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INTRODUCCION

Para alcanzar el liderazgo en el mercado, las empresas deben invertir en diferentes
estrategias, generalmente en publicidad, promociones de ventas y otras actividades
encaminadas a motivar al consumidor a comprar los productos que comercializan.
La empresa que realice de mejor manera esas actividades, podra tener mejores
oportunidades en posicionarse y lograr mayor participacion en el mercado. Sin
embargo, mas alla de todo el esfuerzo promocional y publicitario que se realice,
existen otros aspectos que contribuyen a lograrlo y en muchas ocasiones es un

elemento determinante en la decision de compra.

Este estudio esta enfocado en la importancia que tiene la refrigeracion en la
decision de compra del consumidor. Para una empresa productora y distribuidora de
refrescos carbonatados la refrigeracidon es determinante, para que en el momento
gue el consumidor adquiere sus productos, los mismos estén a una temperatura que
satisfaga sus necesidades de sed y es por ello que éstas empresas proporcionan en
calidad de préstamo al cliente detallista equipo de refrigeracion y adicionalmente
adquieren el compromiso de proporcionar el mantenimiento correspondiente, para
lograrlo necesitan contar con personal capacitado y un inventario de soporte que
garantice la pronta atencion a las solicitudes de servicio. Por tal motivo, la presente
investigacion trata sobre la administracion de inventarios aplicada a un

departamento de refrigeracion.

Este documento esta constituido por cuatro capitulos; en el capitulo uno, se hace
referencia a la terminologia aplicada respecto a la administracion de operaciones y
administraciéon de inventarios; en el capitulo dos, se desarrollan definiciones
relacionadas con aspectos técnicos de refrigeracién. EIl capitulo tres contiene el
aporte de la investigacion y en el capitulo cuatro, se desarrolla el aporte propositivo
de la investigacion y en base a ellos, se elaboraron las conclusiones vy

recomendaciones.
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Debido a que el objetivo de la investigacion, lo constituye la administracion de

inventarios aplicada al departamento de servicio técnico de refrigeracion, se

considera necesario definir y comentar aspectos técnicos del servicio y de la

administracién de operaciones.

1

Investigacién de Operaciones

Definicién

“Es el estudio sistematico de un problema mediante la recopilacién de datos,

la construccion de un modelo matematico, la experimentacion con el modelo,

el prondstico de operaciones futuras y la obtencion del apoyo de la direccion

para el uso del modelo.” (4:45)

Administraciéon de Inventarios

“Conjunto de técnicas usadas para ayudar a los gerentes a determinar cuando

deben reabastecerse los actuales inventarios y cuanto debe ordenarse.

(3:639)

2.1
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Inventario

Esta conformado por la cantidad de unidades fisicas de materia prima,
producto en proceso, producto terminado, de accesorios, etc. En la
presente investigacion se analizara el procedimiento utilizado para el
control de inventario de repuestos y accesorios de refrigeracion y post-

mix.

Propdsito de los inventarios
“El proposito primordial de los inventarios es desacoplar las diferentes
fases del area de operaciones. El inventario de materias primas
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desconecta a un fabricante de sus vendedores; el inventario de
producto en proceso desengrana las varias etapas de la manufactura y
el inventario de producto terminado desacopla a un fabricante de sus
clientes”. (8:445)

De acuerdo a lo anteriormente descrito, se puede determinar la
importancia que representa el inventario de repuestos y accesorios,
para el Departamento de Servicio Técnico. El desacoplamiento,
representa en este caso, las pérdidas que se generan en el nivel de
ventas al tener equipos de refrigeracion en mal estado. Estas pérdidas
pueden minimizarse mediante la prestacion de un servicio eficiente y
gran parte de éste puede garantizarse al tener un inventario que se

ajuste a los requerimientos solicitados por los clientes detallistas.

Clases de Inventario
“Las empresas, requieren de varios tipos de inventarios. Dentro de
éstos se incluyen el inventario de materias primas o insumos, de
producto en proceso, de operacion y el inventario de productos
terminados.” (7:426)

Los repuestos y accesorios utilizados en el Departamento de Servicio
Técnico de Refrigeracion se clasifican como un inventario de materia
prima, debido a que éstos representan los insumos por medio de los

cuales se realiza la reparacion del equipo de refrigeracion.

