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DESCRIPCION

La investigacion se realiz6 con el objetivo de
Determinar un modelo global que optimice el
abastecimiento de equipos de Television en empresas
de Telecomunicaciones, para mitigar el efecto latigo y
las pérdidas econémicas que este conlleva por sobre
abastecimiento o falta de inventario en las bodegas
principales de la compafiia.

Se selecciond como empresa a trabajar a Telefénica-
Movistar de Colombia, dada su gran importancia como
empresa de telecomunicaciones a nivel nacional y la
gran cantidad de equipos que maneja en sus bodegas.
Luego de realizar una validacion general de sus
procesos de compras Y de la cadena de abastecimiento
de inicio a fin, seleccionando el proceso general para
los equipos de instalacion, para prestar sus servicios de
Television DTH y de Internet BA (Banda Ancha).
Teniendo en cuenta que las compras para estos equipos
son de valores considerablemente altos, y se presenta
baja rotaciéon de estos en la bodega principal de la
compafifa, se determiné como objetivo del trabajo
investigativo, encontrar un proceso adecuado de
de y

reacondicionamiento de equipos usados, de tal forma

compra equipos nuevos, recuperacion

gue se mitigue el impacto del efecto latigo en la

compafiia; minimizando costos operativos por el

manejo y compra de equipos.

FUENTES
Se de 33
bibliograficas; distribuidas asi: 29 Articulos sobre

consultaron un total referencias
aspectos generales del efecto latigo en las cadenas de
abastecimiento, 1 Tesis de la Universidad Militar
Nueva Granada, 3 como informacion basica de los

equipos de Television y de internet BA.

CONTENIDO

El efecto latigo es el resultado de que las empresas no
estan logrando responder de forma efectiva y eficaz
ante los constantes cambios del mercado (Anklesaria,
2008). El planteamiento del problema enmarca los
procesos actuales que presentan una variable de
incertidumbre en la cadena de abastecimiento de las
empresas de Telecomunicaciones. El marco tedrico de
la investigacion comienza con un andlisis conceptual
del término efecto latigo, y ahonda los multiples
problemas para estudiar el fendémeno del efecto latigo
en las empresas y como afecta los costos operativos en
a lo largo de la cadena de abastecimiento de las
compafiias. En términos generales el efecto latigo es
un fenémeno que se presenta en la mayor parte de las
compafiias teniendo en cuenta la incertidumbre que se
presenta en la variable de oferta y demanda de los
servicios de una empresa. Describiendo también los

materiales que haran parte de la presenta investigacion,



como lo son los equipos utilizados para prestar el
servicio de TV y BA, pasando por la metodologia, que
explica los cuatro puntos principales en los que se
realizo el enfoque investigativo, como son : Estudio de
Mercado, donde se realizd una encuesta a 362
personas, de una base de 500 usuarios, en donde se
determind el porcentaje de uso que tienen los usuarios
para la TV, sea formato SD (estandar) o HD (alta
definicidn), asi como la cantidad de equipos en sus
predios y la velocidad de conexion de BA que utilizan
en su hogar; todo esto para determinar las variables de
comportamiento de los usuarios de la compafiia en
términos de uso de sus servicios. Pasando por el
modelo de reacondicionamiento de los equipos, para se
determinar las cantidades de quipos posibles de
recuperar de casa de los clientes, para cumplir con la
ley 1480 de proteccion al consumidor, (que regula que
las compafiias debe realizar la recoleccion de los
equipo prestados en comodato a los clientes, en el
mismo punto en el que se realiz6 la instalacion de los
equipos) y determinar la cantidad de equipos que se
pueden reinyectar a la operacion de la compafiia y la
cantidad de equipos que se pueden entregar a la
compafiia de disposicién ambiental. Continuando con
el proceso de compras, en el que se determinan las
cantidades reales y equipos requeridos mes a mes que
se deben comprar a los proveedores, de tal manera que
no afecten los stocks minimos de equipos que deben
haber en las bodegas principal de la empresa; como
también determinar la cantidad de equipos que deben
ingresar mes a mes a las bodegas principales de la
compaiiia, provenientes  del proceso  de
reacondicionamiento de equipos, de tal forma que se
puedan disminuir las compras de equipos nuevos e
incluir en los célculos, los equipos reacondicionados
provenientes de los retiros de los usuario; para asi
llegar al Gltimo tema de investigacion que es el manejo

de inventario recuperado de los clientes, para

determinar los puntos de incertidumbre en los que no
se conoce el estado de los equipos provenientes de los

retiros.

METODOLOGIA

Se realiz6 un proceso de investigacion, dividido en
cuatro bases en los que, al realizar las validaciones
previas del planteamiento del problema, se
determinaron como las mas relevantes para poder
llegar aun proceso mejorado de la cadena de
abastecimiento de la compafiia. Se tom6 como base
informativa, la validacion telefénica a una muestra de
los clientes de Telefdnica, para determinar el uso que
dan a los servicios de Telefdnica; con esta informacion
determinar las cantidades de equipos que se estiman
recuperar de los clientes, teniendo en cuenta los
historicos de retiros de equipos que se presentan
anualmente en la compafiia, e incluir asi esta cantidad
de equipos, para ser tenidos en cuenta en los céalculos
para la realizacion de compras a los proveedores, y
lograr tener un manejo adecuado de este inventario en
los sistemas de informacién de la compafiia, para
lograr tener un mapa completo de toda la cadena de

abastecimiento.

CONCLUSIONES

Al contemplar las principales variables del proceso de
Telefonica, se llega a tener un control de inventario de
inicio a fin, y se tendra la capacidad por parte de la
compafiia de tener una vision estratégica de los
equipos en SAP, que ayudaran a mitigar los errores en
los procesos de compras, por minimos 0 Maximos en
las compras realizadas; por lo que teniendo en cuenta
los equipos provenientes de refurbish, se estima un
ahorro de $4.962 Millones, mitigando las compras de
equipos nuevos y reemplazandolas por el proceso de
recuperacion en cliente y posterior refurbish de estos.

Lo que se traduce en tener un ahorro del 6% en las



compras de TV para decodificadores HD que
corresponden  36.543  equipos y  14.799
decodificadores SD, que equivale al 9,9% del total de
las compras de este equipo. Pese presentarse el cambio
de la ley 1480, se contemplé la visita directa a los
clientes, lo que implica un costo adicional para la
compafiia, pero que posteriormente al darle un buen
manejo, generara un  beneficio por el
reacondicionamiento de los equipos recogidos en casa
de los clientes, ya que la vida media de un cliente es
de 3 afios, pero la vida util de los equipos llegan a ser
de hasta 5 afios y proceso de refurbish adecuado puede
aumentar en 2 afios méas la vida util de los equipos.
Durante la revision del proceso de recuperacion y
reacondicionamiento, se encontr6 que el mayor
porcentaje de ahorro y beneficio econdémico se
encuentra en la recuperacion de las tarjetas
inteligentes, pues estas, al ser recuperadas con los
decodificadores, aunque estos no sean reparables; la
tarjeta se puede reutilizar en un 95% de las veces y su
costo nuevo, vs la reacondicionada es de més del 70%
y con el proceso de refurbish se puede llegar a un
ahorro por estos elementos mas de $1.810millones con
una inversion de $139millones. Al dar cumplimiento a
la ley 1480 de proteccion al consumidor, no solo se
podra aprovechar para recuperar mayor cantidad de
equipos para ser pasados por el proceso de refurbish,
sino que se contribuird de una manera eficiente con el
medio ambiente, ya que los equipos no seran
desechados de manera inadecuada por los clientes,
sino que seran dispuestos de manera mas eficiente por
un proveedor especializado en la disposicion
ambiental para residuos electrénicos. Por lo tanto, se
concluyd también que la percepcion de Telefonica
mejorard al ser reconocido como una que se preocupa
por la gestion ambiental y aprovechamiento de

recursos fisicos.
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Introduccion

En la actualidad el mundo se encuentra en una economia altamente globalizada, con habitos de
consumo exigentes, para los que las empresas deben poder anticiparse a las necesidades y
requerimientos de sus clientes, los cuales poseen una serie de gustos generalmente cambiantes y
tendientes a la evolucion de nuevas tecnologias. Por ello, es importante tener claro que hoy en
dia, los gerentes de las empresas deben encontrar nuevas formas de dirigir sus empresas y
anticipadamente suplir las necesidades de sus clientes, en lo que respecta a como, cuando y

cuénta cantidad de producto es necesaria para garantizar esa demanda.

En consecuencia, aparecen fendmenos no deseables en el manejo de la cadena de suministros
de las empresas como el efecto latigo. Dicho efecto, es el resultado de que las empresas no estan
logrando responder de forma efectiva y eficaz ante los constantes cambios del mercado
(Anklesaria, 2008). Ademas, es importante resaltar que este efecto hace ain mas dificil la toma
de decisiones para los gerentes, ya que, ante pequefios cambios en la venta, compra o produccion
de los productos se generan enormes desajustes en el inventario y en general en la cadena de

suministros pertinente para el funcionamiento de cualquier organizacion.

Por otra parte, en el caso de las empresas del sector de telecomunicaciones este resulta ser un
problema crucial en su operacion. Para ilustrarlo, cerca del 20% de los ingresos por ventas van
directamente a costos de la cadena de suministros en las tres principales empresas de

telecomunicaciones del pais (Claro, 2015; Telefonica, 2016; UNE, 2016). Cabe aclarar, que para



este tipo de empresas la depreciacion de gran parte de sus activos se lleva a cabo en un periodo de
tiempo muy corto y con grandes sumas implicadas por los cambiantes requerimientos de sus
segmentos de mercado. En conclusion, resulta fundamental tener un control preciso de su cadena

de suministros, pues alli puede apalancarse el éxito financiero de su organizacion.

En este orden, el efecto latigo se puede entender como un fenémeno, que en las cadenas de
suministro dificulta su gestion, y cuyo efecto radica en la distension de la demanda entregada por
los agentes que participan en la gestion y flujo del producto en cuanto nos alejamos del mercado.

TELEFONICA-MOVISTAR, es una empresa multinacional de telecomunicaciones que en
Colombia esta radicada en la ciudad de Bogotd, y presta el servicio de Telefonia, Banda Ancha,
Television Satelital y Servicio Movil Celular. En la actualidad presta sus servicios nivel nacional,

en la mayoria de las localidades del pais, cuyos servicios seran objeto del presente trabajo.

