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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tiene como finalidad analizar el impacto del comercio electronico
y, su relacion con las entregas finales de paqueteria a los usuarios de los servicios postales de la
Empresa Publica Correos del Ecuador del cantdon Quito, ademéas determinar el impacto en los
procesos logisticos, identificar los puntos que generan demora en la cadena de procesos,
establecer mecanismos de entregas finales de paqueteria adecuadas que reduzcan la demora en las
mismas, también se pretende obtener informacion relevante, misma que permita determinar los
factores que tienen relacién con el tiempo de entrega de paqueteria al destinario final, la
informacion  se obtendrd mediante  investigacion documental, observacion directa e
investigacion de campo, mediante métodos explicativos y descriptivos, el enfoque de la presente
investigacion se considerard como mixto, ya que se plantea la combinacién de la metodologia
tanto cualitativa como cuantitativa, que implican la recopilacion y analisis de la informacion para

llegar a tener un mayor entendimiento de los fendmenos que estan bajo estudio.

Palabras clave:

e COMERCIO ELECTRONICO
e ENTREGA DE PAQUETERIA
e CORREOS DEL ECUADOR
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ABSTRACT
This work titling has the purpose to analyze the impact that electronic commerce has and its
relationship with final package deliveries to users of postal services from the Public Company
Correos del Ecuador, Quito canton (Ecuadorian Post office), besides to determine the impact on
logistics processes, identify the points that generate a delay in the processes chain, establish
mechanisms for final package deliveries that are suitable to reduce the delay in them, it is also
intended to obtain relevant information that allows us to determine the factors that are related to
the parcel delivery time to the final destination, the information will be obtained by documentary
research, direct observation and field research, through explanatory and descriptive methods. The
focus of the present investigation will be considered as mixed research, since a combination of
both qualitative and quantitative methodology it is posed, involving the compilation and analysis

of the information to get to have a greater understanding of the phenomena that are under study.

Keywords:

e ELECTRONIC COMMERCE
e PACKAGE DELIVERY
e CORREOS DEL ECUADOR
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INTRODUCCION

Antecedentes:

Hoy en dia las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC’s) son parte fundamental
de la vida cotidiana, evolucionan constantemente ofreciendo a las personas una infinidad de
opciones en el campo de comunicacion, entretenimiento, economia, finanzas, transporte, etc.
Diferentes autores definen al comercio electrénico de la siguiente manera: “El proceso de
comprar y vender bienes y servicios en forma electronica, en donde se involucran transacciones a
través de Internet, redes y otras tecnologias digitales” (Laudon & Laudon, 2012, pag. 609), se las
denomina comercio electrénico. En la evolucion del comercio electronico, “la historia del
comercio electrénico estd muy ligada a la propia historia de la web. Internet surge en los afios 60
como un proyecto del DARPA (Agencia de Investigacion de Proyectos Avanzados de Defensa).”

(...) (Seoane Balado, 2005, pag. 9)

Los consumidores alrededor del mundo optan por realizar compras en linea, ya que “El
comercio electrénico ha evolucionado de ser un simple catadlogo de productos y servicios,
construido a partir de una pagina estatica, con poco mantenimiento, a convertirse en un medio de
primer orden en la venta de productos y servicios.” (...) (Seoane Balado, 2005, pag. 12). En la
actualidad se puede comprar y vender productos y servicios a traves del uso de plataformas
tecnoldgicas, tal es el caso de las compras y ventas que realizan los usuarios y vendedores por
medio del uso de internet, en donde destaca la ventaja de que no es necesario que los

compradores estén presentes fisicamente en la tienda, lo que proporciona a los consumidores un
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atractivo para realizar las compras, de la misma manera sucede con los vendedores que ofrecen

en gran diversidad los productos o servicios.

Una empresa se considera que realiza comercio electrénico cuando utiliza de por medio las
TIC’s, en particular el uso de internet, mismo que favorece las relaciones existentes entre
clientes y proveedores, ya gque el contacto con las mismas se realiza en tiempo real mediante el
uso de chats on line o mediante la publicacion de comentarios que reflejan la aceptacion o

rechazo de los productos o servicios.

El mercado de Internet en América Latina se ha expandido aceleradamente, alcanzando a 133 millones
de personas en 2012 (ComScore, 2012). Durante el periodo 2008-2012, la regién fue la segunda con
mas rapido crecimiento de la poblacién que usa Internet (15% promedio anual), después de la de
Medio Oriente-Africa. Como el promedio de crecimiento anual en el mundo fue de 10%, América

Latina aumentd su participacion de 7,3% a 9% el mismo lapso. (Cepal, 2013, pag. 11)

Es evidente que hay mayor participacion en los diferentes mercados de productos y servicios a
través del internet como una herramienta de enlace local y global, las nuevas tecnologias que se

desarrollan integran a los usuarios, consumidores, proveedores, empresas, clientes, etc.

(...) En el Ecuador, el 13,9% de los hogares tiene un computador portatil, de los cuales el 20,1% posee
Internet inalambrico, mientras que el 53,5% se conectan mediante acceso a través de modem o linea
telefonica convencional. El 35,1% de la Poblacion ecuatoriana utiliza Internet, siendo el 64,9%
utilizado por jovenes que oscilan entre los 16 y 24 afios de edad. El 36% de las personas utiliza el
Internet como fuente de Informacion (Google), mientras que el 28,2% como fuente de comunicacion
(Redes Sociales). Esta informacion gubernamental es basica para tener una idea del comportamiento
del comercio electrénico en el pais, su crecimiento y las perspectivas que tendrian como fuerza en la

economia nacional y mundial. (Buendia , Salas , & Calero, 2015, pag. 2)
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Es un hecho innegable que las TIC’s han evolucionado a tal punto que han facilitado la
integracion y participacion de las personas, empresas, cultura, entre otras, el Ecuador no es la
excepcion, ya que los usuarios de tiendas electronicas han realizado sus compras online siendo la
Empresa Publica Correos del Ecuador la encargada de realizar el proceso de entrega de

mercaderia, como menciona en su sitio web mediante un comunicado oficial.

(...) “ha incrementado el procesamiento de su paqueteria en un 276% durante el primer semestre de
2017, en comparacion con el mismo periodo de 2016. De toda la paqueteria que ingresa a Ecuador, el
69% proviene de China (comercio electronico). En ese sentido, Correos del Ecuador llega a recibir

273.600 piezas mensualmente.” (CDE, www.correosdelecuador.gob.ec, 2017)

Las compras que realizan usuarios de tiendas online ha ido tomando fuerza y su participacion
de mercado ha sido méas representativa, tal es el caso de la empresas asiaticas que venden sus
productos en volimenes inmensos, ya que sus precios son bajos en comparacién con otras tiendas

de América del Norte y Europa, a continuacion se mencionan algunas de ellas.

Empresas mas representativas a nivel mundial que operan mediante el uso de comercio

electrénico

Alibaba Group

=y,

Liderada y fundada por Jack Ma y 18 de sus amigos, la mencionada empresa es hoy en dia un

referente de comercio electronico.
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“Alibaba es un gigante del comercio electronico internacional. Es ademas uno de los primeros, en
liderar globalmente el comercio electronico para las pequefias empresas y la sociedad cabecera del
Grupo Alibaba. Fundada en 1999 en Hangzhou, China, Alibaba facilita a millones de compradores y

proveedores en todo el mundo.” (Hernan Bolafios , 2014, pag. 120) (...)

Alibaba.com

Esta plataforma es lider en el mercado mayorista para el comercio mundial, los compradores
se encuentran distribuidos en mas de 200 paises y regiones alrededor de todo el mundo, por lo
general son agentes comerciales, mayoristas, minoristas, fabricantes y pymes que se dedican a
importar y exportar, otros servicios que ofrece Alibaba.com son el servicio de cadena de
suministro que incluye despacho de aduanas, devolucion del IVA, financiacion del comercio y

servicios logisticos. (Alibaba)

Aliexpress

=2 Xpress

Aliexpress fue lanzado en el afio 2010, es una empresa del ya mencionado Grupo Alibaba, su
plataforma tecnoldgica esta dirigida al mercado minorista a nivel mundial en el cual los

compradores pueden comprar directamente a los fabricantes en China, los principales paises que
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usan Aliexpress para realizar compras online por medio del comercio electrénico son Rusia,

Estados Unidos, Brasil, Espafia, Francia, Reino Unido. (Alibaba)

Amazon

amazon

En el afio de 1994 Amazon empezd sus operaciones como un librero online, en el mismo afio la
empresa vendia un promedio de $20.000 por semana después de casi tres afios de ofrecer servicios
como librero online, la empresa empez6 a diversificar la oferta, esta oferta incluia mdsica, videos,
juguetes, V articulos electronicos, en octubre de 1998 Amazon.com se expandié geograficamente con

sus primeros sitios web en Reino Unido y Alemania. (Ritala, Golnam, & Wegmann, 2014, pag. 241)

Hoy en dia la empresa Amazon es una de las mas grandes y referentes del comercio
electrénico, en el afio de 2016 obtuvo un beneficio neto de 2.371 millones de doélares, en los
ultimos meses del mismo afio obtuvo cuatro veces mas que las ganancias registradas el afio

anterior. (CCCE, 2017)

Walmart

Walmart

Save money. Live better.

La historia de Walmart Stores Inc. inicid cuando Sam Walton abrié su primera tienda en Rogers,
Arkansas, en 1962. La clave de su éxito fue la innovacion. Reemplazo las cajas en el mostrador por una
linea de cajas a la salida de la tienda (Bocanegra & Vézquez, 2012, pag. 105), cada semana, mas de

260 millones de clientes y miembros visitan las 11.695 tiendas en virtud de 59 banners en 28 paises y
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sitios web de comercio electronico en 11 paises. Con los ingresos del afio fiscal 2017 de $ 485.9 mil
millones, Walmart emplea aproximadamente 2.3 millones de asociados en todo el mundo. (Walmart,

2018)

Walmart continta siendo un lider en sustentabilidad, filantropia corporativa y oportunidad de

empleo.

Ebay

e

En este sitio web se realiza la subasta de productos a través del internet, Ebay fue fundada en
el afio de 1995 por Pierre Omydiar en San José, California, en 1996 este sitio web contaba con
aproximadamente 40.000 usuarios y secciones como coleccionismo, filatelia, numismatica,
informética y electronica, Hoy en dia es un mercado global y dinamico en el que existe una
media de 50 millones de articulos a la venta diaria en todo el mundo. Se compran y venden
articulos nuevos y de “segunda mano” clasificados en mas de 50000 categorias. (Corona ,

Villalobos, Bribiescas, & Cuevas , 2010, pag. 17)

Wish

La aplicacién Wish ofrece mostrar productos a mas de 32 millones de consumidores que estan
distribuidos en los Estados Unidos de Norte América y Europa respectivamente, también

menciona que cientos de miles de consumidores realizan bisquedas de productos mediante el uso
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de smartphones en un promedio de media hora cada dia, destaca la segmentacion de mercado que
ha realizado, de manera que muestran los productos a los potenciales consumidores segun su

comportamiento de compra. (Wish, 2018)

Impacto del comercio electrénico en Europa y Estados Unidos

Europa

Las ventas en linea en Europa Occidental y Polonia crecieron de € 201.33 bn en 2015 a €
232.60 bn en 2016 (+ 15.6%), en 2017 se espera que las ventas totales de comercio electrénico en
linea aumenten a € 265.68 bn, un aumento del 14.2%. Un crecimiento adicional del 13.8% en

2018 deberia significar que las ventas en linea alcanzan € 302.37 bn. (Research, 2017)
Estados Unidos

Las ventas en linea en los EE. UU en 2015 fueron de $ 349.25 bn y crecieron un 14.4% a $
399.53 bn en 2016, en 2017 las ventas en linea de EE. UU, llegaran a $ 459.07 bn (+14.9) %) y

crece a $529.76 bn en 2018 (+ 15.4%). (Research, 2017)

W Ventas Europa € (bn) W Ventas EE.UU $ (bn)
459.07

399.53

2015 2016 2017

Figura 1: Venta minorista en linea Europa y EE.UU
Fuente: Centre for Retail Research
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En la figura 1: se puede observar el crecimiento que ha tenido el comercio electrénico en
Europa y Estados Unidos de Norteamérica respectivamente, desde el 2015 hasta el 2017 han
incrementado las ventas online, siendo el comercio electrénico el principal impulsor de las

transacciones. (retailresearch, 2017)

En la tabla 1: se muestra de forma resumida las principales regiones del mundo con su
poblacién total, el porcentaje de la poblacidn que representa, los usuarios de internet hasta el mes
de junio de 2017, la tasa de penetracion que ha tenido el internet en cada region, el crecimiento
que han tenido las regiones desde el afio 2000 hasta el afio 2017 y el porcentaje de usuarios de

internet. (Miniwatts, 2017)

Tabla 1
Estadisticas mundiales de uso y de la poblacion en internet
Regiones  Poblacion (2 Poblaciéon  Usuarios Tasa Crecimiento 2 Usuarios
mundiale 017) % del de de penetra 000-2017 de Intern
S mundo Internet 3 cion et %
0 de junio
de 2017

Africa 1,246,504,86 16,60% 388,376,4 31,20% 8,503,1% 10,00%

5 91
Asia 4,148,177,67 55,20% 1,938,075, 46,70% 1,595,5% 49,70%

2 631
Europa 822,710,362 10,90% 659,634,4 80,20% 527,60% 17,00%

87

América 647,604,645 8,60% 404,269,1 62,40% 2,137,4% 10,40%
Latina / 63
Caribe
Medio 250,327,574 3,30% 146,972,1 58,70% 4,374,3% 3,80%
Este 23
Norteamé 363,224,006 4,80% 320,059,3 88,10% 196,10% 8,20%
rica 68
Oceania / 40,479,846 0,50% 28,180,35 69,60% 269,80% 0,70%
Australia 6
Total 7.519.028.97 100,00% 3,885,567, 51,70% 976,40% 100,00%
Mundial 0 619

Fuente: (Miniwatts, 2017)
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W Africa W Asia ® Europa
W América Latina / Caribe m Medio Este m Norteamérica

Oceania / Australia

1%

4%

Figura 2: Usuarios de internet en el mundo por regiones
Fuente: Internet World Stats

En la figura 2: se puede observar que Asia tiene el mayor porcentaje de usuarios de internet
con el 50% de la totalidad de las regiones que practicamente es la mitad del total de las regiones,
Europa tiene el segundo lugar con una participacion del 17%, América Latina y el Caribe van a la
par conjuntamente con Africa con una participacion del 10% para ambas regiones, Norteamérica
representa el 8%, Medio Oeste tiene una participacion del 4% y finalmente Oceania y Australia

con una participacion del 1%.

Consideraciones que motivaron el proyecto.

La presente investigacion nace de la necesidad de analizar el impacto del comercio
electronico, y la relacion con las entregas finales de paqueteria correspondiente a compras
realizadas mediante uso de internet en tiendas virtuales y que son procesadas hasta llegar a la
entrega al usuario, en la Empresa Publica Correos del Ecuador en el cantén Quito. Las politicas,
normas, leyes que rigen al estado ecuatoriano ratifican el apoyo potenciacion de los servicios

postales, dentro de la matriz de politicas y lineamientos estratégicos del Plan Nacional del Buen
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Vivir 2013-2017, en el objetivo 10: Impulsar la transformacion de la Matriz Productiva, 10.6:
Potenciar procesos comerciales diversificados y sostenibles en el marco de la transformacion
productiva literal b, menciona lo siguiente: “Impulsar la oferta productiva de los sectores
prioritarios, incluido el cultural, para potenciar sus encadenamientos productivos, diversificar los
mercados de destino, fortalecer el comercio electronico, los servicios postales, la integracion

regional”. (SEMPLADES, 2013, pag. 515)

Sector de desarrollo

SECTOR DE
DESARROLLO

SECTOR PUBLICO

EMPRESA PUBLICA
CORREOS DEL
ECUADOR, QUITO

INCREMENTO DE
PROCESAMIENTO DE DEMORA
PAQUETERIA

COMERCIO
ELECTRONICO

276% DURANTE EL
69% PROVIENE DE CHINA PRIMER SEMESTRE DE
2017

Figura 3: Sector de desarrollo
Fuente: Correos del Ecuador

ENTREGA DE
PAQUETERIA

Planteamiento del problema

A nivel mundial, existe una saturacion de envios provenientes del extranjero, recibidos a través de
Comercio Electronico. Correos del Ecuador ha incrementado el procesamiento de su paqueteria en un

276% durante el primer semestre de 2017, en comparacion con el mismo periodo de 2016. De toda la
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paqueteria que ingresa a Ecuador, el 69% proviene de China (comercio electrénico). En ese sentido,
Correos del Ecuador llega a recibir 273.600 piezas mensualmente, lo que ha desembocado en un
incremento de los costos operativos y de nacionalizacion de cada uno de los envios. (CDE, Correos del

Ecuador, 2017)

(...) Cada uno de los envios que ingresa a Ecuador, debe atravesar un proceso hasta la llegada
a su cliente, este comprende: apertura, digitacion, verificacion (revision por escaner), declaracion
y gestion aduanera y el despacho, que involucra un gasto adicional para la empresa; costos que
desde el 2015 Correos del Ecuador ha asumido, sin embargo, la capacidad operativa de la
Empresa se ha visto reducida, perjudicando los tiempos de entrega de los otros productos y
servicios (CDE, Correos del Ecuador, 2017), de aqui nace la necesidad de realizar la presente
investigacion sobre el impacto del comercio Electrénico y su relacion con las entregas finales de
paqueteria en la Empresa Publica Correos del Ecuador cantdon Quito, que permita mostrar los

puntos criticos que repercuten en las entregas de la mercaderia a los clientes.

Sector de la actividad CIIU

Tabla 2
Clasificacion Nacional de Actividades Econémicas CIIU 4.02
CllU 4.0 DESCRIPCION

H53 ACTIVIDADES POSTALES Y DE MENSAJERIA.

Esta division comprende las actividades postales y de mensajeria, como
recogida, transporte y entrega de correspondencia en diversas condiciones.
Se incluyen también los servicios locales de entrega y de mensajeria.

H531 ACTIVIDADES POSTALES Y DE MENSAJERIA.
H5310 ACTIVIDADES POSTALES.
H5310.0 ACTIVIDADES POSTALES.

H5310.00 Servicios de recoleccion de correspondencia y paquetes depositados en

CONTINUA mmm)
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buzones publicos o en oficinas de correos, Incluye la distribucién y entrega
de correspondencia y paquetes. La actividad puede realizarse en uno o
varios medios de transporte propios (transporte privado) o de transporte
publico.

ESTA CLASE NO COMPRENDE: )
K6419 OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA.
H532 ACTIVIDADES POSTALES Y DE MENSAJERIA.

H5320 ACTIVIDADES POSTALES Y DE MENSAJERIA.
H5320.0 ACTIVIDADES POSTALES Y DE MENSAJERIA.

Fuente: INEC (2012)

Segun la Clasificacion Nacional de Actividades Econdémicas, que emite el Instituto Nacional
de Estadisticas y Censos (INEC), se presenta a continuacion la clasificacion del sector. En la
tabla 2: se muestra el CIIU en donde, la Empresa Publica la Empresa Publica Correos del

Ecuador esta ubicada en las actividades postales y de mensajeria H53.

Arbol de problemas

En la siguiente figura podemos ver las causas y efectos de esta problematica.

Perdida de la credibilidad
de la empresa, clientes
insatisfechos

! ! !

Demora en las entregas de paqueteria, en la Empresa Pablica Correos del Ecuador canton

Acumulacion de carga
pendiente por procesar

Flujo irregular de los

Efecto procesos logisticos

Problema Quito
Incremento de la Entrega tardia de Deficiente
Causa P .
paqueteria de entrada paqueteria .
infraestructura

Figura 4: Arbol de Problemas
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En la problematica en torno al impacto del comercio electronico y su relacion con las entregas
finales de paqueteria, en la Empresa Publica Correos del Ecuador cantén Quito, tenemos las

siguientes causas Y efectos:

El aumento de la paqueteria de entrada provoca que los flujos del proceso sean irregulares, es
decir ese incremento tiene un impacto directo en las actividades que se realizan desde la
recepcion hasta la entrega final de envios provenientes del exterior, la demora en la entrega de
paquetes refleja desconfianza, pérdida de imagen, credibilidad y por ende clientes insatisfechos
en la empresa Publica Correos del Ecuador, la deficiente infraestructura tiene incidencia en la
acumulacion de carga que no se ha podido tramitar por la falta de espacio para realizar el

bodegaje eficiente de mercaderia.

Justificacion

El comercio tradicional ha evolucionado a través del tiempo y en la actualidad se hace
necesario estudiar las tecnologias y el impacto de estas en las empresas y sus diferentes areas.
“La escasez de datos y las diferencias en la clasificacion de los envios de paquetes plantean
problemas para evaluar el impacto del comercio electronico en la logistica de la ciudad y las

entregas finales”. (Morganti , Seidel, Blanquart, Dablanc, & Lenz, 2014, pag. 188)

Los servicios postales modernos deben ser parte integral de la infraestructura general del Ecuador. Un
sistema postal confiable se convertira en el motor principal del sector de las comunicaciones,
combinando el comercio electronico con la entrega fisica de bienes y las transacciones financieras para

todos los habitantes y en todo el territorio ecuatoriano. (MINTEL, 2016)
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(...) Como parte de las estrategias de mejora y optimizacion emprendidas por Correos del
Ecuador este afio (2017), cuyos ejes principales son el mejoramiento de los servicios postales,
agilizar los tiempos de entrega e incrementar la eficiencia en la distribucion para fortalecer su

servicio postal. (CDE, Correos del Ecuador, 2017)

En base a lo antes mencionado se desarrollara la presente investigacion con el fin de analizar
el impacto del comercio electrénico y su relacion con las entregas finales de paqueteria a los
usuarios de los servicios postales de la Empresa Publica Correos del Ecuador del canton Quito,
durante el periodo del afio 2017, con el fin de establecer propuestas de mejora y obtener

resultados que ayuden a reducir la demora en las entregas finales de paqueteria.