Sistema de inventarios de cantidad de pedido fijo

“Corresponde a la demanda independiente, esta influenciada por las
condiciones del mercado, por lo tanto es independiente a las
operaciones del negocio. Los inventarios de productos terminados y
las partes de repuesto para reemplazo, generalmente tienen demanda
independiente. “ (8:460)



En este sistema de inventarios existen 4 casos, los cuales se aplican

de acuerdo a los siguientes criterios:

Caso 1:

Caso 2:

Caso 3:

Caso 4:

La tasa de utilizacion o0 consumo se conoce con certeza.
El pedido consta de la misma cantidad, se recibe de
inmediato y el periodo de solicitar el pedido es el mismo.
No existe tiempo de espera.

No existe agotamiento del inventario debido a que el
despacho es de inmediato.

La taza de utilizacion no se conoce con certeza

El pedido consta de la misma cantidad, se recibe de
inmediato, el intervalo de pedido varia de acuerdo a las
fluctuaciones en el consumo.

Tiempo de espera no existe.

No existe agotamiento del inventario debido a que el

despacho es de inmediato.

La tasa de utilizacién o consumo se conoce con certeza.
El pedido consta de la misma cantidad, no se recibe de
inmediato, el periodo del pedido es el mismo,

Existe tiempo de espera.

Puede existir agotamiento de inventarios.

Debe determinarse el nivel de reposicion.

La tasa de utilizacién se calcula, durante el tiempo de
espera.

El pedido consta de la misma cantidad.

Existe tiempo de espera.



El agotamiento de inventario se  especifica
proporcionalmente al tiempo que se esta dispuesto a
carecer de existencias, se denota con valores de “Z".

Debe determinarse el nivel de reposicion.

2.1.4 Sistema de intervalo de pedido fijo:

“Corresponde a la demanda dependiente, la que esta relacionada a la

demanda de otro articulo. Cuando los productos estan formados de

partes y ensambles, la demanda de esos componentes depende de la

demanda por el producto final.” (2:460)

En este sistema de inventario, existen dos casos:

Caso 1:

Caso 2:

La tasa de consumo es variable

El tamafio del pedido varia de acuerdo a las fluctuaciones
en la utilizacion.

No existe tiempo de espera.

Se asume que el nivel de reposiciébn es inmediato, sin
embargo puede existir agotamiento de inventarios.

El nivel de reposicion se hace en puntos fijos del tiempo
igualmente espaciados y predeterminados.

Existe inventario maximo e inventario de seguridad.

La tasa de consumo es variable.

La cantidad del pedido es variable y esta determinada por
el inventario maximo.

Existe tiempo de espera.

Es factible que exista agotamiento.

El nivel de reposiciéon esta determinado por puntos fijos.



2.2 Sistemade inventario ABC

El sistema de inventarios ABC tiene como funcién clasificar en orden
de importancia los articulos, en relacion al movimiento dentro del
proceso de produccion y la inversién concentrada en cada grupo, con

el fin de fijar los controles adecuados.

“La clasificacion ABC, se utiliza para identificar los pocos productos
significativos y los muchos no significativos, con el fin de controlar de
cerca los que generen mayor movimiento y necesiten mayor inversion.”
(8:483)

El criterio que se utiliza para la aplicacién del este modelo de inventario

es el siguiente:

Clasificacién del inventario ABC

Clase A B C TOTAL
Agrupacion de
] 20% 30% 50% 100%
articulos
Concentracién
80% 15% 5% 100%

de lainversion

Fuente: Administracion de operaciones. Schoeder, Roger (8:484)

Este criterio pude variar en cuanto a la cantidad de productos o en

relacion a la concentracion de la inversion.

De acuerdo a los descrito anteriormente, se elaboré la clasificacion
correspondiente a este modelo de inventario para repuestos de

refrigeracion y repuestos post-mix de forma separada.
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Pronéstico

“Hacer una prediccién del futuro, misma que se usa para tomar dos
amplios tipos de decisiones: decisiones operativas en curso y
decisiones estratégicas a largo plazo.” (3:871)

Tipos de prondsticos
“Las organizaciones utilizan tres tipos principales de prondsticos.
pronosticos econdmicos, tecnoldgicos y de demanda.” (7:47)

Prondstico de demanda

“Esta constituido por las proyecciones de la demanda para los
productos o servicios de una compafiia. Estos prondsticos, conducen
la produccion de una compaiiia, la capacidad, y los sistemas de
programacion, y sirven como insumos a la planeacion financiera, de

mercado y de personal.” (7:48)

En este estudio, se utilizara el pronéstico como una herramienta que
permitird determinar el consumo de repuestos y accesorios, de acuerdo
a las solicitudes mensuales de servicio y contribuira a establecer el
inventario de soporte que garantice la prestacion del servicio técnico de

refrigeracion.