De esta manera, en TELEFONICA-MOVISTAR se hace necesario realizar un célculo correcto
de la necesidad de reposicion de inventario y determinar la cantidad por pedido requerido para
garantizar la demanda para atender los requerimientos de los clientes, teniendo en cuenta dentro
de los calculos, la proyeccién de la demanda estimada, las posibles demoras en la entrega de los

pedidos por parte de los proveedores y mantener existencias adicionales de seguridad, entre otros.

Marco Contextual

El presente documento tratara el efecto latigo en empresas de telecomunicaciones, en este caso

se tendré en cuenta una de las empresas de telecomunicaciones mas grandes de Colombia.



Telefonica-Movistar es uno de los mayores impulsores de la economia digital en el pais, con
ingresos por 5,0 billones de pesos en 2017. La actividad de la compafiia, que opera bajo la marca
comercial Movistar, se centra fundamentalmente en los negocios de telefonia y conectividad
movil, servicios de banda ancha, fibra dptica al hogar, television satelital, telefonia fija y la oferta

de soluciones digitales para pequefias, medianas y grandes empresas y corporaciones.

Telefonica esté presente en 282 municipios con banda ancha fija, 957 con telefonia movil y en
341 ofrece la tecnologia 4G LTE. Asi mismo, ofrece telefonia fija en 767 municipios. Telefénica
cerr0 el primer semestre de 2018 con una base de clientes de 18,5 millones en todo el pais: 15,1
millones de lineas maviles, 1,2 millones de clientes de banda ancha, 564 mil de TV digital

satelital y 1,6 millones de lineas fijas en servicio.

Telefdnica cuenta con un modelo de gestion regional e integrada. La clave de la estructura de
la Compafiia radica en profundizar en su enfoque al cliente, aprovechar su escala e incorporar la

oferta digital en el foco de las politicas comerciales.

La compafiia garantiza una vision del mercado en su conjunto y designa responsables Gnicos
para los negocios de fijo y movil, que definan estrategias adaptadas a la realidad regional y

persigan el crecimiento de los ingresos y la rentabilidad en cada area geografica.

Actualmente la compafiia cuenta con un déficit de informacidn oportuna que genera sobre
abastecimiento o desabastecimiento de equipos electronicos para la instalacion de los servicios de
TV y Banda Ancha. Previendo las actualizaciones realizadas para el afio 2017, en el estatuto del

consumidor (Ley 1480 de 2011. Estatuto del consumidor), en el que se exige a las empresas de



servicios, realizar la recoleccion de los equipos prestados en comodato al cliente, en el mismo

sitio en el que se realizd la entrega del servicio.

Telefonica por lo tanto requiere realizar cambios en su modelo operativo de recuperacion de
equipos usados, puesto que, con la actualizacion de la ley, no es posible exigir a los clientes que
al finalizar el servicio (retiro), se haga la entrega de los equipos en puntos directos de la
compafiia, sino que deben ser recolectados en casa del cliente en el mismo sitio en el que se

realizo la instalacion.

Es por esto por lo que se debe realizar una validacion interna en la compafiia para acogerse y
cumplir con el cambio de la Ley 1480 y asi mismo redefinir sus procesos para evitar el efecto
latigo por sobre-stock o sub-stock de equipos recuperados de los clientes y aprovecharlo de forma
positiva, para disminuir también las compras exageradas de equipos nuevos que aumenten el

efecto latigo en la compafiia.

1. Planteamiento del problema

En TELEFONICA-MOVISTAR, es muy comun encontrar en sus inventarios, material nuevo
que no lleg6 a utilizarse o bien, que su rotacion es muy baja. Al analizar esta situacion, se observa
gue existen varios factores que los provocan, una de las mas criticas quizas sea el aumento
exponencial de la necesidad y requerimientos de los clientes, que cada vez requieren mayor
ancho de banda en sus canales de internet, o mejorar las especificaciones técnicas de los equipos

de TV y adicionalmente tener unos medios de transmision de mayor eficiencia.



En consecuencia, lo anterior representa la necesidad de la compafiia por actualizarse
constantemente a tecnologias cada vez mas eficaces, generando que los equipos y suministros
actuales se queden obsoletos en tiempos muy cortos; llegando a tener pérdidas por compras
realizadas anticipadamente, pérdidas por almacenaje de materiales y equipos con baja rotacion y
pérdidas por materiales nuevos que se hace necesario entregarlos a empresas de disposicion

ambiental.

De esta manera, la compafiia TELEFONICA-MOVISTAR se encuentra en un escenario
incierto, donde la informacion que se genera del consumidor es poco predecible en casi todos los
elementos de la cadena de suministro, pues esta conocida sélo por los prondsticos y estos consigo
traen un error que a medida va pasando el nivel en la cadena (Consumidor — Minorista —
Mayorista — Proveedor — Productor) se va sumando y al final su resultado es una distorsién de la
demanda original y se obtiene un impacto negativo en toda la cadena de suministro, afectando en
a) Bajos niveles de servicio, b) Deficiencias en la produccidn final, c) Entregas retrasadas al
cliente final, d) Se generan aumentos en los costos de transporte por urgencias, d) altos costos por

el almacenamiento de inventario entre otros.

Actualmente TELEFONICA-MOVISTAR presenta incrementos en su facturacion, a los
proveedores (Terceros) que le prestan el servicio de distribucion y almacenamiento en su cadena
de abastecimiento, para instalacién al cliente final. Las siguientes graficas muestran la
proyeccion que el area de compras tiene para 2019, comparada con la proyeccion de consumos
del area de instalaciones. Al realizar la comparacidn entre ambas, se refleja graficamente el

desfase entre las compras y el stock almacenado en las bodegas principales de la compafiia.



Decodificadores HD

Cuadro comparativo para equipos decodificadores HD

mar abr may jul ago

Compras 105.300 75.000 - 95.000 180.000 - - - - 120.000 - 575.300
Consumos 41 345 40123 35.180 49544 41.600 45180 55.236 53.814 40.344 41.330 42 100 | 30.134 515930
Stock Decos HD 63 955 23832 63.652 14108 67.508 202.328 147.092 93.278 52934 11.604 89504 | 59.370 59.370
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Gréfica 1. Comparativo de compra de Decos HD vs Stock en bodega principal - autor

En la gréfica 1, el comparativo de compra de Decos HD vs el stock en bodega principal,

refleja claramente el efecto latigo presentado en TELEFONICA, por la compra de

decodificadores HD vs los consumos y stock (inventario) almacenado en las bodegas principales

de la compafiia.

Se observan dos tipos de inconvenientes:

a) En primer lugar, cuando las compras son muy altas (mes de junio), se presenta sobre-
stock en las bodegas principales, generando altos valores a los proveedores de TELEFONICA-
MOVISTAR por pago de almacenamiento de equipos.

TELEFONICA-MOVISTAR estima pérdidas por pagos adicionales de sobre-stock, de mas
de $2000M al afio, por sobre-stock y ahorros por compras (promociones de los proveedores) de

$1200M, esto indica, que realizar grandes volumenes de compra de equipos, no repercute



finalmente en un ahorro neto.

b) En segundo lugar, cuando el material presenta escasez en las bodegas principales,
representa la necesidad de realizar movimientos de urgencia (generalmente transporte via aérea)
para redistribuir los equipos entre las diferentes zonas de operacion de la compafiia en el pais,
generando gastos innecesarios por este tipo de movimientos.

TELEFONICA-MOVISTAR estima pérdidas por pagos adicionales de movimientos urgentes,

de mas de $1000M al afio.

Para el primer caso (resaltado en verde), al realizar esta comparativa, se observa el
comportamiento estimado de los consumos (linea Roja) comparada con las compras (linea azul)
vs el Stock almacenado (linea morada), se observa que existen picos altos en las compras, pero
los equipos se iran consumiendo poco a poco en los meses siguientes. por lo que estos quedarian
almacenados en las bodegas principales, y generando asi pagos mensuales por almacenamiento
de los equipos en las bodegas principales, dado que la rotacién de estos es baja, a la espera del
consumo en los meses siguientes; presentando también como un efecto adicional el incremento
en las pélizas y seguros que la compafiia adquiere, para la proteccion de sus equipos en las

bodegas de almacenamiento.

Para el segundo caso (resaltado en amarillo), se observa, lo contrario, un bajo nivel de stock
en las bodegas principales, dado por las compras tardias, lo que repercute en movimientos de
urgencia entre las zonas de operacion, por bajo inventario en la bodega principal de
TELEFONICA-MOVISTAR, presentandose movimientos de urgencia, que son mas costosos ya
gue se realizan via aérea, o entre las diferentes empresas y zonas de operacion, que generan

pagos adicionales a estas, por el manejo del material.



Decodificadores SD
En el escenario de los decodificadores de baja gama SD, se presenta el mismo escenario que
los decodificadores HD, donde se detecta para TELEFONICA-MOVISTAR gastos innecesarios

por los mismos casos presentados.

Cuadro comparativo para equipos decodificadores SD

mar abr may j jul ago sep oct dic Total
Compras 18.344 8.000 | 40.455 - - 50.000 - - - 20.000 12.000 - 148.799
Consumos 12,000 | 11.250 9.840 | 15.034 | 13.240 12.899 15.034 | 11.229 | 13.455 | 15.335 10.298 8.322 | 147.936
Stock Decos 5D 6.344 3.094 | 33.709 | 1B.675 5435 | 42.536 27.502 | 16.273 2.818 7.483 9.185 863 863
Compras Decos SD vs Stock
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Gréfica 2. Comparativo de compra de Decos SD vs Stock en bodega principal - autor

En el escenario presentado para los equipos SD, se presentan los mismos inconvenientes, a

pesar de que son menos cantidades las compras y consumos.

Ley 1480 de proteccion al consumidor

Para el afio 2018, se present6 un cambio en la normativa, de la ley 1480, en la cual a partir de
Enero de 2018, se exige a los operadores de servicios de telecomunicaciones (en este caso a
TELEFONICA-MOVISTAR), que en el evento que un cliente desee dar por terminado el
servicio prestado por TELEFONICA-MOVISTAR, el operador debe recuperar los equipos

instalados en la casa del cliente y hacer la correcta disposicién ambiental, sin que por esto se
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generen costos adicionales al cliente. De lo anterior se observa una oportunidad, dado que la vida
util de los equipos normalmente es de 5 afios, mientras que la vida de un cliente para
TELEFONICA-MOVISTAR es en promedio de 3 afios. Esto implicaria, que se esta dando a
disposicion ambiental, equipos que adn son utilizables, generando pérdidas econdémicas

igualmente.