Objetivos

Objetivo general

Analizar el Impacto del comercio electrénico y su relacién con las entregas finales de
paqueteria, para la obtencion de informacion importante que permita determinar los factores que
influyen en los tiempos de entrega a los destinatarios finales, en la Empresa Publica Correos del

Ecuador, con el fin de establecer propuestas de mejora.

Objetivos especificos

1. Obtener informacion del proceso de llegada de paqueteria hasta la entrega final al
cliente, para determinar la evolucion transaccional en la empresa Publica Correos del
Ecuador.

2. Establecer mecanismos de entregas finales de paqueteria adecuadas que reduzcan la

demora en las mismas, en la empresa Publica Correos del Ecuador.
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3. Examinar las politicas gubernamentales aplicadas al fomento y desarrollo de los

Servicios Postales en relacion con el comercio electronico, para apoyar la gestion en la
empresa Publica Correos del Ecuador.

4. Establecer propuestas de mejora para una adaptacion progresiva, entorno al comercio

electronico en la Empresa Pablica Correos del Ecuador.

Determinacién de variables

Variable dependiente

“Variable dependiente es aquella cuyos valores dependen de los que asuma otra variable”.

(Nafez Flores, 2007, pag. 169)
Las variables dependientes identificadas en la presente investigacién son:
e Demoraen la entrega de paqueteria
e Deficiente infraestructura
e Servicios Postales

Variable independiente

“Una Variable independiente representa los tratamientos o condiciones que el investigador
controla para probar sus efectos sobre algln resultado. Las variables independientes también se

denominan variables de tratamiento”. (...) (Salkind & Neil, 1999, pag. 25)
La variable independiente identificada en la presente investigacion es:

e Demanda del Comercio Electrénico



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Introduccién

En el desarrollo del presente marco tedrico se abarcard los elementos conceptuales de la
investigacion, mismos servirdn como base de la indagacion que se realizara en torno a los
elementos que intervienen en el comercio electrénico y la relacion con las entregas de paqueteria.
También se hard referencia a los conceptos que abarcan la tecnologia en el ambito de la
administracion, asi como las teorias de soporte, mismas que se han tomado de varios autores

como antecedentes de la investigacion.

1.2 Teorias de soporte

1.2.1 Enfoque situacional de la administracion

La tecnologia se puede considerar bajo dos variables, una variable ambiental externa y una variable
organizacional interna, la tecnologia como variable ambiental externa se considera como un
componente del ambiente, a través de tiempo las empresas adquieren, incorporan y absorben las
tecnologias creadas y desarrollas por otras empresas. La tecnologia como variable organizacional
interna, es un componente organizacional en la medida que forma parte del sistema interno de la

organizacion, misma que influye fuertemente en el ambiente de tarea. (Chiavenato, 2007, pag. 449)

En el caso de la Empresa Publica Correos del Ecuador, el impacto de la tecnologia se da en

relacion al comercio electronico y las variables que la afectan son tanto la variable ambiental



externa como la variable organizacional interna, externamente por el incremento del fluyo de
paqueteria correspondiente a comercio electronico, lo que a su vez repercute internamente en la

organizacion en sus procesos hasta la entrega final de la paqueteria.
La influencia de la tecnologia sobre la organizacion es enorme debido a:

a. La tecnologia determina la estructura organizacional y la conducta organizacional. Algunos autores
hablan de imperativo tecnoldgico: la tecnologia determina la estructura de la organizacion y su
conducta. A pesar de lo exagerado de la afirmacion, no hay lugar a duda que existe un fuerte impacto

de la tecnologia sobre la vida y el funcionamiento de las organizaciones. (Chiavenato, 2007, pag. 452)

“b. La tecnologia, es decir, la racionalidad técnica, se transformo en un sinénimo de eficiencia.
Y la eficiencia se transformd en el criterio normativo por el cual las organizaciones se evaltan

por el mercado”. (Chiavenato, 2007, pag. 452)

“c. La tecnologia hace que los administradores mejoren cada vez mas la eficacia dentro de los

limites del criterio normativo de producir eficiencia”. (Chiavenato, 2007, pag. 452)

Por lo expuesto anteriormente se puede decir que el impacto de la tecnologia es determinante
en las empresas, ya que la tecnologia tiene incidencia tanto en la estructura como en la conducta

empresarial, la tecnologia permite alcanzar la eficiencia.

1.3 Teoria de las restricciones

“Las restricciones se pueden definir como limitaciones, puntos débiles o falta de algln recurso
dentro de un proceso, que pueden afectar el desempefio de todo un sistema, entendida la empresa

como sistema”. (Gonzélez & Escobar , 2008, pag. 211)



Para desarrollar el modelo de decision de la teoria de las restricciones se debe seguir cinco
pasos: identificar la restriccion o cuello de botella, decidir como aprovechar la restriccion del
sistema, subordinar cualquier otra cosa a la decision anterior, elevar las restricciones del sistema,
identificar la restriccion o cuello de botella en decir, una nueva restriccion aparecera. (Gonzalez

& Escobar , 2008, pag. 215)

1.4 Tipologia de Thompson

En el libro de Chiavenato Introduccién a la teoria general de la administracion, menciona a
Thompson el cual indica que “la tecnologia es una importante variable para la comprension de
las acciones de las empresas” (Chiavenato, 2007, pag. 450), asi el comercio electrénico
constituye la variable que se analizard para comprender la relacion y el impacto que existe en la
Empresa Publica Correos del Ecuador, también Thompson propone tres tipos de tecnologias

segun su forma dentro de la organizacion.

1.4.1 Tecnologia de eslabones en secuencia

Se basa en la interdependencia seriada de las tareas necesarias para completar un producto: la
accion Z-podréa ejecutarse después de completar con éxito y la accién Y que, a su vez, depende
de la accion X y asi por delante dentro de una secuencia de eslabones encadenados e

interdependientes. (Chiavenato, 2007, pag. 450)

1.4.2 Tecnologia mediadora

“Algunas organizaciones tienen como funcion bésica la conexion de clientes que son o
desean ser interdependientes” (...) (Chiavenato, 2007, pag. 450). La complejidad de la tecnologia

mediadora reside en el hecho (no en la necesidad de que cada actividad sea coherente con las
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necesidades de la otra, como en la tecnologia de eslabones en secuencia) de que se requieren
modalidades estandarizadas para involucrar extensivamente clientes o compradores maultiples

distribuidos en el tiempo y en el espacio. (Chiavenato, 2007, pag. 450)

“La estandarizacion permite el funcionamiento de la tecnologia mediadora por el tiempo y el
espacio, asegurando a cada segmento de la empresa que otros segmentos estén funcionando en

forma compatible”. (Chiavenato, 2007, pag. 450)

1.4.3 Tecnologia intensiva

“De varias habilidades y especializaciones sobre un anico cliente. La organizacion emplea
una variedad de técnicas para modificar un objeto especifico. La seleccién, la combinacion y el
orden de aplicacion se determinan por la realimentacion proporcionada por el propio objeto”.

(Chiavenato, 2007, pag. 451)

1.5 Comercio electrénico

Se define al comercio electrénico (...) “como toda compra realizada a través de Internet
habiéndose realizado los pagos de forma electronica”. (Fernandez , Sanchez, Jiménez, &
Hernandez, 2015, pag. 109) El término E-commerce es también utilizado cuando se hace
mencién al comercio electronico y (...) es la parte del e-business que trata sobre la compra y
venta de bienes y servicios a través de Internet. También abarca las actividades que dan soporte a
esas transacciones en el mercado, como publicidad, marketing, soporte al cliente, seguridad,

entrega y pago. (Laudon & Laudon, 2012, pag. 55)

(...) “El e-commerce permite replantear los objetivos en la empresa con un claro

direccionamiento estratégico, facilitando crear nuevos productos y mercados, nuevos canales de
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distribucion, reducir el coste de las actividades empresariales y favorecer la apertura de nuevos

mercados”. (Fernandez et al., 2015)

1.5.1 Clases de E-commerce

1.5.2 B2C (Business to Consumer)

“Empresas que venden al publico en general. (...) Se trata de aquel que se lleva a cabo entre el
negocio o, en este caso tienda virtual, y una persona interesada en comprar un producto o adquirir

un servicio”. (Rodriguez, 2016, pag. 50)
1.5.3 B2B (Business to Business)

Empresas haciendo negocios entre ellas. Aguel en donde la transaccion comercial Unicamente
se realiza entre empresas que operan en Internet, lo que quiere decir que no intervienen

consumidores. (Rodriguez, 2016, pag. 50)

1.5.4 B2E (Business to Employee)

Se centra principalmente entre una empresa y sus empleados. Se trata de ofertas que la propia
empresa ofrece a sus empleados directamente desde su tienda online o portal de Internet, con
ofertas atractivas que serviran de impulso para una mejora en el desempefio laboral. (Rodriguez,

2016, pag. 50)
1.5.5 C2C (Consumer to Consumer)

Se trata de plataformas a partir de la cual los consumidores compran y venden entre ellos. Este

tipo de comercio permite dar salida a aquellos productos que no se utilizan y pueden ofrecerse en



venta, utilizando el comercio electrénico como medio para esta transaccion con otro

consumidor. (Rodriguez, 2016, pag. 50)
1.5.6 B2G (Business to Government)

Es aquella en que el demandante de productos o servicios es una entidad gubernamental. Permite la
transparencia en el desarrollo de convocatorias y licitaciones, mayor rapidez en el desarrollo de los
tramites para que el gobierno encuentre la mejor solucién en cuanto a precio y calidad. De forma tal,
gue esta modalidad de comercio electronico permite optimizar los procesos de negociacién entre

empresas y el gobierno a través del uso de Internet. (Rodriguez, 2014, pag. 27)

1.6 Enfoque en la tecnologia (Kotler Philip)

La tecnologia esta acelerando el desarrollo de productos nuevos, y también esta reduciendo sus costos.
Lo que antes tomaba meses y costaba millones de ddlares, ahora se puede hacer en segundos por unos
cuantos centavos. Dado que la tecnologia estd permitiendo que la prueba de nuevos productos sea
sencilla y accesible para casi cualquier empleado, desde el director ejecutivo hasta el personal de
mantenimiento, se pronostica un cambio revolucionario en las culturas corporativas alrededor del

desarrollo de productos nuevos. (Kotler & Armstrong, 2012, pag. 284)

Como lo sefiala Kotler la tecnologia tienen un impacto impulsador en el desarrollo de
productos innovados, y a la vez permite ahorrar a la empresa, dado que la tecnologia abre una

infinidad de posibilidades para el crecimiento empresarial e influye en la cultura de la misma.

1.7 Marketing estratégico y marketing operativo

1.7.1 Marketing estratégico

Varias han sido las definiciones del marketing estratégico, para Lambin et al. (2009),

considera al marketing estratégico como la mente estratégica de la organizacion. (Vallet, y otros,



2015, pag. 27) En donde intenta definir un modelo de marketing que contempla los siguientes
elementos: andlisis de las necesidades, segmentacion de mercado, analisis del atractivo, analisis

de la competitividad, eleccion de una estrategia de desarrollo. (Garcés, 2003, pag. 67)

El marketing estratégico se define entonces como la metodologia que analiza las demandas y
necesidades de los consumidores, analiza el potencial de la empresa frente a la competencia para

satisfacer esas demandas y necesidades.

En la definicién de marketing estratégico cabe mencionar cuatro preguntas que la empresa
debe responder, que se enfocan en los compradores, la competencia, la empresa y la ventaja

competitiva, estas preguntas se plantean en la tabla 3 que se presenta continuacion.

Tabla 3
Cuestiones que la empresa debe responder
Pregunta Accibn
¢Cuales son las necesidades y deseos Analisis estratégico del mercado de referencia, el
de los compradores? mercado relevante, el producto y el mercado objetivo.

¢Cémo lo estda haciendo la Obtener la maxima informacion sobre la competencia
competencia? para saber cémo lo estan haciendo.

¢ Cudl es el potencial de la empresa? Recursos, capacidades para ver si es capaz de
aprovechar las distintas oportunidades que esta
identificando en su entorno.

¢Qué podemos hacer mejor que la Fijar objetivos de marketing y elegir un conjunto de

competencia para conseguir la ventaja estrategias para alcanzarlos.

competitiva?

Fuente: (Vallet et al., 2015)

1.7.2 Marketing operativo

El marketing operativo es un proceso orientado a la accion que se extiende sobre un horizonte de
planificacion a corto y medio plazo. Segin Lambin et al. (2009), es el brazo comercial de la empresa.

El marketing operativo desciende al plano de la accidn (dimension accion) para hacer frente a la puesta
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en marcha de las estrategias. Las tres tareas principales del marketing operativo son la elaboracién del
plan de marketing, la organizacion y ejecucion de las tareas de marketing para llevar a buen puerto el
plan de marketing y las actividades de control para verificar si se estan obteniendo los objetivos

propuestos. (Vallet et al., 2015 pag. 29)

El modelo de marketing operativo segun Lambin: eleccion del o los segmentos objetivo, plan
de mercadeo, presién mercadeo integrado, presupuesto de marketing, puesta en marcha de un
plan y control. En la figura cinco se muestra el modelo del Proceso de Mercadeo propuesto por
Lambin, en el cual consta el marketing operativo como parte del marketing estratégico,

finalmente los dos se integran.

Gestion de marketing
La orientacion al
mercado

Anélisis del atractivo
Mercado potencial Ciclo de

Analisis de necesidades
Definicion mercado de
referencia

Analisis de competitividad
Ventaja Competitiva

vida Macro y Micro - Defendible
Segmentacién
Andlisis de la cartera
de productos / Mercados
Modelo de productos Multi
Atributos
Eleccion de una estrategia MARKETING
de desarrollo ESTRATEGICO
Eleccion de segmentos MARKETING
objetivos OPERATIVO
Plan de Marketing
Objetivos, Posicionamiento,
Tactica de desarrollo
\ Producto \ ] Distribucion ‘ ] Precio ] Comunicacion ‘

CONTINUA mmmm)




Presupuesto, realizacion y
control
del Plan de Marketing

Figura 5: El proceso de mercadeo
Fuente: (Garcés, 2003)

1.8 Marketing digital

Al hablar de comercio electrénico se hace necesario también hablar del marketing digital, ya
que hoy en dia (...) “la informacién se presenta y transmite de forma digital, es decir, a través de
sistemas en red que los ordenadores extienden y procesan. (Vértice, 2010, pag. 1) Los
consumidores alrededor del mundo utilizan tiendas online para realizar compras en donde destaca
la facilidad de comparar precios y un sin numero de articulos disponibles sin necesidad de estar

presentes fisicamente en la tienda.

El marketing digital es una nueva forma de comercial que lleva a cabo la empresa, utilizando
la telematica, y que permite a sus clientes o clientes potenciales conseguir efectuar una consulta
del producto, seleccionar y adquirir, la oferta existente en un momento, de un determinado

producto. (Vértice, 2010, pag. 2)

Internet es una plataforma de comunicacion. La convergencia digital esta transformando la forma en
gue el consumidor demanda e interactia con los contenidos. Tener acceso a ellos por multiples
dispositivos abre la posibilidad de interactuar con el consumidor en un proceso de comunicacion
bidireccional que, visto como parte de una estrategia integral de comunicacion, aproveche a todos los
recursos disponibles para comunicar los mensajes de las marcas y de los nuevos negocios en un

entorno digital. (Kutchera, Garcia , & Fernandez , 2014, pag. 13)

Es evidente que la forma de realizar comercio tradicional en el consumo y oferta de bienes y

servicios esta cambiado rapidamente, las facilidades que ofrece la tecnologia dia a dia a los
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consumidores hace que sea posible una adaptacion al entorno tecnoldgico, por parte de las
empresas se aprecia que adaptan la tecnologia a su giro de negocio en busca de incrementar su

participacion en el mercado asi como su rentabilidad.

En la tabla cuatro se muestra la evolucién de las ventas a nivel mundial y por regiones desde el
afio 2011 hasta el afio 2016, en donde para todas regiones se muestra un incremento anual de las

ventas mediante el uso del comercio electronico.

Tabla 4
Ventas B2C en todo el mundo, region, pais, 2011-2016 miles de millones

B2C Ecommerce Sales Worldwide, by Region and Country, 2011-2016 billions
2011 2012 2013 2014 2015 2016

North America $327.77 $373.03 $419.53 $ 469.49 $523.09 $580.24

uUsS $ 308.64 $351.80 $395.28 $441.95 $492.07 $545.81
Canada $18.58 $21.23 $24.25 $ 27.55 $31.02 $34.43
Asia-Pacific $ 237.86 $315.91 $388.75 $501.68 $606.54 $707.60
China $ 56.69 $110.04 $181.62 $ 274.57 $ 358.59 $439.72
Japan $112.90 $127.82 $118.59 $127.06 $135.54 $143.13
Australia $22.86 $25.26 $26.77 $28.31 $29.76 $31.24
South Korea $16.34 $17.32 $18.52 $20.24 $21.92 $23.71
India $8.68 $12.12 $16.32 $20.74 $ 25.65 $30.31
Indonesia $0.56 $1.04 $1.79 $2.60 $3.56 $4.49
Other $19.84 $22.30 $25.14 $28.16 $31.53 $34.99

Western Europe $ 218.27 $ 255.59 $291.47 $326.13 $358.31 $387.94

UK $76.75 $87.25 $99.19 $111.30 $122.68 $132.79

CONTINUA mmm)



Germany
France

Spain

Italy
Netherlands
Sweden
Norway
Denmark
Finland
Other

Central & Eastern
Europe
Russia

Other

Latin America
Brazil
Mexico
Argentina
Other

Middle East &
Africa

Worldwide

$ 38.08

$29.68

$15.64

$12.88

$7.01

$5.32

$4.97

$5.16

$3.29

$19.50

$30.89

$11.14

$19.75

$28.33

$13.92

$4.18

$2.57

$7.66

$14.41

$ 856.97

$47.00

$3.33

$18.57

$16.16

$7.99

$6.30

$5.82

$5.90

$3.82

$23.45

$40.17

$14.48

$25.69

$ 37.66

$16.95

$6.16

$3.36

$11.19

$20.61

$1,042.98

$53.00

$36.99

$21.57

$19.80

$8.98

$7.32

$6.71

$6.63

$4.38

$26.89

$ 48.56

$17.54

$31.02

$ 45.98

$19.74

$7.98

$3.86

$14.40

$27.00

$1,221.29

$58.00

$40.35

$ 2454

$23.81

$9.89

$8.29

$7.60

$7.33

$4.87

$30.14

$57.96

$20.92

$37.04

$ 55.95

$2351

$9.88

$4.79

$17.77

$33.75

$ 1,444.97

$62.00

$ 43.57

$27.46

$27.80

$10.78

$9.14

$8.40

$7.98

$531

$33.19

$64.35

$23.17

$41.18

$63.03

$25.52

$11.40

$5.65

$20.6

$ 39.56

$1,654.88

$ 66.00

$ 46.88

$30.21

$31.25

$11.50

$9.96

$9.02

$8.50

$5.69

$36.15

$68.88

$24.78

$44.10

$69.90

$27.28

$12.92

$6.33

$23.07

$45.49

$1,859.75

Fuente: (Andrade Cevallos, 2014)

CONTINUA s
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$0.00
2011 2012 2013 2014 2015 2016

Figura 6: Ventas de CE-B2C en el mundo, 2011-2016 miles de millones
Fuente: (Andrade Cevallos, 2014)

En la figura seis podemos observar de forma resumida la el incremento de las ventas a nivel
mundial mediante el uso de comercio electronico, en donde el crecimiento por regiones no ha
disminuido al pasar de los afos, la region de Asia y el Pacifico han tenido un crecimiento

superior en relacién a las demas regiones.

1.9 Aplicaciones moviles (Apps)

Los dispositivos moviles como son los celulares inteligentes (smartphones), tabletas (tablets),
laptops y las aplicaciones mdviles (apps), se han convertido hoy en dia en parte de la vida
cotidiana de las personas, dado que la tecnologia ha evolucionado tanto que los usuarios pueden
realizar compras de diferentes productos o servicios a nivel local e internacional a través de sus
dispositivos moviles y computadores fijos (siendo este Gltimo el de menos uso) mediante la
conexion a internet, tal es el caso de los usuarios de transporte, alimentos, regalos,
entretenimiento y demas articulos que estan disponibles para el consumo. A continuacién se

detalla algunas de las aplicaciones mdviles segun el tipo de producto o servicio.

1.9.1 Wish
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Wish es una plataforma de comercio electronico que permite a los usuarios comprar millones
de productos con grandes descuentos en su teléfono mdvil. Tienen mas de 300 millones de
usuarios en todo el mundo, desde Rusia a Brasil, a los Estados Unidos, a los rincones mas lejanos
del mundo (Wish, 2018), (...) en esta aplicacion se puede comprar una infinidad de articulos
como calzado, prendas de vestir, accesorios electronicos, bisuteria, entre otros, esta aplicacion se

caracteriza por los costos bajos de sus productos.