Estadistica

“Rama de las matematicas que se ocupa de reunir, organizar y analizar
datos numéricos y que ayuda a resolver problemas como el disefio de
experimentos y la toma de decisiones.” (4:45)

Descripciéon de Simbologia Utilizada
Para la realizacion de los calculos matematicos, sera necesario aplicar

algunos procedimientos mediante la resolucion de formulas, por lo que



a continuacion se define el significado de la simbologia contenida en
este documento:

Cantidad optima (Qo): Consiste en el volumen de articulos que debe
pedirse o producirse segun las caracteristicas del caso.

Costo de preparacion de pedido (Cp): Es el valor monetario que una

empresa debe considerar para elaborar un pedido a un proveedor.

Costo de mantenimiento (Cm): Son los costos que se relacionan con
la conservacién y almacenamiento de los articulos en bodega, mas los

sueldos de personal y seguros contra siniestros.

Demanda (D): Es la cantidad de productos que se necesitan para
cubrir las solicitudes de servicio.

Tiempo de espera (Te): Es aquel que tarda un pedido en ser recibido.

(2) Factor de ajuste.

Prondstico de Minimos Cuadrados (Yc): Representa el valor
obtenido mediante la aplicacion de la féormula matematica (Yc= a+b*x)
y en este caso, establece la demanda proyectada para el mes

siguiente.

Sumatoria ()

(@) Es el resultado de la formula (Zy/n), donde (Zy) representa la
sumatoria de la demanda mensual de repuestos y accesorios (enero a
julio), y (n) representa el nimero de meses que se tomaron para

realizar el pronéstico.



v (b) Es el resultado de la formula (ZXY/ZX2), donde (X) esta

representado por valores dados y (Y) la demanda mensual. (X2)

representa los valores asignados a (X) elevados al cuadrado. La
aplicacion de cada una de estas formulas se encuentra explicado de

manera detallada en la pagina 43, de este documento.

Industria
Definicion
“Conjunto de operaciones materiales ejecutadas para la obtencién,

transformacion o transporte de uno o varios productos. Por extension, el

conjunto de las actividades en un territorio o pais.” (6: s/n)

Tipos de industria

Como se describié anteriormente, la industria esta conformada por el
conjunto de actividades de un pais, este término se puede aplicar a un amplio
abanico de actividades, como la ganaderia, la alimentacion, el turismo, la
manufactura, etc. Engloba la produccion a cualquier escala, desde la local, a
veces conocida como industria artesanal, hasta la multinacional o

transnacional.

En esta investigacion se hace referencia especificamente en la industria de
alimentos, debido a que la empresa en la que se ha desarrollado este
estudio, se dedica a la fabricacion de refrescos carbonatados y la
refrigeracion es parte fundamental en la conservacion de alimentos que en el
caso especifico de los refrescos carbonatados es determinante para lograr la

satisfaccion del consumidor final.
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Industria de alimentos
“Parte esencial de la cadena de alimentacién, que abarca todos los

aspectos de la produccion de alimentos.” (6: s/n)

Industria de refrescos carbonatados

Es una empresa dedicada a la fabricacibn y comercializacion de
refrescos carbonatados (aguas gaseosas). En Guatemala, existen
varias empresas dedicadas a esta actividad, sin embargo, solamente
tres de éstas cubren la mayor parte del mercado a nivel nacional.

Cada una de ellas aplica la misma estrategia, respecto a proporcionar
equipo de refrigeracion a los detallistas y se constituye como una
estrategia eficaz por medio de la que se puede alcanzar mayor
cobertura y participacion en el mercado. Es debido a esto que se
requiere, que el servicio técnico de refrigeracion deba prestarse en el

menor tiempo posible.

Refresco carbonatado
Comunmente se conoce como agua gaseosa, y se compone de
esencia, agua tratada y gas carbonico. Se elabora bajo estrictas

normas de higiene y salubridad.