La oportunidad que se observa para TELEFONICA-MOVISTAR, es que, dado que la
recuperacion de los equipos es obligatoria, en lugar de dar a disposicion ambiental estos equipos,
se haga un reacondicionamiento a estos, y sean reutilizados en instalaciones de clientes,
disminuyendo asi la necesidad de compra de equipos nuevos y manteniendo un stock disponible
en caso de urgencia sin depender en su totalidad de las entregas realizadas por los proveedores de

equipos.

Teniendo en cuenta que en la actualidad no se cuenta con un proceso establecido de
recuperacion de equipos directamente en casa cliente, se hace necesario realizar la licitacion de
un proveedor especializado de paqueteria, como también realizar una licitacion para un proveedor
especializado en refurbish! de equipos decodificadores de TV, esto con el animo de dar
cumplimiento a la ley 1480, pero sin presentar perjuicio econdmico a TELEFONICA-
MOVISTAR, al aplicar este nuevo modelo para lograr la visita y recuperacion a minimo el 75%

del total de los clientes retirados para 2019, cuyo estimado total son 77.359 clientes retirados.

1 Refurbish, término que se refiere a productos que han sido reformados o renovados
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En términos generales, la necesidad para TELEFONICA-MOVISTAR, es dar cumplimiento
a la ley 1480, llegando a casa de los clientes, recuperar los equipos, y reutilizar estos en

instalaciones nuevas, buscando optimizar y reducir los costos operativos.

Al realizar, un sondeo y requerimiento de informacion, mediante una RFI (Request for
information) lanzada por el area de compras de la compafiia, se logro obtener los siguientes

datos y estimacion de costos:

Proveedores presentados para Recuperacion de equipos en casa cliente: 3 prov.

Promedio Costos
Recuperacion en Casa Cliente Valor

Agendamiento $ 2000
Visita Operador al cliente $14.000

Tabla 1. Promedio de costos recuperacion - autor

Proveedores presentados para Refurbish de equipos en casa cliente: 4 prov.

Promedio Costos

Refurbish Decodificador Valor

Decodificador HD $ 80.000
Decodificador Estandar $ 66.000
SmartCard $1.500

Tabla 2. Promedio de costos refurbish - autor

De esta manera al aplicar los valores al 75% del total de clientes provenientes de retiros a visitar

se obtienen los siguientes costos:
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Costo Total Cant Valor
-Clientes HD 40.613 $ 649.812.800
-Clientes SD 17.406 $ 278.491.200

Visita Casa Cliente (Ley 1480) 58.019 $928.304.000

Tabla 3. Cantidad clientes potenciales y valor - autor

En promedio se estima que por cada cliente se tiene un FU (factor de uso) de 2
decodificadores, y se proponen remozar el 80% de los equipos HD (81.227) y 70% de los
Decodificadores SD (34.811), y el 100% de las tarjetas smartcard (116.038), dando un costo por

refurbish (reacondicionamiento) asi:

Costo Refurbish Cant Valor
-Decos HD Remozables 64.981 $ 5.198.502.400

-Decos SD Remozables 24.368 $ 1.608.286.680

-SmartCards Remozables 116.038 $ 174.057.000
Total Remozamiento 205.387 $ 6.980.846.080

Tabla 4. Cantidad equipos y costo remozamiento - autor

De esta manera el costo total del modelo es el siguiente:

Costo Total Recuperacion y Remozamiento

Equipo Cant Recuperacibn Remozamiento  Total Costo
Unitario
-Decos HD Rem. 64.981  $649.812.800  $5.198.502.400 $5.848.315.200 $ 90.000
-Decos SD Rem. 24.368  $278.491.200  $1.608.286.680 $1.886.777.880 $ 77.429
-SmartCards Rem.  116.038  $ - $174.057.000 $ 174.057.000 $ 1.500

Tabla 5. Costo total remozamiento y recuperacion - autor

Al realizar la comparacion del modelo de Refurbish vs la compra de equipos nuevos, se

observa un ahorro de més de $6.000 Millones, por compras de equipos nuevos evitadas.



13

Comparativo Nuevo vs Refurbish

Equipo Cant PU Total PU Total Ahorro
refurbish Refurbish Nuevo Nuevo
-Decos HD Rem. 64.981 $ 90k $ 5.848.M $135k $ 8772M  $2.924M
-Decos SD Rem. 24.368 $ 77k $ 1.886M $120k $ 2.924M $1.037M
-SmartCards Rem. 116.038 $ 1.500 $174M $ 21k $ 2.436M $2.262M
Total $ 7.909M $14.133M $6.224M

Tabla 6. Comparativo costos - autor

De esta manera, TELEFONICA estima lograr ahorros por $6.000M de compras evitadas, al

hacer la reutilizacion y reacondicionamiento de equipos decodificadores de TV.

1.1 Preguntas de Investigacion

Pregunta de Investigacion. ¢;Queé posibles estrategias de mejora pueden ser desarrolladas con el
fin de mitigar las pérdidas econdémicas para Telefonica-Movistar acotada con la legislacion

actual?

Hipotesis de Investigacion. Hay cuatro posibles alternativas de mejora a la situacion actual de
proyeccion de inventarios para la empresa Telefonica-Movistar que logran reducir sus respectivos
costos asociados, cabe anotar que todas las soluciones estan dentro del espectro de factibilidad

operativa.

Hipotesis Nula. La solucion de manejo de inventarios actual de Telefonica-Movistar responde

efectiva y asertivamente a los costos asociados de su situacién actual.
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Hipdtesis Alterna. El desarrollo de nuevas propuestas es necesario para responder efectiva y
asertivamente a los costos asociados al manejo de inventario actual de la empresa Telefonica-

Movistar.

2. Objetivos
2.1. Objetivo General
Determinar un modelo global que optimice el abastecimiento de equipos de Television en
empresas de Telecomunicaciones, para mitigar el efecto latigo y las pérdidas econémicas que
este conlleva por sobre abastecimiento o falta de inventario en las bodegas principales de la

compafiia.

2.2. Objetivos Especificos

o Mejorar la calidad de informacién de la trazabilidad de equipos provenientes de retiro de
los clientes.

o  Determinar nuevos procesos, de determinacién de compras de equipos a realizar a los
diferentes proveedores de equipos de Television.

o Plantear un modelo de beneficio econémico para la compafiia, por la recoleccién y
reutilizacion de equipos de clientes de retiro, al dar cumplimiento de la ley 1480.

e Mejorar la Gestion Ambiental a realizar para los equipos dados de baja (retiro) de los
clientes.

e  Disminuir las compras de equipos nuevos, teniendo en cuenta los ingresos de equipos de

refurbish.
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« Disminuir el stock de materiales en bodegas principales, por la no rotacién de equipos, o
por el sobre-stock de equipos decodificadores de TV.
e Incluir la trazabilidad de los equipos de baja (retiro) en los inventarios de la compafiia en

su sistema contable (SAP)

3. Justificacion

Actualmente TELEFONICA-MOVISTAR esta tratando de optimizar sus procesos en general
con el objetivo de obtener mayores beneficios, y al estar inmersa en un mismo en un mundo en
constante globalizacion como el del presente, en el que se cuenta con nuevas tecnologias, a traves
de las cuales se pueden redisefiar los procesos de compras, aumentando también la transparencia
y eficiencia final en la cadena de suministro. Asimismo, cambian las necesidades y soluciones dia
a dia ademas las empresas de telecomunicaciones son pilar fundamental de estas

transformaciones.

En consecuencia, las empresas de telecomunicaciones deben tener plena certeza de las grandes
exigencias que presenta su sector, ellos asumen la gran responsabilidad de la adquisicion de los
elementos necesarios para la instalacion y mantenimiento de sus servicios. Es importante resaltar
la importancia de las compras para este sector, dado que su posicionamiento como empresa exige
tener la mejor tecnologia disponible en el mercado que cambia constantemente (Combariza,

Garcia, Alvarado, Espafia, & Rivera, 2012).

Gracias a la mejora de estos procesos, se puede obtener asi una mayor agilidad en toda la

cadena y tener una menor centralizacion de esta, con lo que respecta a los proveedores también se
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obtendran beneficios, ya que a TELEFONICA-MOVISTAR le proporcionaran informacion del
consumo aproximado anual de manera anticipada. Esto le permitird de manera inteligente
anticipar su necesidad de inventario y reducir también el problema del efecto latigo de la
demanda, disminuyendo las pérdidas econdmicas por malas practicas logisticas, o pérdidas

econdmicas por inventario obsoleto, o pago de servicios a proveedores de gestion ambiental.

Asi mismo plantear el desarrollo de un modelo de recuperacion y reacondicionamiento de
equipos decodificadores de Television, para cumplir con la ley 1480 de proteccién al consumidor,

pero sin generar pérdidas econémicas.

4. Alcances del estudio

° Encontrar alternativas y mejoras para el proceso de compras que TELEFONICA lleva en
la actualidad y asi mismo el abastecimiento de equipos para la conexion a internet.

° Estudiar la situacion actual del departamento de compras y los problemas en el area de
logistica, generados por el efecto latigo y su dificil control.

° Se realizard estudio e investigacion a las personas y/o proveedores que hagan parte
directamente del proceso de compras.

° Proponer el desarrollo de procesos mas eficientes para reducir tiempos y costos.

° Modelar con las areas involucradas una sincronizacion y estandarizacion de las 6rdenes
de compra, para reducir los inventarios en toda la cadena de suministro.

° Encontrar una metodologia de facil acceso a la informacion, para poder mejorar la toma

de decisiones y establecer inteligentemente las necesidades finales.
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° Realizar encuesta a los clientes, por el uso dado a sus servicios de Internet 0 TV, que son

proporcionados por Telefénica-Movistar.