1.9.2 Amazon

Amazon.com, es una compariia estadounidense de comercio electronico con sede en Seattle,
Washington. Fue una de las primeras grandes compafiias en vender libros a través de Internet.
(Corona et al., 2010) Esta aplicacion ofrece productos de mejor calidad, en comparacion con

Wish y por ende los precios de los articulos son mas altos.

1.9.3 eBay

Es una plataforma en la cual se puede comprar productos nuevos o usados que van desde lo
mas sencillo a lo més lujoso y de lo mas comln a lo més raro (ebay, 2018), al igual que Wish y
Amazon en esta aplicacion se puede comprar en tiendas ubicadas en otros paises alrededor del
mundo, la modalidad que destaca en este tipo de comercio electronico es la B2C, es decir de

empresa a consumidor.

El comercio electronico se facilita por medio de estas aplicaciones moviles que son un
ejemplo de las muchas que existen en la actualidad, en el caso de Ecuador existe la aplicacion de

Mercado, OLX, entre otras que se manejan a nivel local en donde se ofertan y demandan
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articulos nuevos y usados mediante la modalidad de comercio electrénico C2C, es decir de

consumidor a consumidor.

1.9.4 Airbnb

Esta aplicacion permite ofrecer y reservar alojamiento para los viajeros de forma econdmica,
ya que se arrienda temporalmente un espacio que esté disponible en un hogar cotidiano, con
presencia en mas de 190 paises, “eS uno de los sistemas mas éxitos de la economia colaborativa —
sistema econdmico en el que se comparten e intercambian bienes y servicios entre particulares a

través de plataformas digitales.” (Turistico, 2018)

1.9.5 Uber

Mediante esta aplicacion los usuarios pueden solicitar un taxi el cual llegard a la ubicacion
exacta del usuario, esto gracias a la ubicacion satelital con la que cuenta esta aplicacion vy el
enlace que se realiza con el usuario, los pagos se los puede realizar en efectivo o con una tarjeta

de crédito.

1.9.6 Easy Taxi

“La aplicacion conecta a los taxistas y pasajeros, permitiéndoles experimentar un viaje rapido,
conveniente y seguro, con tan solo tocar un boton. (Easy, 2018)”. Estas dos aplicaciones estan
orientadas al trasporte de pasajeros siendo el comercio electronico el medio de conexion entre los

conductores y pasajeros.

En general existe una infinidad de aplicaciones para cada giro de negocio, domicilios.com es

una aplicacion que permite al consumidor elegir entre un listado de restaurantes y realizar su
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pedido de forma virtual, en el caso del entretenimiento la empresa Multicines cuenta con su

aplicacion movil la cual permite comprar boletos sin necesidad de acercarse a las boleterias.

1.10 Informacion de tecnologia e internet en Ecuador

COMPUTADORA PORTATIL

24.80%

18.10%

Figura 7: Equipamiento tecnoldgico (laptop)
Fuente: INEC

En la figura 7 se puede observar que en cinco afios ha incrementado 13,7 puntos el

equipamiento de computadoras portatiles en los hogares. (INEC, 2016)

COMPUTADORA DE ESCRITORIO

27.70%

27.10%

Figura 8: Equipamiento tecnolégico computadora de escritorio
Fuente: INEC

Por otra parten la figura 8 se puede apreciar que en las computadoras de escritorio se registra

un incremento de 0.3 puntos en cinco afios. (INEC, 2016)
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AREA URBANA

41.00%

Figura 9: Acceso al Internet area urbana
Fuente: INEC

En el area urbana el crecimiento del acceso al internet es de 13,2 puntos mas que hace cinco

afios. (INEC, 2016)

AREA RURAL

Figura 10: Acceso al Internet area rural
Fuente: INEC

Como se puede apreciar en la figura 10 en area rural el crecimiento del acceso al internet

aumento 11,6 puntos mas que hace cinco afos. (INEC, 2016)
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AREA NACIONAL

36.00%

32.80%

22.50%

Figura 11: Acceso al Internet area nacional
Fuente: INEC

En la figura 11 se puede observar que el 36,0% de los hogares a nivel nacional tienen acceso a

internet, esto representa 13,5 puntos mas que hace cinco afios. (INEC, 2016)

AL MENOS UNA VEZ AL DIiA

59.80% 60.20%

Figura 12: Frecuencia de uso de Internet a nivel nacional al menos una vez al dia
Fuente: INEC

El 70,5% de las personas que usan Internet lo hacen por lo menos una vez al dia, en relacién al

afno 2012, el uso del Internet se ha incrementado en 10.7 puntos. (INEC, 2016)
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AL MENOS UNA VEZ A LA SEMANA

35.30%

Figura 13: Frecuencia de uso de Internet al menos una vez a la semana
Fuente: INEC

En relacion al 2012 se puede observar que existe un decrecimiento del uso del Internet al
menos una vez a la semana, se observa una disminucion de 9.3 puntos en cinco afos. (INEC,

2016)

AL MENOS UNA VEZ AL ANO

Figura 14: Frecuencia de uso de Internet a nivel nacional al menos una vez al afio
Fuente: INEC

El uso del Internet al menos una vez al afo registra un decrecimiento en cinco afios de 1.3

puntos. (INEC, 2016)
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% De personas que tienen smartphones

0,
53.9% 55.4% 56. 1452 9%

50.4% 51.3%
50.0% 46.6%
40.0% 37.7%
30.0% 24.7%
20.0% 16.9%
12.2%
10.0% 8.4%
. (]
0.0%

2011 2012 2013 2014 2015 2016

60.0%

H Celular activo HESmartphone

Figura 15: Personas que tienen un Smartphone a nivel nacional
Fuente: INEC

En 2016, la tenencia de teléfonos inteligente (SMARTPHONE) crecié 15,2 puntos del 2015 al

2016 al pasar del 37,7% al 52,9% de la poblacidn que tienen un celular activado. (INEC, 2016)

La tendencia del uso del Internet y de la penetracion del mismo, asi como el uso de
dispositivos maviles y fijos en la poblacion ecuatoriana se ha visto incrementada constantemente
a través del tiempo, esto hace que a su vez la poblacion tenga méas acceso a las tiendas virtuales
en las cuales se realizan compras bajo la modalidad de comercio electronico, aumentando el flujo

de ingreso de paqueteria desde otros paises hacia Ecuador.

1.11 Logistica de marketing

(...) “La eficacia logistica tiene un fuerte impacto tanto en la satisfaccion del cliente como en los
costos de la compafiia”. (...) La logistica de marketing (también llamada distribucién fisica) implica
planear, poner en practica y controlar el flujo fisico de bienes, servicios e informacion relacionada,

desde los puntos de origen hasta los puntos de consumo para satisfacer las necesidades de los clientes y
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obtener utilidades. En sintesis, se refiere a hacer llegar el producto correcto al cliente correcto, en el

lugar y momento correctos. (Kotler & Armstrong, 2012, pag. 357)

Estas afirmaciones se relacionan directamente con el giro de negocio de la Empresa Publica
Correos del Ecuador, ya que la misma estd inmersa en la entrega de mercaderia procedente del

exterior por medio de la logistica.

Logistica hacia Logistica hacia
adentro afuera

Proveedores |—> Compaiiia —>| Distribuidores |—> Clientes

Figura 16: Administracion de la Cadena de Suministro
Fuente: Kotler & Armstrong, 2012

Logistica invertida

En la figura 5: Administracion de la Cadena de Suministro podemos observar el modelo
aportado por Kotler en donde la logistica hacia adentro es trasportar los productos desde los
proveedores hacia la empresa, la logistica hacia afuera se encarga de mover los productos de la
empresa hacia los distribuidores, los que a su vez entregaran a los clientes, la logistica invertida
que es “trasladar los productos dafiados, no deseados o que hayan devuelto los consumidores o

los distribuidores”. (Kotler & Armstrong, 2012, pag. 357)

1.12 Procesos

Cualquier proceso que entre en contacto fisico con el hardware o software que se entregara a un cliente
externo hasta aquel punto en el cual el producto se empaca (por ejemplo, fabricacion de computadores,
preparacion de alimentos para el consumo masivo delos clientes, refinacion de petréleo,

transformacion de hierro en acero).Esto no incluye los procesos de embarque y distribucion. Un grupo
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de tareas logicamente relacionadas que emplean los recursos de la organizacién para dar resultados

definidos en apoyo de los objetivos dela organizacion. (Velez, 2018)

Segun la Organizacién Internacional de Normalizacion “Cualquier actividad, o conjunto de
actividades, que utiliza recursos para transformar elementos de entrada en resultados puede

considerarse como un proceso”. (1SO-9000)

Los procesos siguen una secuencia de actividades relacionadas entre si, actividades que son
repetitivas y estas generaran valor a los clientes o usuarios de productos o servicios, el resultado
del proceso se vera reflejado en la aprobacion o rechazo de los clientes que pueden ser internos o

externos.

1.12.1 Elementos de un proceso

“Input (entrada principal), producto con unas caracteristicas objetivas que responda al

estandar o criterio de aceptacion definido™. (Pérez Fernandez, 2010, pag. 53)

“Secuencia de actividades propiamente dicha que precisan de medos y recursos con
determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien a la primera”. (Pérez Fernandez, 2010, pag.

54)

“Output es un producto que va destinado a un usuario o cliente externo o interno, (...) la
salida ha de tener un valor intrinseco, medible o evaluable, para su cliente o usuario”. (Pérez

Fernandez, 2010, pag. 54)
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Fuente: Gestién por Procesos (Pérez, 2010, pag. 53)
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En el gréfico se puede apreciar la secuencia que sigue un proceso, la entrada es un producto o

servicio que sigue a la secuencia de actividades que se desarrollan en torno a los productos o

servicios, las salidas en donde el cliente refleja su satisfaccion o insatisfaccion.

1.13 Matriz Raci

La matriz de asignacion de responsabilidades (RACI), es una herramienta que relaciona

actividades con recursos para lograr que cada alcance este asignado a una persona o0 equipo de

trabajo, a continuacion se describe los elementos de la matriz RACI.

“Responsable: Aquellos recursos que hacen el trabajo para lograr la tarea. Normalmente hay

un solo rol con el tipo de participacion de responsable, aunque otros pueden asumir el mismo al

ser delegada dicha responsabilidad para ayudar en el trabajo requerido”. (Figueroa, 2012)

Accountable: (la persona que rinde cuentas sobre la actividad, también definido como la

autoridad final de aprobacion). El responsable en Gltima instancia por la realizacion correcta y

completa de la entrega o la tarea, y aquel a quien el Responsable debe rendirle cuentas. En
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otras palabras, un “Accountable” debe firmar la aprobacion del trabajo que es proporcionado

por el Responsable. Solo debe haber un “Accountable” especificado para cada tarea o entrega.

(Figueroa, 2012)

“Consultado: Aquellos que no estando directamente implicados en el desarrollo de las

actividades, se les solicita opiniones, y con quien exista una comunicacion bidireccional”.

(Figueroa, 2012)

“Informado: Aquellos que se mantienen al dia sobre los progresos, a menudo sélo cuando la

tarea se termina o entrega, o que reciben las salidas de un proceso y con el que s6lo hay una via

de comunicacion”. (Figueroa, 2012)

Tabla 5
Matriz RACI
Personal Persona2 Persona3 Personad

Tareal C I R A
Tarea 2 A R C
Tarea 3 R A C I
Tarea 4 A R
Tarea 5 R C I A
Tarea 6 I A C R

Fuente: (Longarini)

1.14 Calidad y productividad de los servicios

1.14.1 Calidad

La calidad es el nivel de satisfaccion que otorgan las caracteristicas propias de los productos o

servicios y que estan relacionadas con las demandas o necesidades del consumidor, es decir los

productos o servicios son de calidad cuando las demandas, necesidades y expectativas de los
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clientes han sido cubiertas satisfactoriamente, ofreciendo seguridad y confiabilidad. (Lopez R. ,

2005)

La calidad del servicio es la conformidad del servicio prestado con las especificaciones y
expectativas del cliente. Las organizaciones de servicio deben de determinar qué beneficios
esperan recibir los clientes y de procurar producir los servicios que puedan colmar y si es

posible exceder sus expectativas. (Lépez, 2002)

1.14.2 Productividad

“Productividad es el resultado de la relacion entre los insumos invertidos y los productos

obtenidos.” (Rodriguez C. , 1999, pag. 23)
“Productividad es hacer mas con menos”. (Rodriguez C. , 1999, pag. 23)

“Productividad es una medida de la eficiencia econdmica que resulta de la capacidad para

utilizar inteligentemente los recursos disponibles”. (Rodriguez C. , 1999, pag. 23)

De los conceptos citados anteriormente, se puede decir que la productividad es la cantidad de
bienes y servicios que se han producido de forma eficiente, ahorrando los recursos de la empresa
de una forma inteligente, de por medio va a existir a intervencién de factores productivos como:

infraestructura, talento humano, tecnologia.

1.14.3 Servicios

Un servicio es una actividad o una serie de actividades de naturaleza mas o menos intangible que, por
regla general, aunque no necesariamente, se generan en la interaccion que se produce entre el cliente y
los empleados de servicios y/o los recursos o bienes fisicos y/o los sistemas del proveedor de servicios,

que se proporcionan como soluciones a los problemas del cliente. (Gronroos, 1990, pag. 27)
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Tabla 6
Caracteristicas de los servicios

Ord. Servicios

1 Los servicios son mas o menos intangibles.
2 Los servicios son actividades o series de actividades en lugar de cosas.

3 Los servicios son, al menos hasta cierto punto, producidos vy
consumidos simultaneamente.

4 El cliente participa en el proceso de produccion (al menos hasta cierto
punto).

Fuente: (Gronroos, 1990, pag. 28)

En la tabla seis se puede observar las caracteristicas basicas para la mayoria de servicios,
cuando los clientes manifiestan su opinion referente a los servicios lo hacen expresando sus
sentimientos de conformidad o inconformidad, esto ratifica la naturaleza de los servicios que se
manifiestan de forma intangible, mas existen algunos servicios se manifiestan de forma tangible,

tal es el caso de ventas por catalogo, venta de alimentos, entre otros. (Gronroos, 1990, pag. 28)

1.15 Cadena de Valor, Mapa de Procesos CDE.
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PROCESOS GOBERNANTES |

| DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO |

| GESTION ESTRATEGICA |

a4

PROCESOS SUSTANTIVOS |

GESTION DE SEGURIDAD
POSTAL Y LOGISTICA

2

COMERCIALIZACION

]
(=]
5| conowoesvdomamwe
i}
§ | PROCESOS DESCONCENTRADOS |
i
| PROCESOS ADJETIVOS |
| ASESORIA | | APOYO |

|Gestién de Planificacién Seguimiento y Evaluacién Gestion Administrativa

CLIENTES/USUARIOS/PARTES INTERESADAS
PRODUCTOS/SERVICIOS
CLIENTES/USUARIOS/PARTES INTERESADAS

Gestion de Procesos y Calidad Gestion Financiera

Gestion de Comunicacion

Gestion de Asesoria Gestion de TIC's

| Gestion de Talento Humano |

Gestion Juridica Gestion de Documentacidn y Archivo

Gestion de Auditoria

Gestion de Asuntos Internacionales |

Figura 18: Cadena de Valor y Mapa de Procesos CDE
Fuente: CDE resoluciéon DIR CDE EP-020-2016

La cadena de valor es una sucesion de acciones realizadas con el objetivo de instalar y valorizar un
producto 0 un servicio exitoso en un mercado, mediante un planteamiento econémico viable. Toda
empresa 0 asociacion, organizacion creadora de valor y deseosa de mejorar su competitividad puede

lograr sus objetivos si se basa en la cadena de valor. (en50minutos.es)
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1.16 Entregas finales

“Entrega es la accion de hacer llegar al usuario destinatario, el envio u objeto postal por parte
del operador autorizado o concesionado utilizando cualquier medio”. (Asamblea, Ley General de

los Servicios Postales, 2015)

1.17 Empresa Publica Correos del Ecuador

El 29 de septiembre de 1971 mediante Decreto Supremo 1415 se crea la Empresa Nacional de Correos
del Ecuador, como entidad de derecho publico, con personeria juridica, patrimonio propio, presupuesto
especial y la obligatoriedad de que las tasas de los servicios cubran los costos de operacion y
comercializacion de los mismos. Con la vigencia de este Decreto el correo se constituyd como un
servicio publico administrado por el Estado ecuatoriano, posteriormente éste fue reformado en el afio
de 1979, consolidandose la creacion de la Empresa Nacional de Correos del Ecuador con la Ley de
Correos. Mediante Decreto Ejecutivo No. 324, publicado en Registro Oficial 184 de 3 de mayo del
2010, se crea la Empresa Publica de Correos del Ecuador, como operador del servicio postal del

Ecuador. (MINTEL, 2016, pag. 4)

1.18 Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion

Nombrado érgano rector del sector postal, mediante Decreto Ejecutivo N° 806 de 22 de octubre de
2015, corresponde a un Ministerio Tipo IV (Registro Oficial, 2015). El articulo 7 de la Ley General de
los Servicios Postales, publicada en el Suplemento del Registro Oficial No. 603, de fecha 7 de octubre
de 2015, indica que al Ministerio rector del sector postal, le corresponde establecer y evaluar politicas,
directrices y planes aplicables de conformidad con lo dispuesto en dicho instrumento legal y su

Reglamento General. Entre sus atribuciones se encuentran: (MINTEL, 2016, pag. 3)
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“a) Formular, orientar, coordinar y evaluar las politicas publicas y planes para la promocion y

desarrollo del servicio postal”. (MINTEL, 2016, pag. 3)

“b) Aprobar el Plan de Implementacion del Servicio Postal Universal -SPU- y el Plan Anual

de Emisiones Postales”. (MINTEL, 2016, pag. 3)

c) Promover, en coordinacion con instituciones publicas o privadas, la investigacion cientifica y

tecnoldgica en beneficio de los servicios postales, asi como el fortalecimiento del comercio electrénico

en materia postal, de conformidad con lo dispuesto por el ente rector de la ciencia, tecnologia e
innovacion. (MINTEL, 2016, pag. 3)

“d) Ejercer la representacion del Ecuador ante organismos internacionales del sector, en

coordinacion con la Agencia de Regulacion y Control Postal y el Operador Postal Designado”.

(MINTEL, 2016, pag. 3)

1.19 Ley General de los Servicios Postales

Promover, en coordinacion con instituciones publicas o privadas, la investigacion cientifica y
tecnoldgica en beneficio de los servicios postales, asi como el fortalecimiento del comercio
electronico en materia postal, de conformidad con lo dispuesto por el ente rector de la ciencia,

tecnologia e innovacion. (Asamblea, Ley General de los Servicios Publicos, 2015)

1.20 Servicio Postal Universal

Es la (...) “Prestacion permanente a los clientes de servicios postales basicos de calidad, en

todos los puntos del territorio de un pais, a precios asequibles”. (UPU, 1964)
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1.21 Uniodn Postal Universal (UPU)

La Unién Postal Universal, con sus siglas “UPU”, es la organizacién a nivel mundial que
coopera con los actores del sector postal, esta organizacion ayuda con asesoramiento, mediacion
y enlace, ademas proporciona asistencia técnica y estable las reglas para el trafico postal
internacional entre los miembros de la misma, también hacer recomendaciones a fin de
incrementar los volumenes de paqueteria y servicios a fin de mejorar la calidad de servicios

ofrecidos a los clientes. (UPU, www.upu.int, 2018)

1.22 Clasificacién de los servicios postales

Servicios postales no incluidos en el Servicio Postal Universal (SPU).- Son los servicios
postales diferentes del Servicio Postal Universal (SPU) ofrecido por operadores postales publicos
o privados, dentro de un régimen de libre competencia, debido a sus caracteristicas particulares
de especialidad, tiempos, valores agregados, envios con datos de entrega, informes de avance,
georreferenciacion, precios, tarifas y otras caracteristicas de similar naturaleza. Entre estos
servicios, se incluyen los de mensajeria acelerada o courier, los giros postales prestados por via
aérea, transporte terrestre, maritimo o fluvial y los envios de encomiendas a través de empresas
de transporte terrestre y todo lo relacionado con el comercio electrénico en materia postal.

(Asamblea, Ley General de los Servicios Publicos, 2015)

1.3 Marco Legal

Instrumento/ .
. Capitulo/ . L
Mecanismo/ i Articulo Seccion/Numerales/Concepto
o Objetivo
Politica
Convenio Esta norma de caracter internacional establece la responsabilidad de los paises
Postal miembros por determinar en el marco de su legislacion postal nacional o por
Universal otros medios habituales, el alcance de los servicios postales y las_condiciones de
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calidad y de precios accesibles, teniendo en cuenta tanto las necesidades de la

poblacién como sus condiciones nacionales; asi mismo, determina que los
paises miembros cuidaran que las ofertas de servicios postales y las normas de
calidad sean respetadas por los operadores encargados de prestar el Servicio
Postal Universal-SPU-. Por otra parte los paises miembros aseguraran que la
prestacion del SPU haga en forma viable, garantizando su perennidad.