Una de las caracteristicas basicas que permiten disfrutar este tipo de
refrescos, lo constituye el enfriamiento, debido a que de esta manera el
gas carbonico cumple su funciébn molecular en el agua, generando el

estado burbujeante y el sabor acidulante en estos productos.



CAPITULO I
SERVICIO TECNICO DE REFRIGERACION

Refrigeracion

Definicion

“Enfriamiento artificial de un cuerpo, que se obtiene al poner éste en contacto
con otros cuerpos capaces de absorber calor, tales como algunos sdélidos en
su paso al estado liquido, algunos liquidos al pasar al estado gaseoso y

algunos gases en fase de expansion.” (1:3)

Principios de refrigeracion

“Frio: Es una ausencia relativa de calor.” (9:9)

“Evaporacion: La evaporacion va acompafiada de enfriamiento, cuanto
mayor es la velocidad de evaporacion del liquido, mayor es la cantidad de

calor que se pierde y mas frio se siente en el area.” (9:10)

“Pérdida de calor: Consiste en la forma de extraer el calor de un cuerpo, el

gue se puede lograr por medio de: conduccion, conveccion y radiacion.” (9:12)

“Humedad relativa: Relacién entre la humedad absoluta en un momento
dado y la cantidad de vapor de agua necesaria para saturar un metro cubico

de aire a la misma temperatura.” (9:14)

Refrigerante

“Sustancia que hace descender la temperatura.” (1:s/n)
3.1 Clases de refrigerante:

“Estas sustancias suelen recibir distintos nombres  seglin su

aplicacion: R-11, R-12, R-22. Es importante mencionar que estos

10



refrigerantes saldran del mercado en pocos afios, debido a que sus
componentes son dafinos al medio ambiente porque deterioran la capa
de ozono. Para sustituirlos, se han fabricado nuevos refrigerantes, el

mas utilizado se denomina R-1342." (1: s/n)

4 Equipos de refrigeracion

4.1

Equipos de refrigeracién domeéstica
Son los equipos utilizados en hogares, conocidos comunmente como
refrigeradoras, que en Guatemala existen de diferente medidas y en

una cantidad considerable de proveedores de diferentes marcas.

4.2  Equipos de refrigeracion comercial
Son los utllizados por una gran cantidad de empresas
comercializadoras de diferentes clases de productos, entre ellas se
encuentran las embotelladoras de refrescos carbonatados. A estos
equipos se les conoce comunmente como camaras refrigerantes.

5 Clases de equipos de refrigeracion

5.1 De aire forzado
Son todos aquellos refrigeradores horizontales o verticales que cuentan
con un sistema de enfriamiento por medio de ventilacién y su proceso
de enfriamiento es relativamente mas rapido. Ejemplo: refrigeradoras
no-frost.

5.2 De placafria

Son todos aquellos refrigeradores horizontales o verticales que cuentan
con un sistema de enfriamiento en la parte superior del mueble

conocido como evaporador, por medio del cual se logra el enfriamiento
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del espacio. Su proceso de enfriamiento es relativamente mas lento

que el de los equipos de aire forzado. (ver anexo 2, figura No. 1)

Equipos de refrigeracidn utilizados

La empresa embotelladora objeto de estudio, utiliza equipos de refrigeracion
de placa fria y de aire forzado en muebles horizontales (ver anexo 2, figura 2)
y verticales. Aproximadamente el 85% de los equipos son de aire forzado en
muebles verticales, denominados camaras refrigerantes, (ver anexo 2, figura
No.3). debido a que por su disefio permite una mejor exhibicion de las

diferentes presentaciones y productos distribuidos.

Adicionalmente, se cuenta con equipo especial conocido con el nombre de
Post-Mix, este nombre se les dio debido a que en estos equipos se mezcla el
jarabe, el agua y el gas carbodnico, lo que da origen a un refresco carbonatado
instantaneo y frio. Ejemplo: bebidas que sirven en restaurantes de comida

rapida, cines y tiendas de conveniencia.

Técnico en refrigeracion

Es la persona que posee los conocimientos teoricos y practicos sobre el
manejo y mantenimiento de los equipos de refrigeraciéon. Actualmente el
Departamento de Servicio Técnico de Refrigeracion, esta integrado por dos
técnicos de servicio post-mix, cinco técnicos de servicio de refrigeracion y

cuatro auxiliares que realizan actividades en las dos areas.