5. Marco Referencial

5.1. Marco Teorico

El efecto latigo es un fendmeno ya conocido y muchas empresas los presentan en sus cadenas
de suministro, estos se reflejan o se generan de pequefias variaciones, que se producen en la
demanda y que generan efectos negativos en los distintos niveles de la cadena de suministro.
Segun Gutarra (2013) el “efecto latigo” o “bullwhip”, consiste en la distorsion entre la
informacion de demanda que emite el mercado y la que capta el fabricante y es trascendental su
comprension y regulacion, ya que trae como consecuencias el incremento en los costos de
mantener inventario, incertidumbre durante la planeacion de la produccion e incumplimiento
de la demanda que a su vez impacta sobre la imagen y el posicionamiento de marcas y

empresas.

En el afio de 1961, mediante la casa editorial del Instituto de Tecnologia de Massachusetts
(MIT) por sus siglas en inglés, Jay Forrester realiza la publicacion de su libro " Industrial
Dynamics™, en cuya publicacion establecia el término **bullwhip effect™ (Efecto latigo) donde
lo describe como un fendmeno, en la que una pequefia variacion en la demanda por parte de los
consumidores finales puede generar unas fluctuaciones muy grandes en la cadena de suministro.
El concepto ha ido adquiriendo especificidad hasta llegar a definirse como una de las principales

variaciones que se generan en la proyeccion de la solicitud/necesidad del consumidor, a medida
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que se aleja del mercado a lo largo de la cadena de suministro, como resultado de la falta de
sincronizacion entre los agentes que intervienen en toda esta, como son: Proveedor, fabricante,

distribuidor, mayorista, minorista. (Mejia Villamizar, Palacio Le6n, & Adame Jaimes, 2013).

Ahora bien, es importante resaltar conceptos importantes como el de cadena de suministro,
definido de una forma simplificada como un conjunto de actividades funcionales repetitivas a lo
largo del canal de flujo de producto, mediante los cuales la materia prima se convierte en
productos terminados y se afiade valor al consumidor (Ballou, 2004). Por otra parte, la gestion
de la cadena de suministros puede definirse desde una vision mas sencilla, puede definirse como
la administracién o el poner los productos y servicios a disposicion del “consumidor adecuado”,
en la “cantidad correcta” y en el “tiempo justo”, que parece una vision reducida del panorama,

logra capturar con precision el concepto (Decision Sciences, 2002).

Si bien es cierto, que resulta fundamental acotar los conceptos previos para la comprension
del problema, también resulta crucial analizar los antecedentes de soluciones aplicadas en este
tipo de problemas por diferentes sectores. Por ejemplo, en compafiias de grandes superficies
como Alkosto y demas, han logrado mitigar el efecto latigo mediante el modelamiento de
algoritmos de pronéstico de inventario lograr unos niveles de confianza en las demandas

esperadas mayores al 80% (NetLogistik, 2016).

A parte de inventarios de seguridad mayores, el efecto latigo se puede regir a cualquiera sea
una produccion poco eficiente o con un inventario mayor al necesario y cuando agente productor

necesita para dar cumplimiento a la demanda de sus consumidores en toda la cadena de
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suministro y asi mismo también se establece a una utilizacion mucho menor de los canales de

distribucién.

Aunque se encuentre un nivel de inventario de seguridad, también puede generarse adn, el
problema que resulta en un bajo servicio al cliente y una pérdida de ventas. Ademas de los
resultados financieros que dificilmente podrian se medibles del bajo nivel de servicio al
consumidor y el dafio adicional que se presenta en la imagen empresarial de la compafiia. Asi
mismo, en la organizacion se tiene que soportar las derivaciones de cumplimientos fallidos, en las
cuales pueden incluir penas contractuales con los clientes o proveedores, de tal manera que se
presentan, eventos como contratacion repetitiva y despido de empleados, para dirigir la
variabilidad de la demanda que genera costos mas altos debido a la capacitacion de personal y

posibles lay-offs.

En términos generales, la generacién del efecto latigo, no so6lo se halla en el incremento de la
incertidumbre en la demanda de un producto por parte de los clientes, sino en su mayor parte se
genera en el comportamiento interno entre cada integrante en la cadena de suministro en la
compafiia. Esto se observa cuando en algiin momento de la cadena, uno de los integrantes, busca
optimizar y reducir los costos operativos, y opta por reducir drasticamente su inventario o asi
mismo, puede producir o adquirir mas inventario del necesario, para mejorar sus entregas, por

posibles descuentos del proveedor, rumores de escasez, entre otras.

Dada esta paradoja se perciben determinadas circunstancias en las que el aumento en estas

demoras en las compafiias (Compras, Informacion real y en linea de los consumos, la dispersién
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de las zonas y las metas establecidas) provoca que la demanda real de equipos de TV se atenue o

fluctua a traves de toda la cadena de abastecimiento y no se logren optimizar los procesos.

De esta manera, en algunas ocasiones en las empresas, con el fin de aumentar el tamario de
las 6rdenes de compra, retrasa los pedidos, para incurrir en menores costos de transporte,
también distorsionando de esta manera la demanda real de equipos que se requieren, pero que
una vez llega la compra, se ve un aumento desproporcionado de espacio requerido en las

bodegas principales de una compafiia, generando altos costos por almacenamiento.

Revisando estas situaciones, es posible considerar que existe un punto medio, donde el
retraso o la demora de informacion no repercute en una distorsion de la demanda, y si se une a
esta disparidad, lo complicado en si, es lograr entrelazar la informacion de indicadores en toda la
cadena de suministro, para llegar al cliente final; esto dado que los datos recogidos de
informacion en cada area tienen objetivos distintos y en intervalos de tiempo diferentes. Al
revisar estos incidentes, permite concluir que el lograr definir la importancia y el alcance del
efecto latigo presentado en las empresas de telecomunicaciones es complejo, dado que no hay

una veracidad Unica, sobre como enfrentarlo.

El investigador Hau Lee (1997), considera que las causas que dan origen a las perturbaciones
que experimenta una cadena de suministro confluyen en las siguientes:
a) La utilizacion de manera indiscriminada de los métodos de prediccién por parte de las
diferentes areas de la compafiia, como el area de Compras, Logistica, Redes y Control
presupuestal.

b) El Tamafio de las 6rdenes en curso, no gestionadas de manera oportuna y conjunta, entre una
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compafiia y el proveedor de equipos.
c) Alteraciones no planeadas en el mercado.

d) El uso de esquemas de negociacion especulativos.

Asi mismo el investigador cita cinco condiciones que permiten de cierta forma regular de
manera eficiente las posibles variaciones del efecto latigo, que, aplicada a la compafiia, son las
siguientes:

a) Estimacion de la demanda realizada por las diferentes &reas

b) Tiempos de respuesta pactados entre las areas

¢) No poseer bajo nivel de inventario en todas las bodegas de abastecimiento

d) No tener en cuenta los costos fijos en la emision de las 6rdenes

e) Precio estacionario de los equipos decodificadores de TV

Es asi, que el efecto latigo no se presentaria, si todas las érdenes de compra de suministros o
equipos coincidieran de manera exacta con la demanda/necesidad de cada periodo. Esto es
consecuente con las teorias de los expertos en las cadenas de abastecimiento, quiénes han
indicado que el efecto latigo finalmente es un problema en la prevision sobre las cadenas de
suministro y la administracion eficiente del efecto, es un objetivo importante para los diferentes
agentes en la cadena de abastecimiento. Por lo que es necesario desarrollar una vision lo méas
lejana posible sobre toda la cadena de suministro teniendo en cuenta la demanda del consumidor

final, lo mas leja posible.

La meta perseguida por cualquier compafiia de telecomunicaciones es minimizar los costos

de almacenamiento y de transporte generados por el déficit de inventario, ante una variacion de
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la proyeccion realizada para el afio. De esta manera es conveniente cambiar la politica de
compras Yy la forma de medir la demanda estimada, donde la reposicion o ingreso de inventario
sea gradual, basado en el comportamiento del mercado y necesidad de los clientes en las

instalaciones de television.

Aungue inicialmente se espera que con la implementacion de este tipo de estrategias
unicamente se reduzcan los costos asociados a la mala planeacion de la cadena de suministros,
en multiples casos de sectores cercanos se observa que las consecuencias van mas alla de lo
esperado, conlleva importantes mejoras en el desempefio general de las organizaciones

(Amézquita, 2014).

Es por esto por lo que, mediante el presente documento se pretende llevar a cabo el estudio de
los siguientes procesos, con el &nimo de encontrar una metodologia que mitigue el efecto latigo

presentado en las empresas de telecomunicaciones.

Sistemas de inventarios. Uno de los grandes retos para una compafiia de telecomunicaciones, es
mantener un nivel ptimo de inventario o stock de sus insumos para la prestacion de sus servicios
0 elaboracion de sus productos, sin embargo, al no conocer correctamente sus niveles de
inventario, se corre el riesgo de presentar caidas notables en la produccién y calidad de sus
productos, asi como aumento en los tiempos de gestién y aumento en el costo final de cada

servicio o producto.

Una de las lineas base, en una compaifiia, por lo tanto, es tener un conocimiento en linea de sus

niveles de inventario y necesidades para su operacion. En este orden un sistema de inventario es
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una herramienta (Software) basica en la administracién de una compafiia, que permita saber en
cada momento los niveles de inventario, rotacion y obsolescencia de su materia prima, para evitar

pérdidas y aumento en los costos por esta falta de informacion.

Modelo gestion de compras. Los modelos de gestion de compras son un elemento esencial en el
desarrollo de los procesos de produccién en una compafiia. Por lo que una buena gestion de
compras evita cuellos de botella en el proceso y cadena de abastecimiento de una empresa. Es por
esto por lo que, en conjunto con una herramienta de gestion de inventario, hacen parte esencial en
la cadena de abastecimiento de las empresas. Para una empresa es necesario tener muy claras las
especificaciones técnicas de los equipos a compras, incluyendo marcas y modelos de los equipos,
para saber a ciencia cierta lo que se debe comprar. Dentro del modelo de gestién de compras, se
encuentra también conocer los posibles proveedores de la materia prima, sus tiempos de

produccion y capacidad de abastecimiento, entre otros, asi como entender el funcionamiento.

El area de compras en una compafiia debe tener una actitud proactiva para negociar con los
proveedores, de acuerdo con la necesidad de la empresa, y lograr adoptar un compromiso fuerte

con los proveedores, pues estos son aliados estratégicos de toda compafiia de telecomunicaciones.