(MINTEL, 2016, pag. 7)

Constitucién
dela
Republica del
Ecuador

Sexto:
Derechos
de libertad

Art. 66

21. El derecho a la inviolabilidad vy al secreto de la
correspondencia fisica vy virtual; ésta no podra ser
retenida, abierta ni examinada, excepto en los casos
previstos en la ley, previa intervencion judicial y
con la obligacion de guardar el secreto de los
asuntos ajenos al hecho que motive su examen.
Este derecho protege cualquier otro tipo o forma de
comunicacion. (Asamblea C. , pag. 47)

25. El derecho a acceder a bienes y servicios
publicos y privados de calidad, con eficiencia,
eficacia y buen trato, asi como a recibir
informacién adecuada y veraz sobre su contenido y
caracteristicas. (Asamblea C. , pag. 50)

Séptimo:
Administra
cion
Plblica

Art. 227

Seccion segunda

La administracion publica constituye un servicio a
la colectividad que se rige por los principios de
eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion, coordinacion,
participacién, planificacién, transparencia vy
evaluacion. (Asamblea C. , pag. 117)

Quinto:
Sectores
estratégico
S, Servicios
y empresas
publicas

Art. 314

El Estado garantizard que los servicios publicos y
su provision respondan a los principios de
obligatoriedad, generalidad, uniformidad,
eficiencia, responsabilidad, universalidad,
accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. El
Estado dispondra que los precios y tarifas de los
servicios publicos sean equitativos, y establecera su
control y regulacion. (Asamblea C. , pag. 149)

Titulo VII

Art. 385

Seccion octava: ciencia, tecnologia, innovacién y
saberes ancestrales.

3. Desarrollar tecnologias e innovaciones que
impulsen la produccidon nacional, eleven la
eficiencia y productividad, mejoren la calidad de
vida y contribuyan a la realizacion del buen vivir.
(Asamblea C. , pag. 173)

Plan Nacional
del Buen
Vivir 2013-
2017

Objetivo
10.6

Potenciar procesos comerciales diversificados y
sostenibles en el marco de la transformacion
productiva:

b. Impulsar la transformacion de la matriz
productiva, Impulsar la oferta productiva de los
sectores prioritarios, incluido el cultural, para
potenciar sus encadenamientos  productivos,
diversificar los mercados de destino, fortalecer el
comercio electronico, los servicios postales, la
integracion regional. (Asamblea C. , Plan Nacional
del Buen Vivir 2013-2017, 2013, pag. 303)
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Democratizar la prestacion de servicios publicos de
telecomunicaciones 'y de tecnologias de
informacién y comunicacion (TIC), incluyendo
radiodifusién, television y espectro radioeléctrico, y

Objetivo : . g
113 - profundlzar SU USO |y acceso universal:
j. Fortalecer la regulacion de los servicios postales
para garantizar su calidad de servicio al publico.
(Asamblea C. , Plan Nacional del Buen Vivir 2013-
2017, 2013, pag. 324)
DEFINICIONES.- Las empresas publicas son
entidades que pertenecen al Estado en los términos
que establece la Constitucion de la Republica,
Titulo I personas juridicas de derecho publico, con
De la patrimonio  propio, dotadas de autonomia
definicion presupuestaria, financiera, econémica,
y administrativa y de gestion. Estaran destinadas a la
N Art. 4 iy - y;
Constituci gestion de sectores estratégicos, la prestacion de
Ley Organica | o6nde las servicios publicos, el aprovechamiento sustentable
de Empresas | Empresas de recursos naturales o de bienes publicos y en
Publicas Publicas general al desarrollo de actividades econémicas que
(LOEP) corresponden al Estado. (Asamblea N. , Ley
Orgénica de Empresas Publicas, LOEP, 2009, pag.
4)
INNOVACION TECNOLOGICA.- Las empresas
. . publicas en su planificacién consideraran las
Disposicio . - ; iy
politicas del Sistema Nacional de Innovacion y el
nes Segunda d P P
generales esgrrollo de tecnologias optlma§ gle su ambito de
accion. (Asamblea N. , Ley Orgéanica de Empresas
Publicas, LOEP, 2009, pag. 25)
Potestad Aduanera.- La potestad Aduanera es el
conjunto de derechos y atribuciones que las normas
supranacionales, la ley y el reglamento otorgan de
Art. 207 Lo e .
manera privativa al Servicio Nacional de Aduana
del Ecuador para el cumplimiento de sus fines.
(COPCI, pag. 41)
Sujecidn a la Potestad Aduanera.- Las mercancias,
Titulo IV los medios de transporte que crucen la frontera y
De la Art. 208 quienes  efectlen  actividades  directa o0
Cadigo Administra ' indirectamente  relacionadas con el tréfico
Orgénico de cién internacional de mercancias, estdn sujetos a la
la Aduanera potestad aduanera. (COPCI, pag. 41)
Produccion, Capitulo | Del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador.- El
Comercio e Naturaleza Servicio Nacional de Aduana del Ecuador es un
Inversiones y apersona juridica de derecho publico, de duracion
Atribucion indefinida, con autonomia técnica, administrativa,
es financiera y presupuestaria, domiciliada en la
Art. 212 ciudad de Guayaquil y con competencia en todo el

territorio nacional.

Es un organismo al que se le atribuye en virtud de
este  cédigo, las competencias  técnico-
administrativas, necesarias para llevar adelante la
planificacion y ejecucion de la politica aduanera del
pais y para ejercer, en forma reglada, las facultades
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tributarias de determinacion, de resolucion, de
sancion y reglamentacion en materia aduanera, de
conformidad con este Codigo y sus reglamentos
(COPCI, pag. 42)

3. Promover, en coordinacién con instituciones
publicas o privadas, la investigacion cientifica y

Capitulo 11 tecnoldgica en beneficio de los servicios postales,

Régimen asi como el fortalecimiento del comercio
D Art. 7 s - :

Institucion electrénico en materia postal, de conformidad con
al lo dispuesto por el ente rector de la ciencia,

tecnologia e innovacion. (Asamblea N. , Ley
General de los Servicios Postales, 2015, pag. 5)

2. Servicios postales no incluidos en el Servicio
Postal Universal (SPU).- Son los servicios postales
diferentes del Servicio Postal Universal (SPU)

Ley General : -
yde l0s ofrecido por operadores postales puablicos o
. . privados, dentro de un régimen de libre
Servicios Capitulo . . -
Postales i competencia, debido a sus caracteristicas
Los particulares de especialidad, tiempos, valores
o agregados, envios con datos de entrega, informes de
servicios L ; .
Art. 16 avance, georreferenciacion, precios, tarifas y otras
postales y 2 i
sus titulos caracteristicas de similar naturaleza. Entre estos
habilitante servicios, se incluyen los de mensajeria acelerada o
s courier, los giros postales prestados por via aérea,
transporte terrestre, maritimo o fluvial y los envios
de encomiendas a través de empresas de transporte
terrestre y todo lo relacionado con el comercio
electrénico en materia postal. (Asamblea N. , Ley
General de los Servicios Postales, 2015, pag. 9)
La Agencia de Regulaciéon y Control Postal, es un organismo técnico que
establece politicas, normas, reglamentos y demas procedimientos que aseguren
Agencia de una adecuada gestion de los actores del sector postal para asi precautelar los
Regulacién derechos de los usuarios, estableciendo estandares de calidad que aseguren una
gontrol Y | efectiva competencia.

Postal La ARCPostal esta adscrita al Ministerio de Telecomunicaciones y de la
Sociedad de la Informacién, Cartera de Estado que garantiza el acceso
igualitario a distintos servicios, asi como su uso efectivo, eficiente y eficaz.
(ARCP, 2018)

Objeto de la Ley.- Esta Ley regula los mensajes de
datos, la firma electrénica, los servicios de
certificacion, la contratacion electronica y
. telematica, la prestacion de servicios electronicos, a

Ley de Titulo ) . BN .

. L Art. 1 través de redes de informacién, incluido el
Comercio Preliminar . . - .
Electronico comercio electronico y la proteccion a los usuarios

Firmas ' de estos sistemas. (Asamblea N. , Ley de Comercio

s Electronico, Firmas y Mensajes de Datos, 2002,
Electronicas a1
: pag. 1)
y Mensajes de - - — ———
Capitulo Organismo de promocion y difusion.- Para efectos

Datos : . .

. v de esta Ley, el Consejo de Comercio Exterior e
ecuatoriana - " " . :

De los Art. 36 Inversiones, "COMEXI", sera el organismo de

organismo ' promocion vy difusién de los servicios electrénicos,

sde incluido el comercio electrénico, y el uso de las

promocion firmas electrénicas en la promocién de inversiones

CONTINUA s

32



33

y difusion y comercio exterior. (Asamblea N. , Ley de
de los Comercio Electrénico, Firmas y Mensajes de Datos,
servicios 2002, pag. 8)
electrénico
s,y de
regulacién
y control
de las
entidades
de
certificacio
n
acreditadas
Resolucion Titulo Il El Operador Publico del Servicio Postal Oficial del
Nro. SENAE- Ambito de Art. 2 Ecua_dqr esta syjeto a las regulaciones que emita el
DGN-2013- Aplicacion ' Servicio Nacional de Aduana del Ecuador.
0472-RE (SENAE, 2018)

Figura 19: Descripcion del marco legal

1.4 Marco Referencial

La revision de la literatura implica detectar, consultar y obtener la bibliografia (referencias) y otros

materiales que sean Utiles para los propositos del estudio, de donde se tiene que extraer y recopilar la

informacién relevante y necesaria para enmarcar nuestro problema de investigacion. (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 53)

Para el marco referencial se consideran investigaciones en revistas cientificas (papers) como:
ScinceDirect, ldeas Repec, Eumed, que presenten investigaciones relacionadas con el tema

planteado.

Ley General de los Servicios Postales, Registro Oficial, Investigaciones y/o ediciones, de
entidades publicas, organismos rectores y de control a nivel nacional e internacional de los
Servicios Postales, como son: Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion, Agencia Nacional Postal, Agencia de Regulacion y Control Postal, Unién Postal

Universal (UPU), Unidn Postal de las Américas, Espafia y Portugal (UPAEP).



Tabla 7
Descripcion del marco referencial
Nombre de o . i
ord Autor/es Afio Variables Objetivos
papers
. Union Postal * Servicios Busca ¢ omprender mejor os
Measuring Postal . - desafios que enfrentan los
. Universal, electrénicos .
1 E-Services B 2015 . miembros de la UPU en el
Daniel Nieto » Comercio .
Development - desarrollo de sus estrategias
Corredera Electronico B2C - .
de servicios electronicos.
Evaluar el impacto del
comercio electrdnico en el
sistema de transporte urbano
The impact of e- Morganti, y las operaciones de entrega
commerce on final  Eleonora Seidel, final.
dell\_/erles: Saskia » E-commerce Comparar las alternativas a
2 alte_rnatlve pa_rcel Blanguart, 2014 . Entrega’s ﬁnales la entrega a domicilio
de:hvery services Corinne N * Logistica desarrolladas por operadores
in France and Dablanc, Laetitia de entrega de paquetes
Germany. Lenz, Barbara franceses y alemanes que
desarrollaron puntos de
recogida en tiendas y redes
de taquillas automaticas.
Desarrollo e Administrar las operaciones
Implementacion * Tiempos de de produccion.
de un Modelo de proceso e .
. - . Identificar la restriccion del
Teoria de William Marin, « Inventario del sistema
8 Restricciones para  Elena Valentina 2013
. . - producto en proceso . . .
Sincronizar las Gutiérrez Sincronizar las operaciones
Operaciones en la « Inventario del gue no son restrictivas a la
Cadena de producto terminado  velocidad del elemento més
Suministro débil del proceso.
* Beneficios .
Adopcién del percibidos de las Aportar al conocimiento d_el
. TIC estado del arte del comercio
comercio - .
L electrénico y del nivel de
electrénico en . L
. o * Beneficios preparacion de las empresas
Micro, Pequefas y L . .
Medianas Jones Carola, percibidos del e- comerciales y de servicios en
4 Alderete Maria 2013 commerce paises en desarrollo,
empresas .
comerciales y de V, Motta Jorge  Nivel de antitud particularmente de
servicios de ivelde aphitu Argentina, donde son
Cordoba digital percibido o escasos los trabajos
Argentina e-readiness o empiricos publicados sobre
g subjetl_vo de la el tema.
organizacion
5 Factores Marta Frasquet 2012 Contrastar los posibles

determinantes y

Deltoro,

* Intensidad

condicionantes y resultados
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consecuencias de
la adopcidn del
comercio
electrénico B2C:
Una comparativa
internacional

La percepcion de
utilidad del
Comercio
Electrénico

La adopcion del
Comercio
Electrénico B2C:
Una comparacion
empirica de dos
modelos
alternativos

Alejandro Molla
Descals, Maria
Eugenia Ruiz

Molina

Cruz Garcia
Lirios

Angel Herrero
Crespo, Ignacio
A. Rodriguez del
Bosque, Juan
Trespalacios
Gutiérrez

competitiva

* Rivalidad entre
empresas

* Dinamismo del
entorno

* Percepcion de
utilidad: Facilidad
de busqueda

* Mejoria de compra
*Rapidez de compra

2007 *Diversidad de

comunicacion

*Diversidad de
opciones

*Mejoria de
informacién

* Intencion de
conducta de uso

« Actitud hacia el
2006 EEY
« Utilidad percibida

*Facilidad de uso

percibida

de la adopcio6n de Internet
como canal de
comercializacion

Contabilizar y validar la
percepcion de utilidad para
establecer en otro estudio la

verosimilitud de las
relaciones causales entre las
variables del modelo del
consumo electronico.

Realizar un analisis
comparativo de la Teoria de
Comportamiento Planificado
y el Modelo de Aceptacion
de Tecnologia en el &mbito

especifico del
comportamiento de compra
en Internet.
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CAPITULO I

METODOLOGIA

2.1 Introduccién

En el presente marco tedrico se detalla como se realizara la investigacion por medio de
técnicas e instrumentos que se desarrollan en relacion a las variables de estudio. “La metodologia
del proyecto incluye el tipo o tipos de investigacion, las técnicas y los procedimientos que seran
utilizados para llevar a cabo la indagacion. Es el “como” se realizara el estudio para responder al

problema planteado”. (Arias, 1999, pag. 19)

2.2 Definicién del objeto de estudio

El objetivo de la presente investigacion tiene como finalidad analizar el impacto del Comercio
Electrénico y su relacion con las entregas finales de paqueteria a los usuarios de los servicios
postales de la Empresa Publica Correos del Ecuador del cantén Quito, ademas determinar el
impacto que el incremento de pagueteria tiene en los procesos de la cadena de logistica, asi como
identificar los puntos criticos en los que se generan demora a lo largo de la cadena de procesos,
establecer mecanismos de entregas finales de paqueteria adecuadas que reduzcan la demora en las
mismas, también se pretende obtener informacion relevante, misma que permita determinar los

factores que tienen relacion con el tiempo de entrega de paqueteria al destinario final.

2.3 Enfoque metodologico mixto
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El enfoque que se utilizara para realizar la presente investigacion en torno al impacto del
comercio electronico en las entregas de paqueteria, en la Empresa Publica Correos del Ecuador,

Quito, sera mixto con la combinacion de la metodologia cualitativa y cuantitativa.

Como lo menciona Herndndez (como citado por Hernandez et al., 2010 pag. 546) Los métodos mixtos
representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la
recoleccién y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion recabada (metainferencias) y lograr

un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio.

La investigacion mixta comprende el cruce de los enfoques cualitativo y cuantitativo
respectivamente, para la obtencién de la informacion relevante para el analisis de datos que

permitan conocer la relacion existente con la problematica objeto de estudio.

En estos disefios el investigador o
s investigadora define el nimero de fases,
N Disefios concurrentes )
Investigacion - . el enfoque que tiene mayor peso
s . Disefios secuenciales L - R
multimétodos (varios | —», - . —>| (cuantitativo o cualitativo), o bien si se
) . . Disefio de conversién . o
métodos, métodos mixtos) o . o les otorga la misma prioridad, las
Disefio de integracién . .
funciones a cubrir y si se cuenta 0 no
con una perspectiva teorética.
Figura 20: Tipologia de los métodos y disefios de investigacion
Fuente: Metodologia de la investigacion (Hernandez et al., 2015)

La presente investigacion por su finalidad se considerara como aplicada, mediante la
referencia que se hace de la teoria de soporte o de estudios cientificos relacionados con el tema de

comercio electronico.

Para Murillo (2008), la investigacion aplicada recibe el nombre de “investigacion practica o empirica”,

que se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos adquiridos, a la vez
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que se adquieren otros, después de implementar y sistematizar la practica basada en investigacion. El
uso del conocimiento y los resultados de investigacion que da como resultado una forma rigurosa,

organizada y sistematica de conocer la realidad. (Vargas, 2009, pag. 159)

Las fuentes de informacidn para la realizacion de la presente investigacion se consideran como
mixtas, ya que para realizar el andlisis del impacto del comercio electronico en las entregas de
paqueteria, en la Empresa Publica Correos del Ecuador, se han tomado fuentes que relacionen las
variables de estudio, como lo son investigaciones, papers, revistas cientificas, libros, Google

libros, Google académico, textos, enfocadas al contexto del comercio electronico.

Las unidades de analisis del presente proyecto en la Empresa Publica Correos del Ecuador,
Quito, seran los usuarios de los servicios postales que han realizado compras por medio del uso
del comercio electronico en tiendas online, la técnica de investigacién de campo nos permitira
aplicar encuestas a los usuarios en las diferentes agencias de la Empresa Publica Correos del
Ecuador, en donde se realiza la entrega de paqueteria en general incluida la de comercio
electronico. También la aplicacion de entrevistas a los diferentes expertos de la Empresa Publica
Correos del Ecuador, por medio de un cuestionario como instrumento de recopilacién de

informacidn relevante para el presente estudio.

En esta investigacion se considera el estudio como descriptivo ya que se va a “especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos
0 cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.” (Herndndez et al., 2010). La
investigacion descriptiva permite una vision mas detallada sobre el anélisis de los factores que
influyen entorno al comercio electronico y su relacion con la entrega de paqueteria en la Empresa

Publica Correos del Ecuador.



2.4 Determinacién del tamano de la muestra

Para la determinacidn del tamafio de la muestra se tomara en cuenta a la poblacion existente en
las administraciones zonales: Eloy Alfaro, Eugenio Espejo, La Delicia, Manuela Saenz y

Tumbaco ya que existen diferentes puntos de entrega de paqueteria hacia los usuarios de

servicios postales de

administraciones, a continuacion se detalla las sucursales que estan distribuidas en el distrito

Metropolitano de Quito, asi como su respectiva administracion zonal y su poblacion,

la Empresa Puablica Correos del

Ecuador en

posteriormente se mostrara la poblacion total por administracion zonal.

las mencionadas

Exteriores

SUCURSAL/ P ADMINISTRACION P
Ord AGENCIA DIRECCION ZONAL PARROQUIA POBLACION
Agencia 02 Avenida Napo y Juan de
1 Quito Alcazar CHIMBACALLE 35.868
i 63.206
2 Agegggelos el Av. Maldonado ELOY ALFARO SAN BARTOLO
Franquicia Calle Francisco Rueda 45-
& Solanda 11 y Julian Alsate Esq. SRR LS
4 Agencia 03 Antonio de Ulloa N° 273 y
Quito Ramirez Davalos.
EUGENIO ESPEJO %%LE'fIAE%E 40.003
Ventanilla
Flotante —
| Minsrose | A 200 A0y
Relaciones
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6 Agencia 07 Avenida Col6n y Reina
Quito Victoria
MARISCAL
SUCRE 12.843
7 Agencia 21 Avenida Eloy Alfaro N 29-
Quito 50 y Avenida 9 de Octubre
8 Agencia 11 Avenida Naciones Unidas
Quito y Japon
INAQUITO 40.492
9 Agencia 17 Avenida Japon N36-153 y
Quito Avenida Naciones Unidas
Agencia 04 Capitan Rafael Ramos E-2-
2 Quito 05 y Avenida Galo Plaza KENNEDY ST
11 Agenqla 08 Avenida América N34-117 RUMIPAMBA 29501
Quito y Lallement
12 Agenqla 09 Machala N° 423 y General CONCEPCION 32.464
Quito Anda Aguirre
; - 62.469
Agencia 10 Juan J. Paz y Mifio OE3-
19 Quito 112 y J. Chiriboga (S8 LA
; ; ; 52.122
14 Agenc_la 14 Avenida Clemgnte Yerovi CARCELEN
Quito y Bartolomé Carbo
LA DELICIA
Agencia 19 Avenida Manuel Cérdova
- - SAN ANTONIO
15 Mitad del Galarza_y Av_enlda DE PICHINCHA 24.324
Mundo Equinoccial
Agencia 01 n CENTRO
16 Quito Venezuela y Chile MANUELA SAENZ HISTORICO 39.620

CONTINUA mmm)
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Agencia 12 Avenida 12 de Octubre y
i Quito Andrade Coello de Madrid etz llalebs et
iy | AEiEE 2 Chimborazo y Pampite CUMBAYA 27.886
Cumbaya
TUMBACO
Adencia 26 Francisco de Orellana
19 g OE1-263 y Juan Montalvo TUMBACO 52.390
Tumbaco p
Esquina

Figura 21: Poblacién de estudio
Fuente: Secretaria de Territorio, Habitat y Vivienda (DMPT-MDMQ)

A continuacion se muestra las sucursales o agencias, direcciones de las mismas que estan
distribuidas en la ciudad de Quito, la administracion zonal y la parroquia a la cual pertenecen, asi

también la poblacidn por parroquia y la poblacion total por administracion zonal.