Servicio técnico

Consiste en el respaldo que la empresa pueda prestar respecto al
mantenimiento de los equipos en el punto de venta y su capacidad de
respuesta a las solicitudes del mismo. Para el mantenimiento de los equipos,
puede darse dos tipos de servicio técnico:
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8.1

8.2

Servicio preventivo

Consiste en hacer un chequeo general a cada equipo con el fin de
detectar y corregir los defectos que en un futuro puedan afectar su
funcionamiento. Sin embargo, su costo es demasiado alto. Este
servicio no lo presta la empresa actualmente, ya que para
implementarlo, se necesita contar con una mayor cantidad de personal

y elaborar un programa de visitas.

Servicio correctivo

Consiste en el servicio que se presta cuando el equipo ha sufrido
desperfectos mecanicos que impiden su funcionamiento, este servicio
se presta en el punto de venta cuando es una reparacion menor y se

traslada al taller cuando se necesita una reparacion mayor.
La principal desventaja en la prestacion de este servicio, consiste en el

tiempo que el cliente debera esperar para que se ejecute la reparacion

del equipo.
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CAPITULO llI
SITUACION ACTUAL DEL DEPARTAMENTO
DE SERVICIO TECNICO DE REFRIGERACION

Metodologia utilizada para el desarrollo de la investigacion

Vv Previo a la realizaciéon del trabajo de investigacion se aplicd el método

de observacion, para evaluar de manera general los procedimientos

aplicados para el control de inventarios.

Se realiz6 una investigacion documental, en la que se analizé la
estructura del departamento, reportes de solicitudes de servicio y las
ordenes de compras de repuestos y accesorios de refrigeracion y
Post-Mix.

Se realiz6 una investigacion de campo, utilizando el método
probabilistico, para lo cual se elaboré una boleta de encuesta y la
recopilacion de la informacion se realiz6 mediante la aplicacion de la
técnica de entrevista personal. La investigacion tiene como objetivo

evaluar la satisfaccion del cliente con respecto al servicio prestado.

Para el célculo del tamafio de la muestra se utilizé la formula para

poblaciones finitas.

Antecedentes de la empresa

Unidad de analisis

La investigacion se ha realizado en una empresa embotelladora ubicada en

la

ciudad capital. Evaluando especificamente la administracion de

inventarios en el departamento de servicio técnico de refrigeracion.

14



La empresa inicié sus operaciones en Guatemala, en la década de 1950, a
través de la inversion de empresarios norteamericanos. Hacia el afio de
1968, se considerd la posibilidad de colocar equipo de refrigeracibn en el
punto de venta y en 1970 se inici6 con la compra de dicho equipo, siendo en
ese mismo afo que se integro el departamento de servicio técnico de
refrigeracion. La primera compra fue de 20 equipos de refrigeracion y en ese
momento no representaba un importante rubro de gasto por concepto de su
mantenimiento. En el transcurso de los afios, el crecimiento del mercado fue
aumentando considerablemente, no obstante, el tener equipo de refrigeracion

en el mercado aun no era una estrategia competitiva.

En el afio de 1985 la empresa fue adquirida por empresarios guatemaltecos, y
fue el principio de las inversiones a gran escala en la compra de equipo de
refrigeracion. En 1995, se encontraban instalados en el mercado un promedio
de 6,000 equipos.

En 1997 la empresa es absorbida por una corporacién multinacional que
implementa una estrategia agresiva en cuanto a la inversion en la compra de
equipo de refrigeracion y su instalacion en diferentes puntos de venta. Esta
situacion ha generado un incremento considerable en las solicitudes de
servicio, lo que demanda mayor efectividad del departamento de servicio
técnico de refrigeracion.

Servicio al cliente

Consiste en el conjunto de prestaciones adicionales a las del producto basico.
En este caso, una de esas prestaciones la constituye el otorgar en calidad de
préstamo equipos de refrigeracion a los clientes, asi como el respaldo técnico

para el mantenimiento de los equipos.

Para lograrlo, la empresa cuenta con un departamento de servicio al cliente,

cuya funcién principal es centralizar toda la informacién de las solicitudes
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recibidas de los clientes, clasificarlas y enviarlas a los departamentos

correspondientes.