Equipos Obsoletos. Dentro de las necesidades de todas las compafiias, esta el reto de ser
amigables al medio ambiente, es por esto, que es necesario tener claro que los residuos y
productos que no hacen parte del producto final deben ser puestos al manejo de empresas
encargadas de darle una darle una disposicion adecuada ambientalmente, en la que para el caso

de las empresas de telecomunicaciones se puede tener en cuenta las siguientes opciones:
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- Recuperacion y venta de equipos:

En las empresas de telecomunicaciones, es comdn encontrar equipos utilizados para prestar el
servicio de television o de internet, los cuales con el paso del tiempo pierden su capacidad
operativa y de funcionamiento, o se vuelven obsoletos con las nuevas tecnologias; lo que genera
un alto impacto ambiental, ya que un equipo no funcional es chatarra que debe ser recuperada y
darle una disposicion final de manera adecuada. Para el caso de las empresas de
telecomunicaciones, hay compafiias que se pueden encargar de recuperar y volver a poner en
funcionamiento un equipo, para reutilizarlo en un servicio nuevo, 0 mantenimiento en casa de los
clientes, o realizar la venta a operaciones en otros paises donde sea requeridos. Esto evita la

utilizar equipos nuevos (mitiga las compras nuevas), y mitiga el impacto ambiental.

- Disposicion ambiental:

En consecuencia, del apartado anterior para los equipos que no es posible su recuperacion es
necesario contar con proveedores de servicio encargados de dar una correcta disposicion final a
los desechos electrénicos, los cuales se encargan de separar adecuadamente los materiales de
estos equipos y reutilizar los materiales en otras operaciones o sectores industriales, evitando el
impacto y dafio al medio ambiente por residuos electrénicos, para el caso de las empresas de

telecomunicaciones.

5.2. Marco Conceptual

El efecto latigo es un fendmeno que dificulta la correcta administracién, al inventario en una
cadena de suministro, tanto interna como externa de la compafiia, y consiste en una distorsion
creciente de la demanda transmitida por las distintas areas, en este caso (Compras, Redes,

Logistica y control de gestion presupuestal), en toda la cadena de gestion en el flujo y
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adquisicién y manejo del inventario de materiales. En pocas palabras, el efecto latigo refleja el
aumento de la incertidumbre a medida que se transmiten las érdenes de compra, en la cadena de
suministro, siendo asi considerado este efecto como el fendmeno de amplificacion de la

demanda, conocida en los diferentes elementos que componen una cadena de abastecimiento.

En general, el efecto latigo se presenta en operaciones de grandes proporciones, en las que es
dificil tener claridad de la demanda y utilizacion real de los materiales, repercutiendo en
mayores compras a las necesarias y por esto mismo almacenaje de equipos no utilizados, o de
baja rotacion. En general no existe una regla completa que pueda mitigar o amortiguar la

distorsion en la informacion inherente a la demanda estimada.

Definicion Cadena de suministro. Partiendo de la comprension de que la logistica tiene que
ver con el movimiento de personas, materiales, dinero, informacion, etc.; y cada uno de estos
elementos se encuentran localizados dentro de cada departamento o area funcional de la
empresa, su buen funcionamiento tanto interna como externa depende del nivel de integracion
que exista entre cada area. De esta forma, conforme se aumente la integracion se mejora el
desempefio de la propia organizacién viéndose reflejado en un excelente servicio al cliente, en
una buena administracion de los niveles de inventarios, mejores pronosticos y clientes

satisfechos.

La integracién se puede definir como la interaccién y colaboracion de actividades entre areas,
teniendo como principal propésito el compartir metas comunes, trabajo en equipo y
participacion conjunta de los recursos, teniendo como aspecto critico el flujo de informacion,

por lo tanto, la logistica posee una perspectiva multidimensional para lograr dicha integracion.
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Claves:
Flujo de bienes
Flujo de érdenes
(informacidn)
Lead time (retardo)

Gréafica 3. Cadena de Abastecimiento

Definicién Decodificador de sefial DTH. Decodificador o receptor de television, en inglés:
Set-Top Box (STB), es el dispositivo receptor o decodificador de las sefiales (anal6gicas o
digitales) de television analdgica o digital (DTV), para luego ser mostrada o visualizada en el

televisor (u otro dispositivo de television).

Los equipos para tener en cuenta en este estudio son decodificadores de sefial de television,
que permiten transformar la sefial proveniente de los satélites, para ser mostrada en las pantallas
de television, y que, dependiendo del estandar manejado, pueden ser HD (Alta definicion) o SD

(Definicion Estandar)

Definiciéon SmartCard o Tarjeta Inteligente. Son tarjetas de plastico similares en tamafio y
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otros estandares fisicos a las tarjetas de crédito que llevan estampadas un circuito integrado. Este
circuito puede ser de sola memoria o un contener un microprocesador (CPU) con un sistema
operativo que le permite una serie de tareas como:

° Almacenar

) Encriptar informacion

° Leer y escribir datos, como un ordenador.

° Como mecanismo de control de acceso las tarjetas inteligentes hacen que los
datos personales y de negocios solo sean accesibles a los usuarios apropiados, esta tarjeta

asegura la portabilidad, seguridad y confiabilidad en los datos.

La incorporacion de un circuito integrado ofrece tres nuevos elementos que pueden favorecer
su utilizacion generalizada: a) Miniaturizacion (Las densidades de integracion de controladores
y memorias que se alcanzan en la actualidad, permiten ofrecer un nuevo abanico de
posibilidades y de funciones, lo que origina su expansién en el mercado y un nuevo medio de
intercambio de informacidn). b) Logica programable (La tarjeta inteligente incluyendo las
funciones ldgicas y de control que se aplican a los negocios, junto con funciones avanzadas de

seguridad y nuevas aplicaciones.)

6. Metodologia

En TELEFONICA-MOVISTAR es comin encontrar un modelo de compras dado a los
proveedores de equipos y suministros, basados en los consumos de inventario realizados en el

ultimo afio. Resulta relevante analizar que no se tiene en cuenta el calculo asociado a la llegada
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de nuevas tecnologias y habitos de consumo de los clientes, por lo que se da la necesidad de
llevar a cabo las siguientes ideas de investigacion, para llegar a disminuir el efecto latigo en la

cadena de abastecimiento de equipos y suministros en TELEFONICA-MOVISTAR.

Para ello, se requiere determinar un modelo que logre abstraer de forma concreta las
particularidades del sistema, de tal manera que se logre calcular y establecer la necesidad
oportuna y asi, solicitar el pedido justo de compra a los proveedores. Esto no solo basandose en
el promedio de consumo de los clientes, sino también en el comportamiento presentando por los
clientes en el mismo segmento de mercado, que ayudarian a identificar con anticipacion, los
cambios de habitos de consumo de los clientes, la evolucion de la tecnologia, y por ende, se
podria determinar de una manera mas acertada los pedidos de compra a realizar a los

proveedores.

Se plantea llegar a desarrollar un modelo de gestién de venta de equipos a empresas en paises
que los puedan requerir, evitando asi costos por la disposicion ambiental, cuando lo equipos
podrian ser utilizados nuevamente, dado que su vida Util no se ha acabado. De esta forma se
puede plantear un modelo operativo en el que los equipos obsoletos en bodega pueden ser
recuperados y reacondicionados; esto disminuiria el costo por mantener el inventario proveniente

de compras cada vez mas grandes y con precios muy elevados de almacenamiento.

Se utiliza la técnica de ficha de contenido y la de observacion estructurada; para realizar la
recoleccion de informacién mediante la cual se desarrolla la caracterizacion de los diferentes

procesos que conforman la cadena de distribucion.
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La técnica de ficha de contenido hace referencia al registro y consignacion de extractos o
aportes completos, citas textuales y resumenes de libros, ensayos y articulos. En la técnica de la
observacion estructurada se sabe de antemano qué aspectos son relevantes y cuéles no, para los
propositos del desarrollo de la investigacion. Tiene, como proposito principal, lograr un
conocimiento exploratorio y aproximado del problema a investigar en la cadena de suministro de
TELEFONICA-MOVISTAR, en cada una de las areas que la componen y recopilando los datos
necesarios para inventarios, consumos en instalaciones, bajas o retiros voluntarios de los clientes,
y proyecciones de compras esperadas realizar para el afio 2019. Para esto se desarrollaran 3

planes 0 modelos de investigacién siguientes:

6.1 Modelo de reacondicionamiento de equipos obsoletos

Uno de los problemas generados por el efecto latigo en TELEFONICA-MOVISTAR, es el
aumento de equipos obsoletos o sin utilizar, que se acumulan en las bodegas, y generar aumento
en los costos operativos, como costos por aumento en los seguros y pélizas, aumento en los
costos por almacenamiento y en general requerir de instalaciones cada vez mas grades para lograr
mantener los equipos, aungue estos no lleguen a usarse, ya sea por obsolescencia o por tener

mayor stock al que se requiere.

Siendo asi es necesario lograr anticiparse de manera oportuna a los cambios de habitos y
consumos de los clientes, para comprar realmente los suministros que se necesiten, sin embargo,
al observar la problematica de los equipos obsoletos que actualmente estan en stock y que
generan un costo por almacenamiento en las instalaciones fisicas y bodegas operativas, se hace

necesario disminuir este stock de equipos, afectando lo menos posible el valor de estos, por lo
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que se realizan dos propuestas, para disponer de los mismos, en dos modelos de recuperacion de

los activos de la compafiia.

La primera idea planteada es un modelo de gestion de reacondicionamiento de equipos para su
utilizacion o venta a empresas en paises que los puedan requerir o reutilizdndolos en la misma
compafiia para realizar las instalaciones nuevas, evitando asi costos por la disposicion ambiental,
cuando lo equipos podrian ser utilizados en otros paises. De esta forma se pretende plantear un
modelo de gestion de reacondicionamiento de equipos obsoletos en bodega pueden ser vendidos;
disminuyendo el costo por mantener el inventario en bodegas cada vez mas grandes y con precios

muy elevados de almacenamiento.

Por otro lado, para dar cumplimiento a la ley 1480 de proteccidon al consumidor, plantear un
modelo de recuperacién y reacondicionamiento de equipos, para que, una vez sean dados de baja
en clientes retirados, estos equipos puedan ser reacondicionados en un proveedor especializado, y
poder ser utilizados nuevamente en la operacion o ser dispuestos por un proveedor de gestion

ambiental competente.