) ) POBLACION TOTAL
ADMINISTRACION POBLACION POR POR
Ord ZONAL PARROQUIA PARROQUIA ADMINISTRACION
ZONAL
CHIMBACALLE 35.868
1 ELOY ALFARO SAN BARTOLO 63.206 200.552
SOLANDA 101.478
BELISARIO
QUEVEDO 40.003
MARISCAL SUCRE 12.843
INAQUITO 40.492
285.489
2 EUGENIO ESPEJO KENNEDY 67.717
RUMIPAMBA 29.501
CONCEPCION 32.464
COCHAPAMBA 62.469
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CARCELEN 52122
3 LA DELICIA 76.446
SAN ANTONIO DE
PICHINCHA B
CENTRO
HISTORICO A
4 MANUELA SAENZ 66.428
ITCHIMBIA 26.808
CUMBAYA 27.886
5 TUMBACO 80.276
TUMBACO 52.390
POBLACION TOTAL POR ADMINISTRACION ZONAL 709.191

Figura 22: Poblacién de estudio por administracion zonal
Fuente: CDE, Secretaria de Territorio, Habitat y Vivienda (DMPT-MDMQ)
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“Formula para calcular el tamafio de muestra cuando se conoce el tamafio de la poblacion es

la siguiente:” (Torres, 2006, pag. 11)

B N.Z%2.p.q
e (N—-1)+1Z2.p.q

n

En donde:
N = tamafio de la poblacién
Z = nivel de confianza
P = probabilidad de éxito o proporcion esperada
Q = probabilidad de fracaso
D = precision (Error maximo admisible en términos de proporcion)

Célculo de la muestra

Para el calculo de la muestra se ha tomado los datos de la poblacion de las diferentes

administraciones zonales, del distrito metropolitano de Quito, la administracion zonal de
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Tumbaco y la parroquia de San Antonio de Pichincha, segun la ubicacién de las diferentes

sucursales de la Empresa Publica Correos del Ecuador y su respectiva parroquia.

3 N.Z%2.p.q
"TemN-1 +7Z2%2.p.q
DATOS MUESTRA
N | Poblacion 709.191
Z | Nivel de confianza (Se obtiene de la | 1.96
tabla Z)
p Probabilidad de éxito o proporcion | 0.5
esperada
q Probabilidad de fracaso (q=1-p=0,50) 0.5
e Error de muestra 0.05
Figura 23: Informacion de poblacién de estudio
B (709.191)(1.96)2(0.5)(0.5)
n= (0.05)2 (709.191 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
_ 681.107,04
"= T1773,9
n = 383.95
n =384

El resultado de la operacion por medio de la formula da como resultado 384, este valor
representa el numero de encuestas que se realizaran a los usuarios de servicios postales de la

Empresa Publica Correos del Ecuador.



Tabla 8
Distribucién de encuestas
ORD ADMINISTRACION  POBLACION # DE
ZONAL ENCUESTAS
1 ELOY ALFARO 200.552 109
2 EUGENIO ESPEJO 285.489 155
3 LA DELICIA 76.446 41
4 MANUELA SAENZ 66.428 36
5 TUMBACO 80.276 43
TOTAL 709.191 384
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Fuente: (DMPT-MDMQ)

Para el calculo del nimero de encuestas a realizarse en cada Administracion Zonal se lo
realizo de la siguiente manera: (POBLACION) (n) / POBLACION TOTAL, se puede observar
que las administraciones zonales de Eugenio Espejo y Eloy Alfaro las de mayor representacion

por el nimero mayor de poblacion y agencias de Correos del Ecuador situada en esos sectores.

En la siguiente figura del mapa Politico del Distrito Metropolitano de Quito se puede observar
en los puntos rojos la ubicacion de las agencias de la Empresa Publica Correos del Ecuador, en
las cuales se realizara las encuestas dirigidas hacia los clientes de los servicios postales y que son
la fuente de informacion, en particular a aquellos que hayan realizo compras por medio del uso

del comercio electrénico, en tiendas on line.

También se incluye a la administracién zonal de Tumbaco y la parroquia de San Antonio de
Pichincha, ya que también se realizan entrega de paqueteria a los clientes en las ya mencionadas

agencias.
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Figura 24: Ubicacion de la poblacion de estudio |
Fuente: (EcuadorNoticias, 2018)

Figura 25: Ubicacion de la poblacion de estudio 11
Fuente: (EcuadorNoticias, 2018)
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2.5 Matriz de variables

Por el control de las variables la presente investigacion se considerard no experimental, ya que
las variables no se modificaran de ninguna forma, “(...) la investigacion que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no se hace variar en
forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables.” “(...) la
investigacion no experimental es observar fendmenos tal como se dan en su contexto natural,
para posteriormente analizarlos” (Hernandez et al.,a 2010, pag. 149), lo que se analizara es la
relacién existente entre el comercio electronico y las entregas de paqueteria en la Empresa

Publica Correos del Ecuador.

Operacionalizacion de variables

A continuacion se muestra la matriz de Operacionalizacion de las variables, en dénde se
ubican los objetivos tanto general como especificos, las dimensiones y variables objeto de
estudio, el tipo de fuente de informacidn que para este caso es de caracter primario, las técnicas e
instrumentos para la obtencién de informacion relevante para la investigacion, el tipo de pregunta
que puede ser dicotomica cuando existen dos opciones de respuesta, politbmica cuando existen
varias opciones de respuesta y abiertas cuando el encuestado o entrevistado tiene la opcion de

responder segun su opinion o criterio.



Obijetivo general: Analizar el Impacto del comercio electrénico y su relacion con las entregas finales de paqueteria, para la obtencion de informacion
importante que permita determinar los factores que influyen en los tiempos de entrega a los destinatarios finales, en la Empresa Publica Correos del Ecuador, con el fin
de establecer propuestas de mejora.

Objetivo especifico 1: Obtener informacion del proceso de llegada de paqueteria hasta la entrega final al cliente, para determinar la evolucién transaccional en la
empresa Publica Correos del Ecuador.

Tipo de
Dimension Variables Fuente de Técnica Instrumento Tipo de Pregunta Respuesta
Informacién pregunta
¢Cree usted que la empresa esta
lista para afrontar el impacto de la
Primaria Entrevista | Cuestionario Abierta recepcion de altos volimenes de

paqueteria  correspondientes a
comercio electrénico?

Segun su criterio ;Qué deberia
hacer la empresa para dar respuesta
Primaria Entrevista | Cuestionario Abierta eficiente y eficaz en el

procesamiento de paqueteria?

¢ Qué tiempo permanece la
Logistica Recepcion mercaderia almacenada hasta que
Primaria Entrevista | Cuestionario Abierta empiece el proceso de

nacionalizacion?

¢En qué partes del proceso desde la
recepcion hasta el despacho de
Primaria Entrevista | Cuestionario Abierta paqueteria considera usted que se

esta generando demoras?

Se compara el volumen de
paqueteria que ha recibido CDE

R Visualizaci Andlisis de . -
Primaria 6ndedatos | base de datos (2015, 2016, 2017), informacién
general.
¢(La empresa cuenta con la
Logistica Infraestructura Primaria Entrevista | Cuestionario Abierta infraestructura  necesaria  para

realizar las operaciones con
normalidad?

CONTINUA mmm)




Primaria

Entrevista

Cuestionario

Abierta

¢La empresa dispone de bodegas
adicionales para almacenaje de
paqueteria?

Primaria

Entrevista

Cuestionario

Abierta

¢(Cuadl ha sido el principal
inconveniente para no poder operar
en el galpén ubicado en Pusuqui?

Primaria

Entrevista

Cuestionario

Abierta

¢ Cuéntas agencias propias
ubicadas en Quito tiene la
empresa?

Primaria

Entrevista

Cuestionario

Abierta

¢Cuantas franquicias, u otros
medios de entrega de paqueteria
ubicados en Quito tiene la
empresa?

Logistica

Transporte

Primaria

Entrevista

Cuestionario

Abierta

¢El departamento de transporte y
flota cuenta con los vehiculos
suficientes para las operaciones
cotidianas propias de la empresa?

Primaria

Entrevista

Cuestionario

Abierta

¢Con cuéntos vehiculos que operen
en Quito cuenta actualmente la
empresa?

Primaria

Entrevista

Cuestionario

Cerrada
politémica

¢Con qué frecuencia se realiza a
los  vehiculos  mantenimiento
preventivo y correctivo?

Primaria

Entrevista

Cuestionario

Abierta

¢Cual es el principal inconveniente
para no realizar los mantenimientos
a los vehiculos?

Primaria

Entrevista

Cuestionario

Abierta

¢Considera que los vehiculos son
los suficientes para realizar con
normalidad las actividades de
transporte?

Objetivo general: Analizar el Impacto del comercio electrdnico y su relacion con las entregas finales de paqueteria, para la obtencion de informacion importante que
permita determinar los factores que influyen en los tiempos de entrega a los destinatarios finales, en la Empresa Publica Correos del Ecuador, con el fin de establecer

propuestas de mejora.

Objetivo especifico 2: Establecer mecanismos de entregas finales de paqueteria adecuadas que reduzcan la demora en las mismas, en la empresa Pdblica Correos del

Ecuador
Tipo de
Dimension Variables Fuente de Técnica Instrumento Tipo de Pregunta Respuesta
Informacion pregunta
Callda}d_del Primaria Entrevista | Cuestionario Abierta ¢Que entidades pgrtlmpgln en el
servicio Entrega de proceso  de  liberacion  de

CONTINUA s
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logistico servicio (logistica paqueteria?
de entrega) ¢Cudles han sido las razones mas
Primaria Entrevista | Cuestionario Abierta comunes por las cuales no se han
podido entregar paquetes a sus
usuarios?
¢Qué tipo de mercaderia tienen
Primaria Entrevista | Cuestionario Abierta inconvenientes 0 no se puede
entregar al cliente?
¢Existe asesoramiento y
Primaria Entrevista | Cuestionario Abierta comunicacion _cpnstante hacia ',EI
cliente en relacion a la mercaderia
que no podria retirar?
¢Por qué medios informan a la
L . . - . ciudadania en general sobre
Primaria Entrevista | Cuestionario Abierta articulos que por su naturaleza no
se le podria entregar?
¢Con el uso de las maquinas
Primaria Entrevista | Cuestionario Abierta c_IaS|f|cadoras se  reducira . los
tiempos de entrega de paqueteria al
cliente final?
¢Cuaél ha sido la mayor dificultad
Primaria Entrevista | Cuestionario Abierta para poner en funcionamiento las
maquinas clasificadoras?
¢Con qué tecnologias cuenta
Primaria Entrevista | Cuestionario Abierta Correos del Ecuador para gestionar
oportunamente el proceso de
entrega de paqueteria?
¢Ha realizado usted compras en SI__(sigaala
L . . Cerrada : - pregunta 2)
Primaria Encuesta Cuestionario S internet y las ha recibido por -
dicotémica NO__ (fin
Correos del Ecuador?
encuesta)
18 a 24 afios___
Compradores en Abierta 25a30afos___
Utilidad Internet Primaria Encuesta Cuestionario S ¢Entre qué rango se ubica su edad? | 31a35afios_
I dicotomica ~
percibida 36 a40afos____
(Clientes CDE) Mayor a 41 afios
L . . Cerrada . Masculino
Primaria Encuesta Cuestionario P Marque su género P
dicotémica Femenino___
Menos de $386___
Primaria Encuesta Cuestionario Ct_ar[ad_a g,En qué rango se encuentran sus | Entre $386 y
politomica ingresos mensuales personales? $500__
Entre $501 y
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$600___

Entre $601 y
$700

Mayor a $701___

Primaria

Encuesta

Cuestionario

Cerrada
politdmica

¢En qué sector vive?

Sur___
Centro____
Norte__

Otro (cual)

Primaria

Encuesta

Cuestionario

Cerrada
politdmica

¢En qué tiendas online realizd su
compra para recibirlo por medio de
la entrega de CDE?

Alibaba__
Aliexpress__
Wish__
Amazon__
eBay

Otra (cual)

Primaria

Encuesta

Cuestionario

Cerrada
politdmica

¢Cuanto tiempo se ha demorado en
entregarle Correos del Ecuador su
paquete desde que llego a
Ecuador?

15dias___
(aproximadamente)
1

mes___ (aproximada
mente)

2
meses___(aproxima
damente)

3
meses___(aproxima
damente)

Mas de 3 meses
(cudntos)

Primaria

Encuesta

Cuestionario

Cerrada
politémica

¢Qué clase producto compro?
(Gonzalez, 2017)

Electrénico____
Calzado____
Vestimenta____
Cosméticos_
Otros (cuéles)

Primaria

Encuesta

Cuestionario

Cerrada
politdmica

¢Cuando recibié su producto lo
recibi6 en?

Excelentes
condiciones____
Buenas
condiciones____
Malas
condiciones____
No le llego___
Otra
(especifique)__

Primaria

Encuesta

Cuestionario

Cerrada

¢Como calificaria el servicio de

Excelente

CONTINUA s
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dicotémica CDE? Bueno___
Regular___
Malo_
Cerrada ¢Volveria usted a utilizar a los S|
Primaria Encuesta | Cuestionario S servicios de CDE para la entregada -~
dicotémica : NO
de su pagueteria? —
Cerrada (Cree usted que el tiempo de (E:gl;;%oosrdel
Primaria Encuesta Cuestionario S entrega  de paqueteria €S - —
politémica - Tienda online____
responsabilidad de?
Losdos
;Sabia usted que desde el 01 de
octubre de 2017 todos los envios
L . . Cerrada comprados por internet, con un | SI___
Primaria Encuesta Cuestionario dicotémica peso de hasta 2.000 gramos | NO___
cancelan una tarifa de USD$ 3,51
délares, incluido IVA?
Cerrada ¢Esta usted de acuerdo con el pago S|
Primaria Encuesta | Cuestionario PN de la tarifa de $3.51 por paquetes —
dicotémica . NO
comprados por internet? —
¢Considera usted que a partir del
Primaria Encuesta Cuestionario Abierta copro de la tarlfa de $3.51 se ha | SI__
mejorado la rapidez en la entrega | NO___
de paqueteria?
¢Sabiendo que tiene que pagar una
Primaria Encuesta Cuestionario Cerrada tarifa por la entrega de su paquete, | SI___
dicotémica usted volveria a comprar en tiendas | NO___
virtuales?
Primaria Encuesta Cuestionario Abierta ¢Como cree que se podria mejorar

los servicios de CDE?

Objetivo general: Analizar el Impacto del comercio electronico y su relacidn con las entregas finales de paqueteria, para la obtencion de informacion importante que
permita determinar los factores que influyen en los tiempos de entrega a los destinatarios finales, en la Empresa Publica Correos del Ecuador, con el fin de establecer

propuestas de mejora.

Objetivo especifico 3: Examinar las politicas gubernamentales aplicadas al fomento y desarrollo de los Servicios Postales en relacion con el comercio electronico, para
apoyar la gestion en la empresa Publica Correos del Ecuador.

Tipo de
Dimension Variables Fuente de Técnica Instrumento Tipo de Pregunta Respuesta
Informacion pregunta
Comercio ¢Considera favorable para CDE el
Sector de - L . . . . oL :
Servicios Electrénico Primaria Entrevista | Cuestionario Abierta crecimiento que ha tenido el

volumen de paqueteria debido al
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Postales

comercio electrénico?

Primaria

Entrevista

Cuestionario

Abierta

¢Existe asesoramiento en relacion
al comercio electrénico por parte
de las entidades que participan en
las actividades de CDE?

Sector de
Servicios
Postales

Politicas
Gubernamentales

Primaria

Entrevista

Cuestionario

Abierta

¢Cudles politicas de gobierno cree
usted que son las mas importantes
para el fomento y desarrollo de los
servicios postales?

Primaria

Entrevista

Cuestionario

Abierta

¢Cree usted que las politicas en
torno al fomento y desarrollo de
servicios postales se han ejecutado,
pasando de lo escrito a lo préctico,
es decir han sido llevados a la
practica de manera real?

Primaria

Entrevista

Cuestionario

Abierta

¢Cree usted que las politicas
gubernamentales apoyan al
fomento y desarrollo de los
servicios postales en relacién al
comercio electronico?

Primaria

Entrevista

Cuestionario

Abierta

¢{Cémo cree que se mejoraria los
servicios de CDE?

Figura 26: Matriz de Operacionalizacién de las variables
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2.6 Disefio de instrumentos de investigacion

Se consideran varios instrumentos para la recoleccién de informacién como lo son: estudios
documentales en donde se analiza el comercio electronico a nivel global y local, estudios
similares que contengan las variables relacionadas con el objeto de estudio, politicas que
fomentan la eficiencia de los servicios postales en la administracién pablica. También se utilizara
el cuestionario como instrumento, por medio de la encuesta y la entrevista como técnica de
recoleccion de informacion, informacion mas relevante y de esta manera analizar el comercio

electrénico y las entrega de paqueteria en la Empresa Publica Correos del Ecuador.

Para obtener informacién se basa en el interrogatorio de los individuos, a quienes se les plantea una
variedad de preguntas con respecto a su comportamiento, intenciones, actitudes, conocimiento,
motivaciones, asi como caracteristicas demogréaficas y de su estilo de vida. Estas preguntas se pueden
hacer verbalmente, por escrito, mediante una computadora, y las respuestas se pueden obtener en
cualquiera de estas formas. Por lo general, el interrogatorio es estructurado, lo cual se refiere al grado

de estandarizacion impuesto por el proceso de recoleccién de datos. (Malhotra, 2008)

Por medio de la aplicacion de encuestas se recolectara la informacion necesaria para realizar
los analisis pertinentes en la Empresa Publica Correos del Ecuador, los resultados de las
encuestas se interpretan mediante la estadistica, la tabulacion de la informacion recolectada por
medio de las encuestas y las entrevistas se debera tabular con el fin de obtener resultados que
puedan medirse e interpretarse, con la finalidad de tener una vision mas clara del escenario que

actualmente esta viviendo al Empresa Publica Correos del Ecuador.

Es evidente que cuanto mejor y mas completa sea la informacion disponible, mas acertadas seran las

decisiones que se tomen. Pero esta informacion es una serie de datos inconexos, obtenidos por multitud
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de fuentes que deben organizarse y presentarse de forma que puedan ser utilizados de una forma rapida
y efectiva., es decir, hacerlos facilmente “visibles”. Al mismo tiempo, seria muy interesante conocer
los riesgos que se asumen al adoptar cada una de las decisiones posibles. (Fernandez Fernadez,

Cordoba Largo , & Cordero Sanchez, 2002)

Mediante el uso de la estadistica se facilita la toma de decisiones, los graficos y tablas
estadisticas permiten la comparacion de informacion que se representa en datos reales que se han

generado en la Empresa Publica Correos del Ecuador.

2.7 Detalle del procedimiento de toma de datos

2.7.1 Encuestas

Las encuestas se realizaran a los usuarios de servicios postales que retiran su paqueteria en las
diferentes agencias (19) de la Empresa Publica Correos del Ecuador, la encuesta va dirigida a los
clientes que hayan realizado compras durante el afio 2017, las preguntas se desarrollan en torno a
la percepcion que tienen del servicio que ofrece la empresa, los tiempos de entrega de paqueteria
y en general a las compras que han realizado mediante comercio electronico las, encuestas se
realizaran de forma personal. El cuestionario para realizar las encuestas a los clientes de CDE se

encuentra en el anexo: A

2.7.2 Entrevistas

Las entrevistas se realizaran a los expertos de la Empresa Publica Correos del Ecuador, en
relacién a las actividades propias de la empresa y su desarrollo en el ambito logistico, asi como

los temas que abarcan las actividades del giro de negocio, el impacto del comercio electrénico en
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la entrega de paqueteria hacia el cliente final, las entrevistas se realizaran de forma personal. El

cuestionario para realizar las entrevistas a los expertos de CDE se encuentra en el anexo: B

2.8 Software de procesamiento de informacion

Para procesar y tabular la informacion obtenida en las encuestas se utilizara el programa IBM
SPSS Statistics que se puede observar en la figura 27, este programa es usado en las ciencias
sociales y aplicadas, es de gran uso para investigaciones de mercado, con este programa se

realizara los analisis univariado y bivariado respetivamente.

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grdficos  Utilidades — Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEcD e~ BLEE A BE A9

Visible: 18 de 18 variables

ord ¢ Edad ) Género | g Ecivil & Ingresos . Sect @b Tienda Tiem Product| o Recepci| o Seni| gEntre| 5 Responsa o Tari Pa| , Rapi a ) Mejora
* * E i]Jar @ &upé) 0 & a’npcé)«:md:lgaiB lf\e t])fa&E)QD'I*]Jdez&Bc Ll
arif. m
25 a 30 afios Femenino  Soltero (a) Entre 5386 y $5._. Sur Wish 2 mese . Cosmétic . Buenasc . Bueno Sl Ambos sl NO  NO NO  Reducir |a tarifa 1
25 a 30 afios Masculino  Soltero (a) Entre 5501y 6. Norte  Wish 1mes (. Electrdnico Excelent . Bueno Sl Correos de. . Sl sl Sl Sl Reducir el tiempa de en_.
25 a 30 afios Femenino  Soltero (a) Entre $601y 7. Sur Wish 2 mese . Cosmétic . Buenas ¢ Regular Sl Ambos NO  NO  NO NO  Reducir el tiempa de en_.
(

31235 afios Masculino  Soltero (a) Mayor a $701 Sur eBay 1mes(  Calzado Buenasc . Bueno S Ambos NGO MO  NO S| Capacitar al personal ...
Coreos de.. NO  NO  NO NO  Capacitar al personal (...
Correos de... NO Sl NO Sl Contratar mas personal...
Tienda online Sl NO  NO NO  Mayor informacidn al cli...