2.1

2.2

2.3

Objetivos de servicio al cliente

Vv Recopilar todas las solicitudes de servicio emitidas por el cliente y

enviarlas al departamento correspondiente.

Auditar el tiempo de respuesta a las solicitudes y enviar las

notificaciones correspondientes.

Caracteristicas del producto

Es un producto alimenticio clasificado en el renglon de las bebidas. El
tiempo de vida varia segun su envase, sin embargo la caracteristica
principal en estos productos radica en el enfriamiento debido a que
solamente de esta manera puede alcanzarse la satisfaccion del

consumidor.

Productos que fabricay distribuye
En esta empresa, se fabrican y distribuyen refrescos carbonatados,

bebidas rehidratantes y jugos.

Cada uno de los productos descritos anteriormente, se distribuyen en
distintas presentaciones y envase. Por ejemplo: los refrescos
carbonatados, se venden en envase de vidrio y Pet (plastico) en
diferentes medidas; 6.5 onzas, 12 onzas, Y2 litro, 1 litro, 1.5 litros, 2
litros, 2.5 litros y en envase de aluminio. Los jugos, se distribuyen en
envase tetrabric de 6.5 onzas. Las bebidas rehidratantes y el agua

pura en envase Pet de 16 onzas.
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Cuadro No.1
Productos que fabricay distribuye,

empresa unidad de andlisis

Refrescos Bebidas Otras
Carbonatados rehidratantes Jigos bebidas
Cola Lima Melocotén Agua pura
Cola dietética Manzana Uva
Naranja Naranja Manzana
Uva Mandarina
Pifia
Fresa
Toronja
Lima limén
Mineral

Fuente: jefatura de ventas, febrero de 2005

Departamento de Servicio Técnico de Refrigeracion

Objetivos del Departamento de Servicio Técnico de Refrigeracidn

v/ Satisfacer el 95% de solicitudes de servicio técnico de refrigeracion en

un tiempo maximo de 48hrs.

Vv Garantizar la calidad del servicio prestado con el fin de minimizar la

reincidencia por fallas en el equipo de refrigeracion.
v/ Lograr el 90% de reparaciones en el taller de refrigeracion para tener

disponibilidad de equipo y poder satisfacer la demanda de nuevos

clientes.
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v Atender las solicitudes de servicios Post-Mix en un tiempo maximo de 2
horas.

Para lograr estos objetivos, actualmente se cuenta con siete técnicos y
cuatro auxiliares distribuidos de la siguiente manera: dos técnicos cubren
el servicio Post-Mix y tres técnicos cubren el servicio de refrigeracion en el
punto de venta; dos técnicos con cuatro auxiliares realizan las
reparaciones en taller. Actualmente se cubre el area correspondiente al
departamento de Guatemala, el area departamental se cubre con

Outsourcing.

2 Estructura del Departamento de Servicio Técnico de Refrigeracion

Gréfica No. 1
Organigrama de Puestos

GERENTE DE
MERCADEO

JEFE ADMINISTRATIVO

SUPERVISOR SUPERVISOR
REFRIGERACION POST_MIX
I I
I I I I
TECNICOS DE| | TECNICOS DE TECNICO TECNICO
TALLER RUTA RUTA | RUTAII
AUXILIARES

Fuente: Gerencia de Mercadeo, octubre 2,004

18



3

Procedimiento aplicado para la prestacion del servicio

3.1

3.2

3.3

3.4

Recepcion de la solicitud

El proceso para realizar la prestacion del servicio técnico de
refrigeracién, inicia mediante la solicitud que realiza el cliente por medio
de los vendedores, el supervisor o realizando una llamada directa al
departamento de servicio al cliente; quienes toman los datos del
cliente, nombre, direccion, numero de activo fijo del equipo y una

descripcién genérica del problema.

Evaluacién de la solicitud

Las solicitudes son enviadas al departamento de refrigeracion. En esta
etapa, es el supervisor de refrigeracion, quien tiene a su cargo clasificar
las solicitudes de acuerdo al area geografica, las distribuye al personal
técnico si dichas solicitudes se encuentran dentro del perimetro del
departamento de Guatemala, en caso contrario, notifica a las personas

gue prestan el servicio fuera del mismo.