Para el proceso de recuperacion de equipos en casa de clientes, se requiere establecer un
modelo operativo de logistica inversa, con empresas especializadas y que tengan presencia a lo
largo del territorio nacional, empresas con 472, Servientrega, Coordinadora, entre otras que
puedan recibir los equipos de los clientes y llevarlos directamente a las instalaciones del

proveedor de refurbish o el de gestion ambiental.
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Para esto se requiere realizar actividades como:
- Determinar los equipos que se deben reutilizar y los que van a ser entregados
directamente a los proveedores de gestién ambiental.
- Proceso de negociacion y elaboracién de pliegos técnicos nuevos requeridos para los
proveedores de logistica inversa (Servientrega, 472, 1Q, Coordinadora, etc) , de Refurbish
( Walden, Anovo, IQ, Cableservicios, Verytel, entre otros) y de disposicion ambiental

(Serviecoldgico, etc).

6.2 Modelo de gestion de compras.

Es importante mantener el contacto constante con los proveedores actuales y que asi mismo
logren ellos cumplir con los requerimientos técnicos y operativos de los equipos solicitados,
dando un beneficio adicional en la vida Gtil de los equipos que se compran. Ademas, lograr
acuerdos con los proveedores de equipos donde se pueda llegar a tener un modelo que optimice
los célculos de demanda, para solicitar el pedido ajustado de compra a los proveedores con base
en los calculos y requerimientos oportunos basados en una necesidad especifica donde se pueda

solicitar el pedido de compras a los proveedores a medida se vayan requiriendo.

Esto no solo, basdndose en el promedio de consumo en cada departamento en los que
Telefonica-movistar presta sus servicios, sino de la cantidad de equipos que lleguen del proceso
de refurbish, de tal manera que ayude a identificar con anticipacion las necesidades de equipos a
ser redistribuidos en cada zona. Ademas, se podra determinar de una manera mas acertada los
pedidos de compra a realizar a los proveedores, basandose en la recoleccion de informacion de

todas las areas de la compafiia, mediante la estandarizacién de indicadores de gestion, donde se



32

determine unificadamente en la compafiia, la necesidad especifica de la cantidad, calidad, vida

util, y técnica de los equipos a ser utilizados para el préximo afio.

Asi mismo con el &rea de compras, basados en el estudio a realizar del comportamiento y
demanda del servicio solicitado por los clientes, lograr reuniones con los diferentes, proveedores
de equipos (Huawei, ZTE, Observa, Technotrend, Cisco, entre otros) para llegar a acuerdos de
mantener los precios y calidad de los equipos, donde TELEFONICA disminuira las 6rdenes de
Compra en volumen, pero siendo mas constantes las solicitudes. Lo que hara que la rotacion de
inventario en TELEFONICA siendo mucho mas rapida, disminuyendo los costos administrativos
y por almacenamiento en las bodegas de abastecimiento. Esto teniendo en cuenta la nueva
variable que son los equipos reacondicionados, lo cual dara un beneficio econémico al disminuir

las compras.

6.3 Implementacién de un sistema de control de inventario.

El correcto orden y administracion de inventarios en una compafiia es uno de los principales
factores de desempefio operacional de la misma, por lo que es de una gran importancia contar con
un inventario actualizado y bien administrado, para asi lograr tener un nivel éptimo de stock de

inventario, sin generar costos innecesarios en la operacion.

El seguimiento y control de inventarios es una actividad central en una empresa, ya que
gracias a esta se tiene una visibilidad confiable y poder asi tomar decisiones mas oportunas,
ademas de reducir costos al no tener excesos o faltantes de mercancia y llegar a tener un mejor

flujo de efectivo en la compafiia.
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Para tener clara la documentacion de inventario actualizado, se hace necesario plantear, la
oportunidad de tener un sistema de gestion de inventario, del que se pueda extraer informacion
oportuna y en linea del stock disponible, y asi tener conocimiento de la necesidad de compra y
por supuesto el comportamiento del consumo de equipos, por tipo de cliente, tipo de servicio y
necesidades de los clientes, para poder determinar asi la proyeccion de consumo de materiales y

asi mismo traducirlas a mejores compras a realizar a los proveedores.

Para cada uno de los puntos anteriores, la identificacion de las variables esenciales que tengan
un impacto significativo en cada uno de los procesos de la cadena de distribucion y la busqueda
de la informacidn que se necesita para alimentar el modelo de simulacién; se hace empleando las
técnicas de la observacion estructurada y la entrevista a un conjunto de personas que participen
en las diferentes areas que componen la cadena de suministro y por lo tanto son conocedoras del
funcionamiento de cada uno de los procesos que conforman la compafiia. Llegando asi a tener
datos e informacion oportuna y en linea de los consumos y necesidades de los equipos instalados

en casa de los clientes.

En este sentido, se requiere lograr determinar indicadores operativos y de gestion como:
- Equipos de alta o baja rotacion

- Costo de almacenamiento

- Tiempos de entrada y salida de los equipos

- Entender aumentos en los costos por sobre-stock o sub-stock necesario

- Rotacion de inventario de los diferentes proveedores, entre otros.
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Lograr tener un modelo de gestion de inventario real y en linea para la compafiia se obtienen

beneficios adicionales como:

- Elevar el nivel de calidad, reduciendo la perdida de ventas por falta de inventario, generando
una mayor lealtad a la compafiia

- Mejorar el flujo de efectivo de la compafiia, ya que, al comprar de manera eficiente, se cuenta
con una mayor rotacién de inventario, y no tener los equipos guardados y sin usar en las
bodegas de abastecimiento.

- ldentificar mejor la estacionalidad de los equipos, para poder planear mejor la compra y uso de
estos.

- Identificar facil y adecuadamente, los equipos de bajo movimiento, y poder elaborar
estrategias para su disposicion.

- Disminuir los costos por fletes en el transporte de los equipos y la entrega a los operadores que
realizan las instalaciones.

- Tener identificados los equipos, y lograr vigilar la calidad de los productos.

- Poder llegar a reconocer los robos y mermas de los equipos.

- Liberar y optimizar adecuadamente los espacios en las bodegas.

Aunque en Telefonica, cuentan con una solucion de tecnolégica, llamada ERP SAP, el cual
cuenta con un sistema de inventario, pero que no es alimentada constante y adecuadamente con la
informacidn de los equipos, es por esta razon, que se pretende establecer un modelo de gestion
de inventario que sea mas efectivo y se logre actualizar mas detallada y constantemente la
informacidn, para tener disposicion de esta mas confiable y en linea, para la toma de decisiones

mas oportunas, donde se tenga en cuenta la informacion de los consumos realizados por los
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instaladores en terreno, equipos provenientes de baja en los clientes, equipos en el proceso de

disposicion ambiental y equipos en el proceso de refurbish.

6.4 Estudio de mercado

En este apartado, se requiere centrar el desarrollo de actividades y revisién oportuna de las
necesidades de los clientes en el pais de Colombia. Esto implica tener en cuenta el objetivo
poblacional requerido estudiar por tipo de localidad (ciudades pequefias, medianas y grandes)
debido a que es muy probable que el uso de la television sea diferente y asi mismo requerir
equipos mas avanzados o0 menos, dependiendo del uso profesional o familiar que se le
proporcione a cada producto. Para poder seleccionar las muestras de poblacion a estudiar, es
necesario obtener la muestra mas actualizada de la informacion directa de los clientes de

Telefonica-Movistar, tomando una muestra minima de 350 clientes, para realizar la consulta.

Para la recopilacion de la informacidn se realizara un cuestionario de 3 preguntas cortas para
no afectar la satisfaccion al cliente, y asi determinar los servicios con los que cuentan de internet
o el servicio de DTH (Television Satelital), y la velocidad cada servicio y/o calidad de imagen de
TV, con esta informacion lograr capturar la necesidad o demanda de servicios solicitada por los

clientes y uso dado a los mismos.

6.4.1 Equipos de conexidén a Internet. En el caso de la conexion a internet, se realizara muestreo
a los hogares y personas naturales, que cuentan con servicio de internet de Movistar, para
determinar el uso que estan dando a su conexion, para poder llegar a si a determinar los costos de
internet entregados a cada tipo de cliente, como también los equipos que se pueden instalar para

cumplir con los requerimientos en cada sector econdmico al que se presta el servicio de Internet.
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El fin del cuestionario y estudio de mercado en este apartado es conocer la cantidad de equipos
conectados a internet en cada hogar cuestionado y la velocidad de conexion adquirida. De esta
manera lograr encontrar las mejores caracteristicas de los equipos a ser instalados, que pueden ser

de mejor calidad y mayor duracién en su vida Util.

6.4.2 Equipos decodificadores de TV. Para este apartado también se incluird el estudio, del tipo
de vivienda, la cantidad de televisores en uso en el hogar, entre otros, para determinar el tipo de
equipo a utilizar en cada tipo de localidad y si asi se requiere incrementar las prestaciones y
calidad de los equipos entregados, para aumentar el valor agregado prestado a los clientes, y la

calidad y vida util de los equipos entregados.

En ambos casos, determinar la vida promedio de cada cliente, y por lo tanto determinar si la
depreciacion de los equipos es consecuente con la inversion a realizar en la compra de estos, para

la entrega de los servicios que Movistar presta a sus usuarios.

Se determina asi las especificaciones técnicas y requerimientos solicitados por cada sector
poblacional, para asi lograr determinar los proveedores de equipos requeridos, calidad de estos,

beneficios vs costos y la vida util del equipo tecnoldgico.