Comeos de.. NO  NO  NO Sl Capacitar al personal ...

253 30 afios Masculino  Soltero (a) Mayor a 5701 Sur Wish 2 mese... Electrénico Excelent... Bueno 8
31a 35 afios Masculine  Casado (a) Mayor a 701 Norte  Wish 3 mese... Electrénico Excelent.. Bueno S

1 1
2 2
3 3
4 4
5 5 31a35afios Masculine  Casado (a) Menos de $386  Sur Aliexpress |3 mese . Electrénico Buenas ¢ Regular Sl
6 6
7 7
[ 8 31a35afios Masculino  Casado (a) Mayor a 5701 Note  Amazon 2 mese... Vestimenta Buenas c... Bueno Sl
9 9

31a 35 afios Masculina  Unidn libre  Entre 5501y $6... Sur Wish 1 mes (... Electrdnico Buenas c... Excel... Sl Tienda online Sl Sl NO Sl Reducir el tiempa de en...
10 10 25a 30 afios Femenino  Soltero (a) Mayor a 5701 Valle  Amazon 15 dias ... Vestimenta Excelent... Excel... SI Correos de... NO Sl Sl Sl Reducir el tiempa de en...
il 11 2530 afios Femenino  Casado (a) Mayor a 5701 Sur Wish 3 mese... Vestimenta No llego  Regular NO Correos de... NO Sl NO NO  Mas seriedad y respon...
12 12 Mayor a41._ Femenino  Casado (a) Mayor a $701 Sur Belcorp 15 dias . Cosmétic . Excelent = Excel = SI Tienda online NO 51 Sl Sl Reducir el tiempa de en_.
13 13 Mayor a41._ Femenino  Casado (a) Mayor a $701 Sur Wish 15 dias . Vestimenta Buenas ¢ Bueno Sl Correos de.. NO Sl NO Sl Mayor informacion al cli.-
14 14 |25 a 30 afios Femenino  Soltero (a) Mayor a $701 Centro  Amazon 15 dias . Vestimenta Excelent = Excel = SI Ambos sl sl NO Sl Implementar, mejorar la._.
18 15 312 35 afios Masculino  Soltero (3) Mayor a 5701 Sur Amazon 16dias . Calzado  Excelent = Bueno Sl Correos de.. NO Sl Sl Sl Reducir el tiempa de en_.

16 16 |36 a 40 afios Femenino  Casado (a) Entre $501y $6. Sur Wish I mese . Cosmétic . Buenasc . Buena Sl Tienda online NO  SI NO NO  Reducir el tiempa de en_.
1w 17 25330 afios Femenino  Casado (a) Entre $501y $6... Sur Wish 2 mese... Cosmétic... Buenas c... Bueno Sl Ambos NO MO NO NO  Reducir el tiempa de en...
18 18 26230 afios Masculino  Soltero (a) Menos de $386  Sur Aliexpress  1mes (... Calzado  Buenas c... Regular S Correos de... NO MO NO NO  Reducir el tiempa de en...
19 19 18 a 24 afios Masculino  Soltero (a) Menos de $386  Sur Wish 3 mese... Cosmétic... Buenas c... Buena 8l Ambos NO  NO  NO Sl Reducir el tiempo de en...

2 20 31a 35 afios Masculine  Soltero (a) Mayor a 5701 Sur Amazon 15 dias .. Electrdnico Excelent... Bueno NO Ambos 8l NO  NO Sl Mayor informacidn al cli...
Tienda online NO ~ NO  NO NO  Reducir el tiempa de en...

00 0z 090 ofion Manaul: Linide libeo | Eteo €504 2086 bloga Aok lodo B Raaulas S1 L Y " MO Daducicals 4
1™ D

r
)

31a 35 afios Masculino  Casado (a) Entre 5601y $7... Sur Wish 3 mese... Vestimenta Buenas c... Regular S

[4]

Vista de datos| Vista de variables

Figura 27: Software de procesamiento de informacién
Fuente: Programa IBM SPSS



56

CAPITULO 111

ANALISIS DE DATOS

3.1 Informe Ejecutivo

En el presente informe se detallan los resultados del levantamiento de informacion, misma que
se obtuvo a través de entrevistas personales con los expertos de la Empresa Publica Correos del
Ecuador, anélisis de informacién proporcionada como son informes de gestién y encuestas a los
usuarios que recibieron sus compras realizadas en tiendas online, por medio de la entrega de la

Empresa Pablica Correos del Ecuador, a continuacion se detalla los objetivos del estudio:

e Obtener informacién del proceso de llegada de paqueteria hasta la entrega final al
cliente, para determinar la evolucion transaccional en la empresa Pablica Correos del
Ecuador.

e Establecer mecanismos de entregas finales de paqueteria adecuadas que reduzcan la
demora en las mismas, en la empresa Publica Correos del Ecuador.

e Examinar las politicas gubernamentales aplicadas al fomento y desarrollo de los
Servicios Postales en relacion con el comercio electrénico, para apoyar la gestion en la
empresa Publica Correos del Ecuador.

e Establecer propuestas de mejora para una adaptacion progresiva, entorno al comercio

electronico en la Empresa Pablica Correos del Ecuador.

Objetivo 1: Se relaciona con los procesos de recepcion-entrega de paqueteria, consta de

una dimension y tres variables:
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Los principales hallazgos en la Empresa Publica Correos del Ecuador (CDE), Quito, fueron
que actualmente la empresa no esta en la capacidad de afrontar altos voliumenes de carga, ya que
no cuenta con la infraestructura necesaria para realizar sus actividades con normalidad, el
incremento de paqueteria en el 2016 en relacion al 2015 fue del 131%, mientras que en el 2017
en relacion con el 2016 fue del 190%, esto debido al incremento de paqueteria correspondiente a

comercio electronico.

En la figura 28 se puede observar el crecimiento que ha tenido la paqueteria durante los afios
2015, 2016 y 2017, como se habia mencionado anteriormente este crecimiento se debe a las
compras realizadas por medio de comercio electronico en las diferentes tiendas virtuales
alrededor del mundo. Se observa una baja de volumen en los meses de diciembre de 2016,
octubre y diciembre de 2017, esto debido a que en esos meses se envid paqueteria a Guayaquil

como medida de contingencia debido a la acumulacion de carga.
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ENE FEB =~ MAR ABR | MAY JUN JUL | AGO | SEP OCT = NOV DIC
Afio 2015 30,222 28,054 31,632 34,417 32,570 39,406 /37,496 43,164 37,688 37,499 40,001 52,076
Afo 2016 42,033 48,428 63,277 61,034 63,384 61,723 98,208 137,341108,809104,301168,189 83,916
Afo 2017 190,680190,405197,070181,664274,867244,857245,283239,446282,713159,311231,189180,371

Figura 28: Incremento valija importacion afios: 2015, 2016, 2017
Fuente: (CDE, Informe de Gestion Operativa, 2017)

En el afio 2015 el volumen minimo de paqueteria de importacion que se recepto fue de 28.054

piezas en el mes de febrero y el maximo fue de 52.076 piezas en el mes de diciembre, el total de



58
piezas en el afio fue de 444.225. Durante el afio 2016 se visualiza un incremento de minimo de
42.033 piezas durante el mes de enero y el maximo de 168.189 piezas en el mes de noviembre, el
total de piezas receptadas en 2016 es de 1°040.643 piezas. En el afio 2017 se puede ver que el
incremento es vertiginoso teniendo como minimo 159.311 piezas en el mes de octubre y maximo

282.713 piezas en el mes de septiembre, el total de piezas receptadas en 2017 fue de 2°617.856.

Los resultados de las encuestas realizadas a los clientes de CDE, referentes a las tiendas online
donde realizaron su compra indica que Wish es la tienda preferida por los compradores, ya que
representa el 58.9% de consumidores, seguidamente se ubica la tienda Aliexpress con 15.4% de
clientes que realizaron compras, cabe mencionar que la tienda Alibaba representa el 2.3%, estas
tres tiendas pertenecen a Alibaba Group, en consecuencia el grupo Alibaba registraria el 76.6% y
es de mayor preferencia. La tienda Amazon, eBay y otras ocuparian el restante 23.4% de compras

realizadas por los usuarios de los servicios de entrega de CDE.

Existe un galpdén ubicado en Pusuqui con las caracteristicas de infraestructura necesarias para
solventar el problema de espacio fisico, pero actualmente no se encuentra en posibilidades de
operar, ya que hace falta la autorizacion por parte del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador
(SENAE) para que funcione en calidad de “Zona Primaria”, ademé&s hace falta las instalaciones
internas como son de energia eléctrica, puntos de red, puntos de voz, acceso a internet. Otro
inconveniente para poder utilizar el galpdn es que la maquina clasificadora de paqueteria no esta
operativa. Para cumplir con el correcto almacenaje de carga CDE solicitd a SENAE la aprobacion
para almacenar carga en el Centro Nacional de Clasificacion (CNC), para lo cual SENAE analizé

y aprobo la peticion, actualmente se almacena carga en CNC.
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Los expertos de la empresa entrevistados manifestaron que para mejorar la eficiencia y
eficacia de los procesos se debe contar con elementos claves como lo son: tecnologia, personal,
transporte, mayor informacién al cliente y trabajo en conjunto con SENAE, con la
implementacidén o mejora de estos elementos se llegaria a la efectividad en el proceso de entrega

de paqueteria.

El tiempo promedio para la nacionalizacion de paqueteria es de 15 dias a 1 mes, esto debido a
que los clientes no realizan la prealerta (ingreso de cédigo de paquetes e informacion personal) de
sus paquetes en la pagina web de la empresa en la opcion “Avisalo”, también no presentan
oportunamente la documentacion como son cédula de identidad, pasaporte, facturas, justificativos
de valor en general documentos de soporte que son necesarios para empezar el proceso de

nacionalizacion.

Tabla 9

Encuesta realizada a clientes de CDE, tiempo de entrega de paqueteria

Periodo de entrega % Clientes
15 dias 11.20%
1 mes 18.50%
2 meses 26.30%
3 meses 21.60%
4 meses 14.80%
Mds de 4 meses 7.60%
Total 100.00%

En la tabla 9 se resume la informacion obtenido en la encuesta realizada a los clientes de CDE,
referente a los tiempos de entrega de paqueteria donde tan solo el 29.7% de los usuarios
encuestados recibieron su paqueteria en periodos de tiempo que oscilan entre quince dias a un
mes, este resultado hace notar que la comunicacion al cliente debe ser mas efectiva, para que este
ingrese su informacion en la opcidn disponible en la pagina web de la empresa, 0 a su vez

presente los documentos de soporte necesarios para agilizar la nacionalizacion de su paqueteria.
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A partir del 01 de octubre del 2017 la empresa empez6 a cobrar una tarifa de $3.51, por
paquetes procedentes de comercio electrénico y con un peso de hasta 2.000 gramos antes de esta
fecha no se cobraba ningun valor por la entrega de dicha paqueteria. EI volumen de carga ha
crecido, mas no se ha incrementado el espacio fisico, lo que ha generado multiples cuellos de
botella que se ubican en diferentes areas como son: digitacion (ingreso de informacion del cliente
al sistema), declaraciones (no cuenta con sistemas Optimos), aforo (escaso personal de CDE y

SENAE).

3 2

Compra arriba al pais, 1
consolidadora tramita manejo Usuario registra compra en pagina

de carga con aerolinea web de CDE, AVISALO .
Usuario compra en

tiendas online, se
genera numero de
rastreo

CDE a través de AVISALO notifica

CDE realiza tramite
valor a pagar

para nacionalizar
paqueteria

=

CDE recibe la carga y la clasifica

®. Q SENAE libera paqueteria “ SENAE ;ealiza tramites
. aduaneros
4 =)
gy & ;

CDE clasifica a nivel nacional y 8
entrega al usuario su compra

Figura 29: Proceso de compras comercio electronico
Fuente: CDE

En la figura 29 se observa de manera general el proceso que se genera por la mercaderia
procedente de comercio electronico, en donde en los puntos: 2 si el cliente realiza la prealerta de
su envio se facilitaria la entrega, el punto 6 por la cantidad de paqueteria se generarian los
cuellos de botella (digitacion y declaracion), también en los puntos 7 y 8 (escaso personal de

CDE y SENAE).
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Tabla 10

Volumen de paqueteria digitada y paqueteria declarada

MES/ANO Total Paquetes % Paquetes Total Paquetes % Paquetes

paguetes pendientes de  pendientes de paquetes pendientesde  pendientes de
digitados digitar digitar declarados declarar declarar

ene-17 - - - - - -
feb-17 53326 45078 84.5% 57162 27899 48.8%
mar-17 197070 27635 14.0% 214513 8587 4.0%
abr-17 181664 20782 11.4% 188517 1457 0.8%
may-17 274867 69630 25.3% 226019 3584 1.6%
jun-17 281019 106275 37.8% 244374 726 0.3%
jul-17 240874 114234 47.4% 232915 21544 9.2%
ago-17 239446 139488 58.3% 214192 59479 27.8%
sep-17 128576 83423 64.9% 184641 4851 2.6%
oct-17 159311 24633 15.5% 218101 62505 28.7%
nov-17 231189 15097 6.5% 240725 154331 64.1%
dic-17 180341 12813 7.1% 182655 100680 55.1%
ene-18 112784 258 0.2% 125339 72547 57.9%
feb-18 172366 14342 8.3% 158282 11754 7.4%
mar-18 159373 937 0.6% 172778 45093 26.1%

En la tabla 10 se detalla el volumen de paqueteria que se digita e ingresa en los diferentes
sistemas con los que cuenta la empresa, de la misma manera se detalla el volumen de paqueteria
que se declara, esta informacion corresponde a los periodos de febrero de 2017 a marzo 2018,

este proceso es donde se producen cuellos de botella.
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Figura 30: Volumen de paquetes digitados y pendientes por digitar
Fuente: Estadisticas Zona Primaria UIO, CDE

En la figura 29 se puede observar que en el mes de febrero de 2017 se registra un alto nivel de
paqueteria pendiente por digitar, en los meses de abril a septiembre del mismo afio también se
registra un alto nivel de paquetes pendientes por digitar, esto debido al incremento de carga
correspondiente a comercio electronico, se puede visualizar que a través del tiempo que se

generan cuellos de botella.

300000 70.0%
250000 60.0%
200000 50.0%
40.0%

150000
30.0%
100000 20.0%
50000 10.0%

0 0.0%

I Total paquetes declarados I Paquetes pendientes de declarar

=9 Paquetes pendientes de declarar

Figura 31: Volumen de paquetes declarados y pendientes por declarar
Fuente: Estadisticas Zona Primaria UIO, CDE
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Como se puede visualizar en la figura 30 en el mes de febrero de 2017 se registra un alto
volumen de paquetes pendientes por declarar, de misma forma se observa que hay un aumento
desde el mes de junio hasta agosto en donde presenta una baja que se incrementa
vertiginosamente desde septiembre hasta enero de 2018, en febrero del mismo afio baja el nivel y
vuelve a aumentar el volumen de paquetes pendientes de declarar. Los periodos donde se
presentan incremento en los paquetes pendientes de declarar es donde se generan los cuellos de

botella.

Actualmente la empresa cuenta en Quito con 17 agencias propias, 4 franquicias y 39
patentados. A nivel nacional cuenta con 66 puntos directos que incluyen agencias, sucursales y
ventanillas flotantes, también cuenta con 265 puntos indirectos que incluyen franquicias,

agenciados y patentados, en total 331 puntos directos e indirectos.

En el departamento de transporte y flota existe una deficiencia en las unidades automotrices
(camiones, camionetas, motocicletas), ya que no hay suficientes vehiculos para realizar los
encaminamientos a nivel nacional y local, los vehiculos operativos con los que cuenta la empresa
no se abastecen y no son las suficientes para cubrir la demanda de retiro y distribucion de
paqueteria, a nivel nacional existen 494 vehiculos que incluyen motocicletas, bicicletas, buses,
camiones, camionetas, jeeps, de los cuales 137 vehiculos estan operativos, 231 vehiculos no
operativos, 126 vehiculos estan considerados para la baja. Los vehiculos como los son camiones
y camionetas, fundamentales para las actividades de la empresa, a nivel nacional suman un total
de 129 unidades de las cuales 81 unidades que representan el 63% no estan operativas, mientras

que 48 unidades que representan el 37% estan operativas.
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Desde el mes de febrero de 2018 la empresa ha subcontratado 16 camionetas solo para Quito,
esto con el fin de apoyar a la gestion de retiro y distribucion de paqueteria, también se esta
analizando la viabilidad de integrar a las ciudades de Guayaquil y Cuenca en esta modalidad de
subcontratacion de camionetas, el experto consultado referente al tema de transportes sefialo que
es mejor darle mantenimiento oportuno a los vehiculos antes que subcontratar otros vehiculos,
desde el mes de octubre de 2017 hasta marzo de 2018 no se ha realizado mantenimientos a los
vehiculos, ya que el contrato con la mecéanica habria terminado y no se ha realizado otro contrato,
los mantenimientos se realizan cuando se suscita una situacion emergente y con recursos propios,

también menciona que lo ideal seria realizar los mantenimientos cada 5.000Km.

Ciertos controles se los puede realizar en el area de transportes, tal es el cambio de aceite, en
las provincias los encargados del mantenimiento de la flota no comunican a tiempo sobre el
cambio de aceite y no llevan un control minucioso del mismo, esto se ve reflejado en el mal

funcionamiento y deterioro de los vehiculos.

Para optimizar y mejorar la eficiencia del departamento de flota y transporte, el experto
consultado mencion6 que se necesitaria 13 camiones para uso a nivel nacional, 20 camionetas
operativas para Pichincha, 20 camionetas operativas para Guayas, 12 camionetas operativas para
Azuay, ya que estas son provincias grandes y de mayor volumen de paqueteria, para el resto de
provincias como minimo 2 camionetas, teniendo un total de 13 camiones y 94 camionetas a nivel

nacional.

Para mejorar los servicios que ofrece CDE las autoridades deberian dar prioridad al area de
operaciones que incluye al departamento de transportes, con una flota operativa y un servicio de

mantenimiento Optimo y puntual, esto desencadenaria un proceso mas dinamico, mismo que
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llevaria a tener mas clientes, con mas clientes se aumenta los ingresos y esto mejoraria los
procesos de la empresa, dado el giro de negocio de la empresa es de suma importancia potenciar

el departamento de transporte y flota.

Objetivo 2: Se relaciona con entregas finales de paqueteria y la demora en las mismas,

consta de dos dimensiones y dos variables:

La entidad reguladora y de control que participa activamente en conjunto con CDE, en el
proceso de liberacidn de paqueteria desde la recepcion en el aeropuerto hasta la salida autorizada
es el SENAE, respecto a la encuesta realizada a 384 clientes de CDE, el 4.4% de los encuestados
menciond que para mejorar el servicio la empresa deberia agilizar los procesos que involucran al
SENAE, las razones mas comunes por las que cierto tipo de mercaderia no se puede entregar al
cliente es por “prohibida importacion”, que son mercaderias que por su naturaleza no se entregan
al cliente, tales como ropa y zapatos usados que superen el 4x4, celulares usados, celulares
nuevos de segunda importacion en menos de un afio fiscal, repuestos de vehiculos usados, licores,
entre otros. “No permitida importacion”, que son mercaderias que se pueden entregar al cliente
previo la presentacion a SENAE de la documentacién necesaria, tales como medicinas,
cosmeéticos, alimentos, armas de aire comprimido, para lo cual es necesario que el cliente

entregue los documentos de soporte como facturas o justificativos de valor de la mercaderia.

Las prendas de vestir tienen mayor demanda, ya que un 34.6% de los compradores en tiendas
online los adquirieron, en segundo lugar las personas compraron articulos electrénicos que
representa el 30.7% mientras que el calzado tiene una participacion del 15.9%, el restante 18.8%
realizo compras de diferentes articulos, el 64% de los clientes dijo que recibié su producto en

buenas condiciones, el 28% menciono que recibié su producto en excelentes condiciones, el
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restante 8% menciono que llego en malas condiciones o no le llego el producto, estos resultados
muestran que el tratamiento que se le da a la paqueteria es el adecuado, ya que el porcentaje de

paquetes con articulos dafiados es bajo.

El principal canal de informacion hacia el cliente es la pagina web de CDE, en donde se puede
obtener informacién referente a la mercaderia y proceso de entrega de la misma, también se
brinda informacion al cliente por medio de redes sociales, publicacion de boletines informativos
y llamadas telefonicas, de los clientes encuestados un 64.1% afirmo que tenia conocimiento del
pago de la tarifa de $3.51 para la entrega de su paquete, el 35.9% dijo no tener conocimiento de
dicho cobro, en relacion a la informacién un 9.1% de los encuestados menciono que CDE podria

mejorar su servicio si existiera mayor comunicacion hacia el cliente.