Atencion ala solicitud de servicio

Inicia desde el momento en que se realiza la recepcion de la solicitud;
sin embargo, es el personal técnico quien realiza la parte medular del
proceso ya que debe evaluar la solicitud de acuerdo a la descripcion
genérica del desperfecto reportado, hacer un chequeo general del
equipo de refrigeracion y proceder a realizar las reparaciones de

acuerdo a los requerimientos.

Seguimiento
El departamento de servicio al cliente emite un reporte quincenal de los
casos pendientes y el supervisor de refrigeracion realiza visitas

aleatorias para evaluar las reparaciones realizadas; asimismo, emite
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4

reportes en los que se detallan las razones por las que no se han
atendido algunas solicitudes.

Factores gque afectan la prestacién del servicio

4.1

Factores internos

El departamento de refrigeracion enfrenta problemas que afectan el
desenvolvimiento de sus actividades, lo que limita su campo de accion
en cuanto a la cobertura del servicio y eficiencia productiva. Estos

factores los constituyen:

\V4 Recurso humano: El departamento de refrigeracion cuenta con
el siguiente personal operativo: tres técnicos que atienden
solicitudes de servicio de refrigeracion en el punto de venta, dos
técnicos y cuatro auxiliares para reparaciones en el taller y dos
técnicos que atienden el servicio post-mix. Actualmente, el
personal disponible es reducido para atender la cantidad de
solicitudes de servicio, debido a que Ila empresa cuenta con
aproximadamente 28,000 equipos en el mercado y se reciben un
promedio de 600 a 675 solicitudes de servicio mensual, con el
personal disponible, solamente se puede cubrir un promedio de
456 casos, a razén de 7 servicios por técnico en el punto de
venta. A raiz de esta situacion, la empresa optd por contratar
personal tercero (Outsourcing), sin embargo, las deficiencias
persisten en la prestacion del servicio debido a que existen

registros de reincidencia en las fallas del equipo.

\4 Recurso material: Esta comprendido principalmente por
vehiculos, herramientas, repuestos y accesorios. Este recurso
es limitado en cuanto a la cantidad de vehiculos disponibles para

la prestacion del servicio y principalmente en las existencias de
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repuestos y accesorios. Actualmente, el departamento cuenta
con 3 vehiculos para servicios de refrigeracion y 2 para servicios
post-mix. En relacion a repuestos y accesorios, y de acuerdo a
los registros proporcionados, se determind que las cantidades
gue se compran se actualizaron en el dltimo bimestre del afio
2,001.

\V4 Recurso financiero: En los udltimos afos, no ha existido
inversion en el departamento de refrigeracion, debido a que el
presupuesto asignado es el mismo desde el afio 1,999. Sin
embargo, se ha realizado una gran inversion en la compra de
nuevo equipo y como se describi6 con anterioridad, la
embotelladora cuenta con 28,000 equipos en el mercado y
anualmente se incrementa de manera considerable, lo que
requiere de una evaluacion exhaustiva en relacion al costo de
mano de obra interna y de Outsourcing para priorizar el gasto y

prestar un buen servicio.

Repuestos y accesorios requeridos

De acuerdo a la informacion proporcionada por la jefatura administrativa del
departamento de servicio técnico de refrigeracion, en los cuadros 2 y 3, se
describen los repuestos y accesorios utilizados en éste departamento,
clasificados de acuerdo a la categoria que corresponden; es importante

resaltar que sélo se incluyen los repuestos de mayor demanda.
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5.1 Repuestos para equipos de refrigeracion
Cuadro No. 2
Listado de repuestos y accesorios de

refrigeracion

Espiga

Extensién

Lampara

Clip lampara

Balastro

Estarter

Control

Ventilador

Difusor

Protector térmico

Capacitor

Relevador de arranque

Parrillas

Clip parrillas

Puerta

Empaque de puerta

Calcomanias laterales

Persiana

Domo

Acrilico

Bisagras
Filtro

Valvula pinch

Compresor

Fuente: Jefatura administrativa del departamento
de refrigeracion, julio de 2004
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5.2 Repuestos para equipos Post-Mix

Cuadro No. 3
Listado de repuestos y accesorios
Post-Mix

Agitador

Agitador de hielo

Bomba para agua
Bomba BIB

Boquillas

Cloro

Cuarzo

Difusor valvula
Filtro carbén 10"

Filtro carbén 20"

Filtro sedimento 10”

Filtro sedimento 20”

Filtro silifosfatos

Lampara UV

Manguera %

Manguera 3/8

Tarjeta electronica de

carbonatador

Tarjeta electrénica para
M 9005

Teflon

Valvula

Ventilador

Fuente: Jefatura administrativa del departamento
de refrigeracion, julio de 2004

23



Déficit de repuestos y accesorios
Para realizar el calculo del déficit de repuestos y accesorios, primera
mente, se establecié la demanda real de servicio de enero a junio de
2004.