Se plantea mantener un estudio constante del sector, para lograr asi mismo anticiparse a la
demanda de servicio requerido por los clientes en cada poblacién, esto teniendo en cuenta que el

crecimiento de la poblacidn, hace que la necesidad tecnoldgica crezca de la misma forma.
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7. Resultados

7.1 Estudio de mercado

Se realizo la toma de una muestra de 504 usuarios a nivel nacional, clientes de Telefdnica-
Movistar, para tener conocimiento de los equipos y servicios con los que cuentan en sus hogares.
Telefdonica suministré un listado con los usuarios, nombres, departamento, localidad y nimero de
contacto de los clientes, a los cuales se les realizd méximo tres intentos de Ilamada para
contactarlos y realizarles la encuesta. Estas llamadas fueron realizadas a los usuarios en las fechas
del 09 al 24 de agosto en los horarios de 8am a 8pm, de lunes a viernes. Gracias al apoyo de la
compafiia y por el interés del proyecto, nos ofrecio poder utilizar el servicio del call center

interno para realizar las llamadas. Obteniendo los siguientes resultados:

Encuesta por Servicio
Departamento Realizadas Contestadas BA <5mb 6Mb-10Mb >10Mb TV  SD

Atlantico 39 28 | ) 11 7 16 5 11
Bogota, D.C. 110 gl 57 32 19 &1 44 15 29
Bolivar 29 by 15 8 5 21 i 4 8
Boyaca 17 12 ) 5 3 1 2 5
Caldas 13 9 7 4 2 1 ) 2 3
Caqueta 7 Y 4 2 1 o] 3 1 2
Cauca 19 14 [FK0) 6 3 i 8 3 5
Cesar 14 100 4 4 2 56 2 4
Cérdoba 24 17 7 4 10 3 6
Choco 7 Sy 4 2 1 o] 3 1 2
Huila 16 110 4 3 6 2 4
Magdalena 17 12 ) 5 3 10 v 2 5
Meta 14 100 4 4 2 56 2 4
Narifio 24 17 7 4 10 3 6
Quindio 8 6 2 1 o] 3 1 2
Risaralda 13 9 7 4 2 1 5 2 3
Santander 28 20 |8 8 5 1) hE 4 7
Sucre 12 9 7 4 2 1 ) 2 3
Tolima 19 14 [FK0) 6 3 i 8 3 5
Valle del Cauca 64 46 [FEE 18 11 K] 26 9 17
Casanare 5 4 3 2 1 0 2 1 1
Putumayo 5 4 3 2 1 0 2 1 1
Total 504 362l 147 85 pi:]1203 70 133

Tabla 8. Detalle deservicios por cliente
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Como lo muestra la tabla anterior, se realizo el intento de comunicacion, a 504 clientes, de los
cuales se logro contacto con 362 usuarios, que indicaron los servicios con los que cuentan y la

velocidad o formato con los que cuenta su servicio de TV.

Encontrando como resumen los siguientes resultados:

Producto|Servicio Participacion
<5mb
6Mb - 10Mb

>10Mb
SD
HD

El 33% de los usuarios cuentan con servicio de TV estandar (SD) y el 67% cuentan con
servicio de television en formato de alta definicion (HD). De la misma forma se indicaron los

resultados del servicio de Internet BA, indicando su participacion por velocidad de conexion.

Asi mismo se obtuvo los siguientes resultados, para saber la cantidad de equipos conectados

en su hogar

Equipos conectados por cada servicio
Departamento Realizadas Contestadas BA l1la?2 3a4

Atlantico 39 11 7 2 13 3
Bogota, D.C. 110 32 19 6 37 7
Bolivar 29 8 5 2 10 2
Boyaca 17 5 3 1 6 1
Caldas 13 4 2 1 4 1
Caqueta 7 2 1 o] 3 2 1
Cauca 19 6 3 -8 7 1
Cesar 14 4 2 6 5 1
Cérdoba 24 7 4 1 7 2
Choco 7 2 1 o] 3 2 1
Huila 16 4 3 1 5 1
Magdalena 17 5 3 7 6 1
Meta 14 7 4 2 i 6 5 1
Narifio 24 12 7 4 1 7 2
Quindio 8 4 2 1 o] 3 2 1
Risaralda 13 7 4 2 1 5 4 1
Santander 28 14 8 5 11 9 2
Sucre 12 7 4 2 1 4 1
Tolima 19 (0] 6 3 1 7 1
Valle del Cauca 64 ] 18 11 k] 26 22 4
Casanare 5 3 2 1 o) 2 2 0
Putumayo 5 2 1 0] 2 2 0
Total 504 147 85 pls] 203 168 35

Tabla 9. Detalle de equipos conectados por cliente.
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De esta forma se determina que:

Producto|Servicio Participacion

El 65% de los usuarios tienen méas de dos decodificadores instalados en su hogar. Al contrastar
esta informacion con Telefonica, se logra concluir que, en promedio, a nivel nacional cada

usuario de TV cuenta con 2 decodificadores instalados a su servicio.

Este estudio da como resultado, las bases necesarias para el calculo de equipos que se pueden

recuperar, para iniciar el proceso de reacondicionamiento (refurbish)

7.2 Modelo de reacondicionamiento de equipos obsoletos

Teniendo en cuenta que Telefdnica, debe asegurar el cumplimiento de la ley 1480, de
proteccién al consumidor, en la que le exigen a los proveedores de servicios de
telecomunicaciones, que los equipos prestados a los clientes en comodato, deben ser recogidos en
casa del cliente o en el lugar de la instalacion de los mismos, una vez el cliente culmine con el
contrato o indique su necesidad de retiro del servicio, es necesario para la compafiia poder
aprovechar esta obligacion, para poder reutilizar los equipos que sean retirados, y asi mismo

poder dar una disposicion ambiental adecuada a los equipos.

Se determin0 la cantidad estimada de retiros voluntarios de clientes para el afio, y de este la

cantidad de equipos que se podrian recoger de los clientes y de los equipos recogidos se
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determind la cantidad de decodificadores SD y Decodificadores HD que se podrian reutilizar,
teniendo en cuenta que de acuerdo al estudio de mercado anterior, se determina que por cada
cliente se pueden recuperar dos equipos de TV, y que aproximadamente el 67% de los clientes

son HD vy el restante SD.

Parametros Ene Feb Mar | Abr May [ Jun Jul Ago | Sep Oct Nov [ Dic Total
Bajas de Clientes de TV 8.001 | 6.700 | 7.700 | 6.540 | 7.302 | 6.803 | 6.500 | 5.800 | 5.904 | 5.470 | 5.839 | 4.800 | 77.359
Clientes Recuperables 60%| 4.801 | 4.020 | 4.620 | 3.924 | 4.381 | 4.082 | 3.900 | 3.480 | 3.542 | 3.282 | 3.503 [ 2.880 | 46.415
-Clientes HD 67%| 3.217 | 2.693 | 3.095 | 2.629 | 2.935 [ 2.735 | 2.613 | 2.332 | 2.373 | 2.199 | 2.347 | 1.930 | 31.098
-Clientes SD 33%| 1.584 | 1.327 | 1.525| 1.295 | 1.446 | 1.347 | 1.287 | 1.148 | 1.169 | 1.083 | 1.156 950 | 15.317
Visita Casa Cliente (Ley 1480) |100%| 4.801 | 4.020 | 4.620 | 3.924 | 4.381 | 4.082 | 3.900 | 3.480 | 3.542 | 3.282 | 3.503 | 2.880 | 46.415
-Decos HD Remozables 80%| 5.147 | 4.309 | 4.953 | 4.207 | 4.696 | 4.376 | 4.181 | 3.731 | 3.797 | 3.518 | 3.755 | 3.087 | 49.757
-Decos SD Remozables 70%| 2.218 | 1.857 | 2.134 | 1.813 | 2.024 | 1.886 [ 1.802 | 1.608 | 1.636 | 1.516 | 1.618 | 1.331 | 21.444
-SmartCards Remozables 95%| 9.602 | 8.040 | 9.240 | 7.848 | 8.762 | 8.164 | 7.800 | 6.960 | 7.084 | 6.564 | 7.006 | 5.760 | 92.830
Equipos Descartables
-Decos HD Remozables 20%| 1.287 | 1.077 | 1.238 | 1.052 | 1.174 | 1.094 | 1.045 933 949 880 939 772 | 12.439
-Decos SD Remozables 30% 951 796 915 777 867 808 772 689 701 650 694 570 9.190
-SmartCards Remozables 5%| 480 402 462 392 438 408 390 348 354 328 350 283 | 4.642

Tabla 7. Retiros voluntarios de clientes — Equipos Recuperables

De acuerdo con las estimaciones realizadas, se tiene una proyeccion al afio de 77.359 clientes
potenciales de retiro voluntario, segun el promedio histérico del afio inmediatamente anterior. De
los cuales el 60% de los clientes se podrian contactar para realizar la recoleccion de los equipos
en su predio, el otro 40% son clientes que, de acuerdo con historicos, normalmente no son
contactables, teniendo en cuenta que pueden no estar en su domicilio al momento de realizar la
Ilamada telefdnica para contactar para programar la cita de recoleccion de equipos con el

proveedor (contratista) de la logistica inversa.

De los clientes recuperables, se estima que cada cliente cuenta con dos decodificadores
instalados, de los cuales el 67% cuenta con decodificadores HD y el 33% cuenta con equipos SD.
Este indicador es un promedio histérico que Telefonica indicé manejar para sus calculos, el cual

concuerda con los resultados del estudio de mercado realizado para 362 clientes.
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Teniendo en cuenta el registro histérico del operador de refurbish, indica que el 80% de los

decodificadores HD y el 70% de los decodificadores SD son reparables o reutilizables.

De esta forma se determina la posibilidad de recuperar (hacer refurbish) a 49.757
decodificadores HD, 21.444 decodificadores SD y para las tarjetas inteligentes internas de estos,

por 92.830 unidades.

Estas cantidades de equipos de ahora en adelante se tendran en cuenta en los calculos de
necesidades de equipos en el modelo de compras a realizar, como se explica en el siguiente

numeral del proceso de gestion de compras.

Asi mismo se estiman las cantidades de equipos que deben ser tenidos en cuenta para la
negociacion correspondiente con el proveedor de gestién ambiental; equipos que se entregaran
para que este proveedor, disponga de estos desechos electronicos de una manera adecuada y que

no impacte directamente al medio ambiente.

7.3 Modelo de gestion de compras

Se realizaron reuniones de seguimiento con el &rea encargada de las compras, encontrando que
presentan un punto de incertidumbre, al no tener una trazabilidad clara del inventario real de la
compafiia para los equipos provenientes de los retiros de los clientes, solo cuenta con visibilidad
de los equipos nuevos, y tampoco cuenta con trazabilidad de los que equipos que han pasado por
el proceso de refurbish con el proveedor encargado, generando que las compras sean basadas en

comportamientos historicos de afios anteriores y frente a la meta del afio. Esto aumenta la
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incertidumbre al no tener clara esta cantidad de equipos, que no es necesario comprar, sino

reutilizar.

Para esto se incluyd dentro del comportamiento anual, los ingresos promedio de equipos de
casa cliente (retirado) y que posteriormente son reacondicionados, para que sean tenidos en

cuenta dentro de los célculos de necesidad operativa y de compras a los proveedores.