Con la utilizacion de las maquinas clasificadoras de paqueteria se reduciria el tiempo de
entrega de las mismas, pero en cierto porcentaje, ya que existen procesos que deben realizarse de
forma manual e involucran la participacién del talento humano, la mencionada méaquina
clasificaria la paqueteria separando la que se encuentra pagada (tarifa de $3.51) de la que no ha
pagado dicha tarifa y clasificaria los envios por destinos, en relacién a la pregunta realizada a los
clientes de CDE, referente a si consideran que con el cobro de la tarifa se ha reducido en tiempo
de entrega de paqueteria, un 84% dijo que no se ha mejorado el tiempo de entrega, el restante
16% dijo que si se ha mejorado la entrega, por lo tanto es importante que la maquina
clasificadora de paqueteria empiece a operar y de esa manera reducir el tiempo de entrega y a su
vez reducir el porcentaje de clientes insatisfechos con las demoras, un 61% de clientes afirmo que
esta de acuerdo con el cobro de la tarifa de $3.51, por otro parte el restante 39% menciono no

estar de acuerdo con la tarifa, a pesar que deben pagar una tarifa un 65% de clientes dijo que si
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seguira realizando compras en tiendas online, mientras que el 35% restante dijo que no volvera a
realizar compras en tiendas virtuales, finalmente los encuestados en un 51.6% dijeron que para

mejorar el servicio la empresa debe reducir en tiempo de entrega de paqueteria.

Para que la maquina clasificadora de paqueteria comience a funcionar debe superar algunos
obstaculos tales como: la aprobacion del funcionamiento del galpon ubicado en Pusuqui, ya que
en ese espacio fisico estaria previsto su instalacion, insumos tecnoldgicos, adecuacion de redes

electronicas, programacion por parte de los técnicos, entre otros.

Los sistemas con los que cuenta CDE para gestionar oportunamente el procesamiento y
entrega de paqueteria son: International Postal System (IPS), que es el sistema enlazado a nivel
mundial entre los operadores miembros de la Unién Postal Universal (UPU), mismo que
proporciona una vision del movimiento de correo en los puntos de origen y destino, ademas
permite el rastreo de los envios, este sistema se considera la herramienta principal, ya que
proporciona el registro e intercambio de informacion a nivel nacional (agencias) e internacional
(paises miembros de la UPU). Sistema de Zona Primaria es donde se ingresa la informacion del
cliente, este sistema fue desarrollado para el registro de informacion internacional y se integra
con el Sistema Ecuapass. Avisalo es una opcion que se encuentra en la pagina web de CDE en
donde el cliente debe realizar la prealerta de los cddigos de sus paquetes, ingreso de su
informacioén y direccion de entrega de envios, de esta manera se agiliza la entrega, ya que la
opcion Avisalo se integra con el sistema Zona Primaria y también permite realizar el pago de la
tarifa de $3.51 si asi fuese el caso. También el cliente puede realizar la consulta del estado de su
paqueteria mediante la opcion “Web Tracking” disponible en la pagina web de la empresa. Los

usuarios de CDE hacen referencia a la tecnologia, ya que un 7.3% de los encuestados menciono
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que para mejorar los servicios que ofrece la empresa, esta deberia implementar o mejorar la
tecnologia, de la misma manera los expertos consultados coinciden que mejorar o implementar
tecnologia o sistemas informaticos seria una opcion para acelerar los procesos de entrega de

paqueteria.

Objetivo 3: Se relaciona con las politicas gubernamentales, desarrollo y fomento de

servicios postales y comercio electrdnico, consta de dos dimensiones y dos variables:

Segun los expertos consultados consideran que actualmente si es favorable el crecimiento del
volumen de paqueteria correspondiente a comercio electronico, ya que se esta cobrando desde
octubre del 2017 una tarifa de $3.51 por concepto de proceso de nacionalizacién de paqueteria, es
decir por la gestion que realiza CDE, anteriormente no se realizaba ningun cobro lo que encarecia
el servicio prestado, ya que se increment6 el personal operativo y en si se vieron afectados los
procesos de nacionalizacion de paqueteria, al ser el servicio de entrega de paqueteria gratuito no

era favorable el crecimiento del volumen de paqueteria correspondiente a comercio electronico.

Por parte de las entidades involucradas en las actividades de la empresa el asesoramiento en
torno al comercio electronico ha sido parcial, ya que en el transcurso del tiempo se ha ido
solventando las dudas, el SENAE es quien solventa constantemente los temas aduaneros en la

relacion a los procesos de nacionalizacion de paqueteria.

Las principales politicas de gobierno para el fomento y desarrollo de los servicios postales en
CDE, han sido la implementacion del 4x4 que busca principalmente beneficiar a los emigrantes
que envian mercaderia a sus familiares en Ecuador, CDE como empresa publica tiene preferencia
y no cobra a los usuarios la tarifa de $42 establecida para los envios en categoria 4x4, esto

representa una ventaja competitiva, ya que los usuarios de servicios postales utilizan los servicios
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de CDE para hacer uso de este beneficio, también con la aprobacion del cobro de la tarifa de

$3.51 por concepto de paquetes de comercio electronico hasta 2.000 gramos.

Las politicas en torno al desarrollo y fomento de servicios postales si se han llevado a
practica, prueba de ello es que las directrices para nacionalizar mercaderia se cumplen a
cabalidad, mismas que fueron emitidas por el SENAE mediante la resolucion 472 (SENAE-
DGN-2013-0472-RE) donde constan los parametros para nacionalizar los paquetes. La Agencia
de Regulacion y Control Postal (ARCP) es la entidad que esta en constante vigilancia, para saber
cémo se estd manejando la paqueteria, actla verificando los problemas actuales para poder

mejorar y brindar un mejor servicio al publico.

En relacién al comercio electrénico y los servicios postales, los expertos consultados
consideran que si han aportado al desarrollo de la empresa, ya que CDE tiene preferencias, tal es
el caso del no cobro de la tarifa de $42 en paquetes 4x4, teniendo en cuenta que los paquetes de
comercio electronico vienen en su mayoria en esa categoria, ya que el crecimiento reportado

corresponde a paquetes que no superan los 4 kilos y $400 de valor declarado.

3.2 Informe por variables

En el informe por variables que se detalla a continuacion, se recopila la informacion resumida
que fue obtenida mediante encuestas a los usuarios de la Empresa Publica Correos del Ecuador,
Quito, entrevistas a los expertos de la empresa mencionada anteriormente e informacion

proporcionada referente a los procesos logisticos.



Objetivo

Variable

Sintesis

Obtener informacion
del proceso de llegada
de paqueteria hasta la
entrega final al cliente,
para determinar la
evolucién
transaccional en la
empresa Publica

Correos del Ecuador.

Obtener informacion
del proceso de llegada
de paqueteria hasta la
entrega final al cliente,
para determinar la
evolucion

transaccional en la

Recepcion

Recepcion

En la Empresa Publica Correos del Ecuador se
registra el volumen de paqueteria receptada, en
el afio 2015: 444.225 paquetes, en el afio 2016:
1°040.643 paquetes, en el afo 2017: 2°617.856
paquetes, durante los periodos de los afios
2015 a 20186, el flujo de ingreso de paqueteria
se incrementd en 131%, mientras que en los
periodos de los afios 2016 a 2017, el flujo de
ingreso de paqueteria se incrementd en 190%,
este crecimiento se da debido al aumento de
paqueteria  correspondiente a  comercio

electrénico.

La empresa cuenta con varios sistemas o
medios para gestionar la recepcién, ingreso y
despacho de paqueteria: sistema IPS que
maneja a nivel nacional e internacional,
sistema Zona Primaria para el ingreso de
informacién de los paquetes procedentes del
exterior se vincula con el sistema Ecuapass,
Avisalo que se encuentra en la pagina web de
la empresa, donde el cliente prealerta su
paqueteria y realiza el pago de $3.51 de ser
necesario, se vincula con el sistema Zona

Primaria.

Uno de los inconvenientes para que se generen
demoras 0 a su vez que no se entregue la
paqueteria, es porque los clientes no realizan la
prealerta de sus envios en la pagina web de la
empresa en la opcion Avisalo, informacion
errdnea o incompleta, falta de documentacion
de soporte o justificativos de valor, mercaderia
de prohibida importacion. Los clientes de CDE

dijeron que recibieron sus paquetes en tiempos
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empresa Publica

Correos del Ecuador.

Obtener informacion
del proceso de llegada
de paqueteria hasta la
entrega final al cliente,
para determinar la

evolucién

aproximados a 1 mes: 18.5%, 2 meses: 26.3%,
3 meses: 21.6%, 4 meses: 14.8%, el restante
18.8% en tiempos superior a los 4 meses.
También mencionaron en un 51.6% que la
empresa podria mejorar su servicio si se
redujera el tiempo de entrega de paqueteria.

Los cuellos de botella se ubican en las areas
de:  digitacion  (volumen de carga),
declaraciones (no cuenta con sistemas 0ptimos

) y aforo (escaso personal de CDE y SENAE)

Desde el primero de octubre de 2017 la
empresa realiza un cobro de $3.51 por
paquetes de comercio electronico hasta 2.000
gramos, antes de ese periodo el servicio era

gratuito.

Infraestructura

Actualmente la empresa no cuenta con la
infraestructura necesaria en Quito para afrontar
el crecimiento que ha tenido la paqueteria, se
cuenta con un galpon con el espacio fisico
suficiente para realizar las operaciones con
normalidad, pero aln no estd operativo, ya que
su funcionamiento debe ser autorizado por
SENAE, la maquina clasificadora de paquetes
debe estar instalada y en funcionamiento, hace
falta las instalaciones internas tales como

puntos de red, eléctricos, voz, entre otros.
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transaccional en la
empresa Publica
Correos del Ecuador.

Obtener informacion
del proceso de llegada
de paqueteria hasta la
entrega final al cliente,
para determinar la
evolucion
transaccional en la
empresa Publica

Correos del Ecuador.

Previa autorizacion del SENAE la empresa
cuenta con bodegas adicionales para
almacenaje de carga ubicadas en CNC.

A nivel nacional la empresa cuenta con 331
puntos de entrega de paqueteria directos e
indirectos, en Quito tiene 60 puntos de entrega

directos e indirectos que representa el 18.13%.

Transporte

Transporte

En el departamento de transporte y flote hay
deficiencia de unidades automotrices, ya que
tan solo el 37% de los vehiculos se encuentran
en estado operativo, el 63% restante no esta
operativo e incluso hay unidades consideradas
para la baja, para el apoyo en la gestion de
transportes se ha subcontratado 16 camionetas
para Quito, los mantenimientos a los vehiculos
no se los ha realizado desde el mes de octubre
de 2017 hasta marzo de 2018, esto debido a
que no existe un contrato con una mecanica
para que realice los mantenimientos

respectivos.

Para que la empresa opere eficientemente se
necesita 13 camiones para uso a nivel
nacional, Pichincha: 20 camionetas, Guayas:
20 camionetas, Azuay: 12 camionetas y para el
resto de provincias 2 camionetas como
minimo, el total de vehiculos requeridos a
nivel nacional seria de: Camiones: 13,

camionetas: 94.

Objetivo

Variable

Sintesis

La entidad reguladora y de control es el

SENAE, misma que desarrolla sus actividades
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Establecer mecanismos
de entregas finales de
paqueteria adecuadas
que reduzcan la
demora en las mismas,
en la empresa Publica

Correos del Ecuador.

Entrega de servicio

(logistica de entrega)

en conjunto con CDE, un 4.4% de los clientes
manifestaron que para mejorar los servicios de
CDE, se deberia agilizar los procesos que

involucran a la aduana.

Las mercaderias que no se entregan al cliente
son las de “prohibida importacion”, que
incluyen ropa, zapatos, celulares, repuestos de
vehiculos todos estos usados, licores, entre
otros. Las mercaderias que se pueden entregar
al cliente, si este presenta los documentos
solicitados por el SENAE son las de “No
permitida  importacion”, que  incluyen
alimentos, cosméticos, perfumes, medicinas,
armas de aire comprimido, entre otros. Los
clientes encuestados dijeron que los articulos
que compraron en tiendas online fueron:
Vestimenta: 34.6%, articulos electrénicos:
30.7%, calzado: 15.9%, el restante 18.8%
compro varios articulos entre ellos: bisuteria,
juguetes, herramientas, articulos para el hogar,
accesorios de celular, libros, adornos, entre

otros.

En principal canal de informacion hacia el
cliente es la pégina web de la empresa en
donde se detallan informacion de interés para
el usuario. Los clientes de CDE encuestados
mencionaron en un 64% que si sabian que
debian pagar una tarifa de $3.51, el restante
36% menciono que desconocia de esta tarifa.
Un 9.1% dijo que CDE podria mejorar sus
servicios brindando mayor informacion al

cliente.

Para que las maquinas clasificadoras de
paquetes puedan funcionar deber ser tratados

en conjunto con el galpdn ubicado en Pusuqui,
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Establecer mecanismos
de entregas finales de
paqueteria adecuadas
que reduzcan la
demora en las mismas,
en la empresa Publica

Correos del Ecuador.

Entrega de servicio

(logistica de entrega)

ya que una vez que el galpdn este operativo, es
decir aprobado, las maquinas también deben
estar funcionando. Los clientes de CDE
encuestados mencionaron en un 2.9% que la
empresa deberia reestructurar o actualizar el
sistema logistico, para de esa manera mejorar

los servicios ofrecidos.

Los sistemas de apoyo para la gestién de
paqueteria con los que cuenta CDE son:
International Postal System (IPS), donde
permite hacer seguimiento de la paqueteria a
nivel local e internacional, desde el punto de
origen hasta el punto de destino e ingresar
informacién del cliente. Sistema de Zona
Primaria, desarrollado para el ingreso de
informacién del destinatario y paqueteria que
ingresa a Ecuador, este sistema vincula la
informacién al sistema Ecuapass. Avisalo es
una opcioén disponible en la pagina web de la
empresa en donde el cliente tiene que
prealertar su paqueteria, pagar la tarifa de
$3.51 si es necesario, ingresar su informacion.
Los clientes de CDE encuestados mencionaron
en un 7.3% que la empresa deberia mejorar o
implementar tecnologia para mejorar su

servicio.

Los clientes encuestados que realizan compras
a través de internet en tiendas virtuales en su
mayoria tienen de 25 a 30 afios y representan
el 28%, los clientes cuyas edades oscilan entre
31 a 35 afios un 24%, mayores a 41 afios un
21%, 36 a 40 afos un 15%, finalmente las
edades comprendidas entre 18 a 24 afios un
11%.
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Establecer mecanismos
de entregas finales de
paqueteria adecuadas
que reduzcan la
demora en las mismas,
en la empresa Publica

Correos del Ecuador.

Compradores en Internet

(Clientes Correos del

Ecuador)

Los hombres realizarian mas compras que las
mujeres, ya que representan el 66% de
consumidores, mientas que las mujeres

representan un 34%.

Las personas solteras serian las que mas
comprar en tiendas online con una
participacion del 47.4%, las personas casadas
un 40.6%, el restante 12% corresponde a
personas en union libre, divorciado (a) y viudo

@.

Los ingresos de los compradores en tiendas
online serian mayores a $701 en un 27.9%, los
ingresos comprendidos entre $386 y $500 un
24.7%, entre $501 y $600 un 21.4%, entre
$601 y $700 un 13% y menos de $386 un
13%.

La tienda online Wish es la de preferencia de
los consumidores, ya que representa el 58.9%,
Aliexpress: 15.4%, Amazon: 14.6%, eBay:
7.6%, Alibaba: 2.3% el restante 1.2% tiendas
como: Sheln, Belcorp, Zim Amaia, New Chic.
Las tiendas Wish, Aliexpress y Alibaba
pertenecen a Alibaba Group por lo que el
porcentaje de preferencia hacia el mencionado

grupo seria de 76.60%

Los clientes de CDE encuestados mencionaron
que los tiempos de entrega de su paqueteria en
su mayoria se encuentra entre dos meses en un
26.3%, tres meses: 21.6%, un mes: 18.5%,
cuatro meses: 14.8%, quince dias: 11.2%, el
7.6% restante menciono un periodo entre cinco
a doce meses. En conclusion el tiempo de
entrega de paqueteria oscila entre dos a tres

meses con un porcentaje de 47.9%.
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Establecer mecanismos
de entregas finales de
paqueteria adecuadas
que reduzcan la
demora en las mismas,
en la empresa Pablica

Correos del Ecuador.

Compradores en Internet

(Clientes Correos del

Ecuador)

Los articulos que mas se compran son:
vestimenta un 34.6%, articulos electrénicos un
30.7%, calzado un 15.9%, cosméticos un
6.8%, el restante 12% corresponde a varios
articulos: bisuterias, juguetes, articulos para el
hogar, accesorios, libros, entre otros.

Los usuarios de CDE que mencionaron que
recibieron su mercaderia en buena condiciones
representan el 64%, los que recibieron sus
compras en excelentes condiciones: 28%, a los
que no les llego o les llego en malas
condiciones: 8%. Por lo tanto el manejo que se

da a la paqueteria es el adecuado.

La calificacién que los usuarios encuestados
dieron al servicio de CDE es el siguiente:
bueno el 39%, regular el 35%, malo el 21% y
excelente el 5%. Es evidente que los usuarios
no estan conformes con el servicio brindado
por CDE, ya que se entrega los paguetes en
buenas y excelentes condiciones mas la
demora en la entrega debilita la imagen
empresarial. A pesar que los usuarios no estan
conformes manifestaron en un 80% que si
volverian a utilizar los servicios de CDE para
la entrega de su paqueteria, tan solo el 20%
manifesté que no volveria a utilizar los

servicios de entrega que brinda la empresa.

Los usuarios creen en un 50% que la
responsabilidad del tiempo de entrega de
paqueteria es compartida entre CDE y la tienda
online, es decir es responsabilidad de los dos,
un 43% cree que es responsabilidad de CDE y
un 7% cree que es responsabilidad de la tienda

online.

Un 64% de los usuarios tenfa conocimiento
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Establecer mecanismos
de entregas finales de
paqueteria adecuadas
que reduzcan la
demora en las mismas,
en la empresa Pablica

Correos del Ecuador.

Compradores en Internet

(Clientes Correos del

Ecuador)

que debia pagar $3.51 por la entrega de sus
paquetes, mientras que el 36% no tenia

conocimiento que debia realizar algin pago.

Los usuarios consideran en un 84% que con el
cobro de la tarifa de $3.51 por la entrega de
paqueteria  correspondiente a  comercio
electronico, no se ha mejorado en tiempo de
entrega de envios, el restante 16% considera
que si se ha mejorado la rapidez en la entrega
de paqueteria. Un 65% de los usuarios a pesar
que deben pagar la tarifa de $3.51 si volverian
a realizar compras por internet, el 35% restante

no lo volveria a hacer.

Los usuarios manifiestan en un 51.6% que la
empresa debe mejorar el tiempo de entrega de
paqueteria como muestra de mejora de su
servicio, para ello deberia capacitar al personal
para que brinde mejor atencién al cliente:
11.7%, mayor informacion al cliente: 9.1%,
implementar o mejorar la tecnologia con la que
actualmente cuenta: 7.3%, contratar mas
personal que sea eficiente: 6.5%, agilizar los
procesos que se realizan con aduana: 4.4%, el
restante 9.1% menciono entre otras opciones:
reestructurar la logistica, reducir la tarifa de
$3.51, privatizar la empresa o alianzas con
empresas privadas, mas responsabilidad,
cambiar de administracién, tan solo una
persona: 0.3% menciono que no se deberia

hacer nada, ya que el servicio es excelente.

Objetivo

Variable

Sintesis

Desde octubre de 2017 CDE empez6 a cobrar
una tarifa de $3.51 por la entrega de los

paquetes procedentes de comercio electrénico
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Examinar las politicas
gubernamentales
aplicadas al fomento y
desarrollo de los
Servicios Postales en
relacion con el
comercio electrénico,
para apoyar la gestion
en la empresa Publica

Correos del Ecuador.

Comercio Electrénico

hasta 2.000 gramos de peso, antes de esa fecha
las entregas eran gratuitas lo que no generaba
ningun ingreso para la empresa. Actualmente
es favorable el crecimiento que ha tenido el
volumen de carga por el comercio electrénico,
ya que se cobra por la gestién que realiza CDE

para nacionalizar los paquetes.

El asesoramiento en relacion al comercio
electrénico ha sido parcial por parte de las
entidades que participan en las actividades de
CDE, siendo el SENAE la entidad que ha
brindado soporte en temas de nacionalizacion

de paqueteria en general.

Politicas

Gubernamentales

Entre las politicas gubernamentales para el
fomento y desarrollo de los servicios postales
en CDE, se tiene el 4x4 que consiste en
mercaderia hasta 4Kg y un valor declarado
hasta $400, esta paqueteria estd exenta del

pago de tributos aduaneros.

La empresa tiene preferencia en el pago de $42
por paqueteria 4x4, esta tarifa solo aplica para
operadores privados, es decir CDE no cobra la
tarifa de $42.

La aprobacion del cobro de una tarifa de $3.51
a los paquetes de comercio electrénico y con

un peso de hasta 2.000 gramos.

Las politicas en torno a fomento y desarrollo
de servicios postales se han llevado a la
practica, tal es el caso del SENAE que
mediante la resolucion 472 (SENAE-DGN-
2013-0472-RE), emite las directrices que se
debe seguir para nacionalizar paqueteria

procedente del exterior. La Agencia de
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Regulacién 'y Control Postal (ARCP),
constantemente esta vigilando que se cumplan
las normas establecidas y verificando los
problemas que se generan para poder actuar

oportunamente.

Figura 32: Sintesis de los resultados obtenidos de cada variable
Fuente: Encuestas a clientes y entrevistas a expertos

3.3 Analisis descriptivo univariado y bivariado
El analisis descriptivo univariado y bivariado de cada una de las preguntas realizadas en la

encuesta a los clientes de la Empresa Publica Correos del Ecuador, se encuentra en el anexo: C

Fase 1 Fase 2 Fase 3
Explorar datos: a) Analizar
Seleccionar un software apropiado ‘ Ejecutar el programa: SPSS, Minitab, ‘ descriptivamente los datos por
para analizar datos. STATS, SAS u otro equivalente. variable. b) Visualizar los datos por
variable.
Fase 6 Fase 5 Fase 4
Analizar mediante pruebas - Evaluar la confiabilidad y validez
Realizar andlisis adicionales. - estadisticas las hipotesis planteadas logrados por el o los instrumentos
(analisis estadistico inferencial). de medicion.

|

Preparar los resultados para
presentarlos (tablas, graficas,
figuras, cuadros, etc.).

Fase 7

Figura 33: Proceso para realizar el analisis estadistico
Fuente: (Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 272)

En la figura 32 se muestra el proceso para realizar analisis estadisticos de la informacion que

se obtendra por medio de las encuestas y entrevistas.
Tablas de contingencia

Para analizar dos variables se lo realizara con el cruce de tablas (tablas de contingencia), a

continuacion se define un concepto dado por los autores:
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Las tablas de contingencia, ademas de servir para el célculo de Chi cuadrada y otros coeficientes, son
atiles para describir conjuntamente dos o mas variables. Esto se efectta al convertir las frecuencias
observadas en frecuencias relativas o porcentajes. En una tabulacién cruzada puede haber tres tipos de

porcentajes respecto de cada celda (Hernandez Sampieri, Ferndndez, & Baptista, 2014, pag. 321).
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CAPITULO IV

4. Propuesta

A continuacion se desarrollara la propuesta de mejora para una adaptacion progresiva, entorno
al comercio electrénico en la Empresa Publica Correos del Ecuador, tomando en cuenta los
aspectos mas relevantes en los hallazgos obtenidos a partir de la informacién analizada, mismos

que se describen a continuacion:

» La infraestructura del centro de acopio “Zona Primaria Quito”, es insuficiente para
procesar de manera eficiente el volumen creciente de la demanda de paqueteria que
Ilega del exterior.

> Se generan cuellos de botellas en las areas de digitacion, declaraciones, debido al
escaso personal de SENAE y CDE.

» Los sistemas no son éptimos para realizar el procesamiento digital del alto volumen de
paqueteria.

» Escasos vehiculos para realizar las operaciones con normalidad, ya que solo el 37% de
los vehiculos de departamento de transporte y flota no estan operativos.

» Demora en la entrega de paqueteria debido al incremento del volumen de envios

correspondientes a comercio electrénico.

En relacion a los principales problemas que se reflejaron en la presente investigacion, es
adecuado proponer estrategias para mitigar las deficiencias detectadas, ya que estas se

relacionarian unas con otras de tal manera que si un proceso falla los siguientes también lo haran.
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En la figura 34 se describe mediante una sintesis los problemas detallados anteriormente,
seguidamente en la figura 36 se establece la matriz de propuesta para una adaptacion progresiva,
en relacion al comercio electronico y el impacto que tiene en los procesos que se desarrollan en

torno a las entregas de paqueteria.



Impacto general de

Entidad /Departamento/Area Deficiencia Descripcion del problema Resultado 20
las deficiencias
La infraestructura del centro de acopio
. “Zona Primaria UIO”, no es adecuada Cuellos de botella.
Centro de acopio > Demora en proceso de
e Infraestructura | para el desarrollar las actividades con
Zona Primaria UIO . . apertura de sacas
normalidad en el almacenaje vy .
. . contenedoras de paqueteria.
procesamiento de paqueteria.
Escaso personal para los procesos de | Cuellos de botella.
aforo no intrusivo (verificacion masiva | Demora en la liberacion o
SENAE/CDE Personal . ( . . L
de paqueteria por escaner) y, aforo | nacionalizacion de
intrusivo (paquete individual). mercaderia.
Ingreso de Los clientes no prealertan sus compras | Acumulacion de paqueteria
Digitacién informacién a tiempo en la pagina web de la | pendiente por digitar ya que
manual empresa en la opcién "Avisalo". se lo realiza manualmente. Demora en la entrega
Cuellos de botella. de paqueter[a_
. . Demora en la transmision de
Los sistemas con los que se gestiona la | . s -
. L . informacion electrénica.
. . nacionalizacién de  paqueteria, L
Declaraciones Sistemas . Actividades manuales en
presentan fallas y no integran la .
' - : hojas de Excel.
informacion de forma eficaz. ) .
La informacibn no se
trasmite en tiempo real.
Tan solo el 37% de los vehiculos se S
encuentra operativo a nivel nacional Demora en la distribucion de
. ' | paqueteria en los diferentes
Transporte y Flota Vehiculos desde el mes de octubre hasta la | P

presente fecha (marzo) no se realiza
mantenimiento a los vehiculos.

puntos de entrega a nivel
nacional.

Figura 34: Problemas més relevantes
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Hallazgo Objetivo del hallazgo Estrategias Actividades
Finalizar los tramites legales para el uso de las
instalaciones.
Aprobar el funcionamiento del galpon en
Trasladar las operaciones que se realizan calidad de Zona Primaria.
en el actual centro de acopio al galpon Agilitar la adecuacion de las instalaciones del
ubicado en Pusuqui. galp6n tales como eléctricas, puntos de red,
V0Z, otras.
Poner en funcionamiento la maquina
Acelerar el tiempo de . i} _ _ clasificadora de paqueteria.
Demora en la entrega de paquetera, Ejecutar una campafia dg informacion
entrega de disminuyendo el impacto Sgrlgld;uzl Cr:qlz(rj]in)t/eallgumi?éin ?:\?I,Z ::Ic; Usar las redes sociales como principal medio

paqueteria, debido al
incremento del
volumen de envios
correspondientes a
comercio
electrénico.

que generan los cuellos de
botella, para que haya mayor
flujo en el proceso.

ingrese informacion personal y de su
compra.

de informacion y cufias de radio.

Mejorar los sistemas informaticos con los
que la empresa cuenta, de tal forma que
los procesos se integren y se evite el
ingreso manual de informacion.

Verificar el correcto funcionamiento de los
sistemas.

Vincular la informacién que se genera de
manera eficiente.

Solicitar mas personal del SENAE, dado
que el flujo de paqueteria aumentaria su
velocidad.

Justificar mediante informe de crecimiento del
volumen de paqueteria.

Subcontratar servicios de transporte

Realizar estudio de viabilidad

Aumentar puntos indirectos
de entrega de paqueteria.

Eliminar progresivamente las agencias
arrendadas, incrementar puntos indirectos
de entrega de paqueteria (agenciados,
patentados, franquiciados).

Realizar contratos con personas naturales o
juridicas para la prestacién de servicios de
entrega de paqueteria.

Trasladar el personal de agencias eliminadas al
centro de acopio

Figura 36: Matriz de propuesta
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En la figura 35 se observa la situacién actual del proceso para nacionalizar paqueteria, es decir
el proceso desde que el cliente realiza su compra en tiendas virtuales hasta la entrega de las
mismas, se puede visualizar que la tienda virtual le emite un cédigo que corresponde al paquete
del usuario, si el cliente prealerta su compra en la opcion “Avisalo” estaria acelerando la entrega,
ya que este sistema vincula la informacién con los sistemas de la empresa, en el area de
digitacién bastaria con escanear el codigo y la informacion se ingresaria automaticamente
evitando el proceso manual de ingreso de datos, también se puede observar que la carga que se
acumula en el centro de acopio en espera de su procesamiento, después la carga pasa a la
digitacion manual en donde se generan cuellos de botella, los diferentes sistemas con los que
cuenta la empresa se vinculan parcialmente, finalmente hay procesos que se realizan de forma
manual obteniendo informacién de los diferentes sistemas. EI SENAE, trabaja en conjunto con
CDE principalmente en la verificacion de mercaderias ya sea de forma fisica 0 documental, es
este punto hace falta personal de las dos instituciones, la mercaderia que tiene salida autorizada
se traslada al Centro Nacional de Clasificacion en donde se generan rutas para la entrega de dicha

mercaderia al cliente.

En la figura 37 se plantea una Situacién futura para la nacionalizacién de paqueteria, en
donde se visualiza el galpon ubicado en Pusuqui con las instalaciones adecuadas para procesar la
paqueteria, con un porcentaje mayor de clientes que prealertan sus compras en la opcion
“Avisalo”, se reduciria el personal que realiza el ingreso manual de paqueteria, los sistemas
mejorados de la empresa se vinculan de forma eficiente acelerando el flujo de paqueteria, debido
a esto el personal del SENAE y CDE se incrementa para evitar la acumulacion de carga ya

procesada, cuando la mercaderia tiene salida autorizada se envia a la maquina clasificadora de
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paqueteria en donde se automatiza la clasificacion a nivel local y nacional, después se trasporta
en vehiculos subcontratados a los diferentes puntos directos e indirectos de entrega donde es el

cliente es quien se acera a retirar sus paquetes, reduciendo asi la entrega a domicilio.
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Situacioén actual

. . Transporte | Puntos de entrega | Puntos de entrega
Infraestructura Personal Sistemas Transporte propio . S
subcontratado directos indirectos
48 Unidades
operativas.
Zona Primaria UIO no 25 Personas 51 servidores contrato 66 Adencias 265 Franauicias
abastece el volumen | digitacion manual, 70% Efectividad ocasional, 54 16 unidades g ' guictas,
. sucursales patentados, agenciados
de carga RMU $527 servidores
nombramiento, RMU
$553
Situacion futura
Infraestructura Personal Sistemas Transporte propio Transporte Puntos: de entrega Punpos _de entrega
subcontratado directos indirectos
o 95% Efectividad Ahorro en ndmina de _ 530 Franquicias,
Zona Primaria . $28.203 mensuales, 36 Agencias, patentados,
. . mayor porcentaje de . . .
Pusuqui abastece el Reduccidn de 10 usuarios reqistrados | Y2 Gue s daria por 36 unidades, sucursales esta agenciados, se
volumen de carga | personas de area de s g terminado los este gasto se reduccion aumentan los puntos
Ly en “Avisalo”, menor . A -
digitacion. ! contratos ocasionales. | cubriria con el genera ahorra indirectos de entrega.
. digitacién manual. .
La infraestructura del ahorro de la debido a la
galpon es la apropiada | Ahorro en nébmina . Los servidores con némina de eliminacion de Los clientes se aceran
Mayor flujo de . . .
para el desarrollo de de $5.270 aquetes. mavor nombramiento contratos agencias a estos puntos a retirar
las operaciones mensuales _Pad » may cubririan las 48 ocasionales. | arrendadas y gasto Sus paquetes,
ingreso por tarifa de . . L7 .
unidades que estan de ndmina reduciendo las

postales

$3.51

operativas

entregas a domicilio

Figura 38: Situacion actual vs situacion futura

Fuente: CDE
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4.1 Desarrollo de las estrategias

Primera estrategia

Trasladar las operaciones que se realizan en el actual centro de acopio al galpdn ubicado en

Pusuqui.
Meta:

Disminuir la acumulacion de carga pendiente por procesar, mejorar la distribucién de carga

almacenada de tal forma que se procese la carga mas antigua hasta la mas reciente.
Actividades:

» Finalizar los tramites legales para el uso de las instalaciones.

» Aprobar el funcionamiento del galpon en calidad de Zona Primaria.

» Agilitar la adecuacion de las instalaciones del galpdn tales como eléctricas, puntos de
red, voz, otras.

» Poner en funcionamiento la maquina clasificadora de paqueteria.

Figura 39: Galpdn de Correos del Ecuador
Fuente: Correos del Ecuador
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Responsables:

» Correos del Ecuador

» Servicio Nacional de Aduana del Ecuador
Tiempo:
3 Meses
Resultados:

> Distribucion uniforme de mercaderia.
» Mejora en el flujo de proceso

» Eliminacion de cuellos de botella

Segunda estrategia

Ejecutar una campafia de informacion dirigida al cliente y al puablico en general, para que

mediante la opcién Avisalo ingrese informacion personal y de su compra.

Meta:

Incrementar el porcentaje de clientes que registran su informacién en la pagina web mediante

la opcién Avisalo
Actividades:

» Usar las redes sociales como principal medio de informacién.

> Cufas de radio.
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Figura 40: Registro de paquetes
Fuente: Correos del Ecuador

Responsable:
» Gerencia Nacional de Negocios/Direccion de Marketing
Tiempo:
1 Mes
Resultados:

» Disminucion en la digitacién manual de paqueteria
» Disminucion de personal en el area de digitacion

» Rapidez en el proceso de nacionalizacion de paqueteria

Tercera estrategia
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Mejorar los sistemas informaticos con los que la empresa cuenta, de tal forma que los procesos

se integren y se evite el ingreso manual de informacion.
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Meta:
Integrar y mejorar de forma eficiente los sistemas con los que actualmente cuenta la empresa.
Actividades:

» Levantamiento de informacion
» Mejorar la interaccién de los sistemas con los usuarios

> Verificar el correcto funcionamiento de los sistemas

s () b e Qe e\ SIS

Figura 41: Sistemas
Fuente: Correos del Ecuador

Responsable:

» Direccion de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion

» Monitores Operativos del centro de acopio, Zona Primaria UIO
Tiempo:
2 Meses
Resultados:

» Disminucion de cuellos de botella

» Transmision de informacion en tiempo real
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» Eliminacion de actividades manuales
Cuarta estrategia
Solicitar més personal del SENAE, dado que el flujo de paqueteria aumentaria su velocidad.
Meta:

Procesar mayor cantidad de paqueteria en aforos intrusivo y no intrusivo, generar mayor

volumen de paqueteria para despacho.
Actividades:

» Justificar al SENAE mediante informe de crecimiento del volumen de paqueteria

—

" CORREOS
DEL ECUADOR

ECUADOR [ =/ =X

SENAE

Figura 42: SENAE-CDE

Responsable:

» Jefe del centro de acopio, Zona Primaria UIO

» SENAE
Tiempo:
1 Mes

Resultados:
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» Mayor volumen de carga nacionalizada
» Disminucion de cuellos de botella

» Incremento del volumen de despacho de paqueteria 4x4
Quinta estrategia
Subcontratar servicios de transporte
Meta:

Acelerar la distribucion de mercaderia, cubriendo las rutas y enlaces de entrega de a nivel

nacional
Actividades:

> Realizar estudio de viabilidad

—

| -
Figura 43: Subcontratacion de vehiculos
Fuente: Correos del Ecuador

Responsable:

> Gerencia Nacional Administrativa Financiera
» Gerencia Nacional de Operaciones

» Jefe de Transporte y Flota

Tiempo:
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2 Meses
Resultados:

» Reduccion de tiempo de entrega de paqueteria
» Ahorro en mantenimientos

» Disminucion de gasto de nOmina

Sexta estrategia

Eliminar progresivamente las agencias arrendadas, incrementar puntos indirectos de entrega

de paqueteria (agenciados, patentados, franquiciados).
Meta:

Implementar més de puntos de entrega de paqueteria, hacer que el cliente se acerque a retirar

su paqueteria en los puntos de entrega indirectos.
Actividades:

» Establecer en el contrato condiciones que garanticen la seguridad y calidad de los
servicio postales de entrega de paqueteria.

» Reubicar al personal de agencias eliminadas en el nuevo centro de acopio.

Puntos a riive/ nacioria/

% S —
Figura 44: Puntos a nivel naciona
Fuente: Correos del Ecuador



Responsable:

» Gerencia Nacional de Negocios

» Direccion de Talento Humano
Tiempo:
6 meses
Resultados:

» Disminucion de gasto por arriendos
» Mayor cobertura para entrega de paqueteria

» Mejorar la entrega de Gltima milla

97
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CAPITULO V

5.1 Conclusiones

El comercio tradicional en donde los consumidores realizan adquisiciones de bienes o
servicios de forma fisica, es decir se acercan a las tiendas a adquirir productos que son tangibles,
ha evolucionado hasta convertirse en comercio electrénico donde las compras o negocios se
realizan de forma intangible, a través del uso de plataformas virtuales en las cuales los
consumidores tienen una infinidad de opciones a su eleccion, ademas de la facilidad que este tipo
de comercio ofrece, tal es el caso de las aplicaciones moviles que se pueden descargar en

dispositivos como celulares, tabletas y dispositivos fijos.

En el caso de la poblacion objeto de estudio de la presente investigacion, personas que
adquirieron articulos en tiendas online y que los recibieron por medio de la entrega de Correos
del Ecuador (CDE), se reflejo en los resultados que al momento de realizar compras en tiendas
online los consumidores prefieren a las tiendas pertenecientes al grupo asiatico “Alibaba Group”
conformado por Wish, Aliexpress y Alibaba, el cual tiene el 76.6% de clientes, esto debido a la
facilidad que ofrecen para realizar compras, ademas los precios de los articulos son bajos. En
relacion a las entregas finales de paqueteria y en base a la encuesta realizada a los usuarios de
CDE, manifestaron en un 47.9% que la paqueteria se entregd en tiempos que se encuentran entre

dos y tres meses.

Hasta antes de octubre del 2017 CDE no cobraba ningun valor por la entrega de paqueteria
procedente del exterior, actualmente cobra una tarifa de $3.51 por paquetes correspondientes a

comercio electrénico hasta un peso de 2.000 gramos, la empresa esta exenta del cobro de la tarifa
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de $42 por paquetes 4x4 (hasta 4Kg y $400), debido a estas caracteristicas las empresas asiaticas
usan los servicios de la empresa para enviar los articulos a los compradores en Ecuador. La
evolucion transaccional de la empresa se ve reflejada en el volumen de paqueteria que tuvo un
crecimiento en el afio 2015 al 2016 en un 131% mientras que el crecimiento del afio 2016 al 2017
fue del 190% impactando a los procesos logisticos provocando irregularidad en los tiempos de

entrega de paqueteria.

La problematica se forma en torno a los recursos limitados de la empresa que no abastecen el
crecimiento del volumen de mercaderia, esto ha ocasionado cuellos de botella que estancan el
flujo del proceso en ciertas areas, posteriormente se genera la demora en la entrega de paqueteria

creando malestar en el cliente el cual esta ansioso por recibir su compra.

Entre las limitaciones de la empresa se pudo evidenciar que la infraestructura es insuficiente
para realizar las actividades de manera eficiente, los sistemas con los que cuenta no integran la
informacion de tal manera que los procesos manuales sean minimos, un alto porcentaje de la flota

vehicular no esté operativa.

La empresa cuenta con maquinas clasificadoras de paqueteria las cuales acelerarian el proceso
entrega de mercadearias, mismas que se considerarian como mecanismos adecuados para las
entregas finales de paqueteria, pero actualmente no se encuentran operativas debido a varios
factores como falta de instalaciones internas, programacion, capacitacion de operadores, entre

otras.

La empresa cuenta con un galpén ubicado en Pusuqui, mas no se encuentra operativo debido a

que se necesita la aprobacion del SENAE en calidad de Zona Primaria, las instalaciones internas
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aun no estan adecuadas, en ese galpon se pondrian en funcionamiento las maquinas clasificadoras

de paqueteria.

En relacién a las politicas gubernamentales en torno al desarrollo y fomento de servicios
postales, CDE presenta una ventaja frente a los operadores privados, ya que por la entrega de
paqueteria 4x4 no se cobra al usuario la tarifa de $42, tambiéen por la aprobacion del cobro de una

tarifa de $3.51 a paquetes hasta 2.000 gramos en modalidad de comercio electronico.

El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacidn es el ente rector del
sector postal, mismo que emitié un documento llamado “Politica Publica para el Desarrollo y
Fomento del Sector Postal Ecuatoriano 2016-2020”, en el cual emite politicas publicas para
promover la prestacion de servicios postales eficaces, eficientes y oportunos, en estas politicas se

incluye al comercio electrénico como uno de los componentes principales para el sector postal.

El comercio electronico representa una oportunidad para el desarrollo de CDE, debido a que el
volumen de carga a presentado incrementos significativos desde el afio 2015, actualmente genera

ingresos por la entrega de mercaderia correspondiente a compras online.

5.2 Recomendaciones

» Legalizar el uso del galpén ubicado en Pusuqui, realizando reuniones y llegando a
acuerdos con las entidades que intervienen en la regulacion y control de servicios
postales (CDE, SENAE, MINTEL, ARCP, EMCO EP), para trasladar las operaciones

que actualmente se realizan en Zona Primaria UIO.
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Poner en funcionamiento las maquinas clasificadoras de paqueteria, contactando a
proveedores, técnicos, capacitar a los operarios en el manejo de la maquinaria, de esta
manera se agilitaria el proceso de entrega de paqueteria.
Apoyar la gestion que realiza Correos del Ecuador, con las politicas emitidas por el
Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, para adaptar
progresivamente a la empresa entorno al comercio electronico.
Mejorar los sistemas informaticos con los que actualmente cuenta la empresa,
levantando informacion y vinculando los sistemas para que el intercambio de
informacion sea eficiente.
Aumentar el nimero de clientes que registren sus compras en la pagina web en el la
opcion Avisalo, realizando campafias de publicidad, para disminuir el tiempo de
entrega de paqueteria.
Reducir progresivamente las agencias arrendadas y aumentar los puntos indirectos de
entrega de paqueteria.
Ejecutar la terminacion de contratos ocasionales del personal de transporte y flota y

subcontratar el servicio de transportes, realizar la venta de vehiculos en mal estado.
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