Asi mismo se establecié el minimo stock disponible (15000 decodificadores HD y 7000
decodificadores SD) que se debe tener en bodegas principales, para cada tipo de equipo, de tal
manera que se puede reaccionar en términos de necesidades no previstas o aumento de la

demanda en departamentos localizados.

Cuadro comparativo para equipos decodificadores HD

feb mar abr may jun jul ago sep oct dic
Compras 50.000 | 40.000 | 30.000 | 44.000 40.000 40.000 50.000 | 50.000 | 40.000 | 40.000 35.000 | 30.000 | 489.000
Refurbish 5.147 4309 4953 4.207 4.696 4376 4181 3731 3.797 3.518 3.755 3.087 49.757
Compras+ Refurbish 55.147 | 44309 | 34.953 | 48.207 44.696 44.376 54.181 | 53.731| 43.797 | 43,518 38.755 | 33.087 | 538.757
Consumos 41345 | 40.123 | 35.180 | 49.544 41.600 45.180 55.236 | 53.814 | 40.344 | 41330 42,100 | 30.134 | 515.930
Stock Decos HD 13.802 | 17.988 | 17.761 | 16.423 19.520 18.716 17.660 | 17.577 | 21.030 | 23.218 19.874 | 22.827 22.827

Compras Decos HD vs Stock
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=== Compras+ Refurbish Consumos e Stock Decos HD

Gréfica 4. Comportamiento modelo de compra para decos HD — elaboracion propia
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Cuadro comparativo para equipos decodificadores SD

feb mar abr may jun jul ago sep oct
Compras 18.000 | 10.000 8.000 | 14.000 [ 10.000 | 10.000 [ 13.000 | 10.000 | 12.000 [ 14.000 9.000 6.000 | 134.000
Refurbish 2.218 1.857 2.134 1.813 2.024 1.886 1.802 1.608 1.636 1.516 1.618 1.331 21.444
Compras+ Refurbish 20.218 | 11.857 | 10.134| 15.813 12.024 11.886 14.802 | 11.608 | 13.636 | 15.516 10.618 7.331 | 155.444
Consumos 12.000 | 11.250 9.840 | 15.034 | 13.240| 12.899 [ 15.034 | 11.229 | 13.455 | 15.335 | 10.298 8.322 | 147.936
Stock Decos SD 8.218 8.825 9.120 9.899 8.683 7.670 7.437 7.816 7.998 8.179 8.499 7.508 7.508

Compras Decos SD vs Stock

25.000

-\ .

5.000
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Gréfica 5. Comportamiento modelo de compra para decos SD — elaboracién propia

Como se muestra en las gréficas, la rotacion de los equipos se mejora drasticamente, y el stock
varia, segun los consumos de equipos programado para las instalaciones del afio en TV estandar y
HD vy el stock fisico en bodegas de la compafiia se mantendra estable en una minima cantidad

como stock de seguridad.

Al tener en cuenta estos ingresos de equipos reacondicionados, una compra con entrega
mensualizada y al establecer un stock minimo de equipos a tener al final de mes en bodegas
propias, se puede negociar directamente con el proveedor de los equipos para hacer sus entregas
fijas y de forma continua durante el afio y con cantidades de unidades previamente establecidas al
inicio de cada afio, dando como resultado de este proceso que en bodegas propias de la compaiiia,
no se tengan picos elevados de stock de equipos con baja rotacion, ademas de disminuir también

los costos por almacenamiento. Asi mismo no se ve afectado el costo de los equipos frente a los
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proveedores, porque se hace un compromiso al iniciar el afio operativo, con las compras y

requerimiento de equipos de una manera programada y con tiempos de entrega preestablecidos.

7.4 Implementacion de un sistema de control de inventario

Dentro de las necesidades encontradas para Telefonica, que requiere poder realizar el
seguimiento a los equipos provenientes de baja de los clientes, por lo que se planteo, la
posibilidad de realizar una trazabilidad en linea de los equipos recogidos en casa de los clientes.
Se propuso llevar este control de inventario con el actual sistema de gestion de consumo de
materiales e instalaciones (TOA), utilizado por el contratista que realiza las instalaciones; sin
embargo, este sistema no es funcional para registros de equipos de manera inversa, asi que
imposibilita el uso de esta herramienta para esta trazabilidad. En reuniones posteriores, se logrd
validar con el proveedor de logistica inversa, que su sistema de trazabilidad de guias se podria
usar para llevar el control de las devoluciones de los equipos provenientes de los retiros en
clientes dados de baja. Para lo cual se realizaron 50 pruebas de seguimiento (clientes) con el
operador logistico, en las localidades de Bogota, Barranquilla y Cali, y para la totalidad de las
guias, se logré tener un seguimiento oportuno a la trazabilidad de los equipos entregados por los
clientes, hasta que los equipos llegaron y fueron entregados al proveedor de refurbish. Una vez
alli entregados al operador de refurbish, se realizé el ingreso en el sistema de inventario de la
compafiia en SAP ERP, en estado recuperado, para ser tenido nuevamente en los sistemas de
Telefonica, mostrandolos como disponibles para la operacion y por tanto tenidos en cuenta para

el proceso de compras.
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8. Conclusiones

o Al contemplar las principales variables del proceso de Telefonica, para tener en cuenta los

equipos provenientes de refurbish, se estima un ahorro de $4.962 Millones, mitigando las

compras de equipos nuevos y reemplazandolas por el proceso de recuperacion en cliente y

posterior refurbish de estos.

Comparativo Nuevo vs Refurbish

Equipo Cant PU refurbish Total Refurbish |PU Nuevo Total Nuevo Ahorro
-Decos HD Remozables 49.757 | $ 90.000 | $4.478.119.200 | $ 135.000 [ $ 6.717.178.800 | $ 2.239.059.600
-Decos SD Remozables 21.444 | $ 77.429 | $1.660.357.380 | $ 120.000 | S 2.573.247.600 | $ 912.890.220
-SmartCards Remozables 92.830 | $ 1.500 $139.245.000 | S 21.000 | $ 1.949.430.000 | $ 1.810.185.000
Total $6.277.721.580 $ 11.239.856.400 | $ 4.962.134.820
o Al realizar las con ingresos mensualizados y teniendo en cuenta los equipos de refurbish,

se prevé un ahorro del 6% en las compras de TV para decodificadores HD que corresponden
36.543 equipos y 14.799 decodificadores SD, que equivale al 9,9% del total de las compras.

o Al mantener el ingreso de los equipos nuevos provenientes de las compras en forma de un
flujo constante mensualizado, a las bodegas principales, se mejora drasticamente la rotacion de
estos, y se disminuyen considerablemente los costos por almacenaje.

o Al tener un control de inventario de inicio a fin, se tendré la capacidad por parte de la
compafiia de tener una vision estratégica de los equipos en SAP, que ayudaran a mitigar los
errores en los procesos de compras, por minimos 0 maximos en las compras realizadas.

o Pese presentarse el cambio de la ley 1480, se contempld la visita directa a los clientes, lo
que implica un costo adicional para la compafiia, pero que posteriormente al darle un buen
manejo, generara un beneficio por el reacondicionamiento de los equipos recogidos en casa delos

clientes, ya que la vida media de un cliente es de 3 afios, pero la vida util de los equipos llegan a
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ser de hasta 5 afios y proceso de refurbish adecuado puede aumentar en 2 afios mas la vida util de
los equipos.

o Durante la revision del proceso de recuperacion y reacondicionamiento, se encontrd que
el mayor porcentaje de ahorro y beneficio econdmico se encuentra en la recuperacion de las
tarjetas inteligentes, pues estas, al ser recuperadas con los decodificadores, aunque estos no sean
reparables; la tarjeta se puede reutilizar en un 95% de las veces y su costo nuevo, vs la
reacondicionada es de mas del 70% y con el proceso de refurbish se puede llegar a un ahorro por
estos elementos mas de $1.810millones con una inversion de $139millones.

o Al dar cumplimiento a la ley 1480 de proteccion al consumidor, no solo se podra
aprovechar para recuperar mayor cantidad de equipos para ser pasados por el proceso de
refurbish, sino que se contribuird de una manera eficiente con el medio ambiente, ya que los
equipos no seran desechados de manera inadecuada por los clientes, sino que seran dispuestos de
manera mas eficiente por un proveedor especializado en la disposicion ambiental para residuos
electronicos.

o De la misma forma se concluyd, que la percepcion de Telefonica mejorara al ser
reconocido como una que se preocupa por la gestién ambiental y aprovechamiento de recursos
fisicos.

o Al unificar todos los puntos tratados en el presente documento, Telefénica formara una
cadena fuerte de abastecimiento y engranada a las necesidades de la compaiiia, disminuyendo
costos operativos por compras mal contempladas, y reducir en gran medida el impacto ambiental
o Se observa que tener un control absoluto sobre toda la cadena de abastecimiento es
bastante dificil de realizar, sin embargo, al tomar en cuenta los principales factores de desviacion,

se pueden lograr grandes ahorros para la compafiia.
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o Es necesario ajustar el inventario a la demanda actual de los clientes, y no solo en el
historico de consumo, respecto a las empresas de telecomunicaciones, se hace necesario tener
presente la evolucion exponencial de la tecnologia, que se refleja igualmente en los habitos de
consumo de los clientes.

o Se deben establecer mejores medidas de optimizar los pedidos con los proveedores,
generando pedidos mas frecuentes, pero en menores cantidades, lo cual ayudaria a
TELEFONICA-MOVISTAR a mantenerse actualizada con los proveedores, reaccionando mas
rapido a los cambios en las especificaciones técnicas de los equipos solicitados.

o El poder tener un sistema de control de inventario para la compafiia, ayuda a que
constantemente se esté validando la rotacion de los equipos en bodega y asi mismo llevar un
registro en linea que permita ver la evolucion del consumo del material sectorizado, por tipo de
cliente, tipo de equipo, entre otras caracteristicas para determinar la demanda y el stock de
inventario requerido para suplir la necesidad de los clientes.

o Aun cuando se realicen las mejores estimaciones y proyecciones de necesidad de
inventario, es muy probable que se generen desperdicios o inventario obsoleto de equipos, por lo
que es necesario realizar la disposicion de los residuos electrénicos en acuerdo con los
proveedores de gestion ambiental, para dar adecuado manejo a estos equipos, sin llegar a afectar

el medio ambiente o llegar a tener sanciones gubernamentales.
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