Cuadro No. 4

Comportamiento de demanda repuestos refrigeracion

Repuestos y | g0 |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Total

accesorios

Espiga 155 208 140 138 175 115 931
Extension 60 75 75 82 78 75 445
Lampara 160 270 228 190 205 205 1258
Clip lampara 160 150 148 170 164 162 954
Balastro 63 58 53 43 30 43 290
Estarter 88 85 65 63 70 63 434
Control 75 38 45 55 60 53 326
\Ventilador 75 40 70 45 58 45 333
Difusor 113 55 68 80 88 78 482
owector 20 3 20 | 18 | 68 5 | 134
Capacitor 5 3 3 18 5 5 39

sﬁfr‘l’g‘ggr de 5 0 0 5 10 3 23

Parrillas 168 80 173 108 110 58 697

Clips parrillas 205 80 160 160 116 180 901

Puerta 83 120 150 68 68 75 564
Empaque puerta 55 55 65 53 63 60 351
g‘i‘é‘;ggs” fas 40 38 50 42 48 54 | 272
Persiana 6 8 8 5 13 5 45

Domo 20 30 25 14 8 16 113
Acrilico 8 12 23 8 8 18 77

Bisagra 0 5 8 3 3 3 22

Filtro 36 29 32 37 31 36 201
Valvula Pinch 15 25 30 26 31 33 160
Compresor 25 20 22 31 20 26 144

Fuente: registros de solicitudes de servicio del departamento de servicio técnico de refrigeracion, julio de 2004.

24



En el siguiente cuadro, se utilizé el procedimiento anterior, aplicado a
repuestos Post- Mix

Cuadro No. 5
Comportamiento de demanda repuestos Post-Mix

Repuestos y . .

ACCesorios Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Total
Agitador 3 1 2 3 1 1 11
Agitador de
hielo 2 2 3 2 2 2 13
Bomba para 2 3 2 3 2 2 14
agua
Bomba BIB 1 2 1 1 2 3 10
Boquillas 12 15 20 18 25 22 112
Cloro 5 4 5 6 4 4 28
Cuarzo 2 3 1 1 3 2 12
Difusor valvula 10 15 12 19 22 20 98
Filtro carbén 10" | 40 45 38 42 40 42 247
Filtro carbén 20" 3 3 5 4 6 4 25
Filtro
<edimento10" 40 45 40 44 20 22 211
F|Ilt'ro sedimento 3 3 5 4 6 4 o5
20
Filtro silifos 2 1 1 3 3 2 12
Lampara UV. 3 5 2 2 3 3 18
Manguera 1/4 500 450 200 390 600 500 2,640
Manguera 3/8 400 200 100 300 400 350 1,750
Tarjeta
carbonatador 2 3 2 1 2 3 13
Tarjeta 9005 3 2 3 2 1 3 14
Teflon 8 7 9 6 7 5 42
\Valvulas 4 5 8 5 4 6 32
\Ventilador 2 1 3 1 2 2 11

Fuente: registros de solicitudes de servicio del departamento de servicio técnico de refrigeracion, julio de 2004.

Con la informacién obtenida, se totalizé el consumo correspondiente a
cada repuesto y accesorio, se dividié dentro del nUmero de meses para

establecer un promedio de consumo mensual y de esta manera
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determinar la diferencia con respecto a las compras efectuadas
mensualmente de ambos grupos de repuestos y accesorios.
Cuadro No. 6

Célculo del déficit de repuestos y accesorios refrigeracion

Repuestos 'y Compras PLoor?]gﬂir?]:e Déficit de
accesorios | mensuales mensual repuestos

Espiga 100 156 -56
Extension 50 75 -25
Lampara 120 210 -90
Clip lampara 125 159 -34
Balastro 60 49 11
Estérter 75 73 2

Control 50 55 -5
\Ventilador 50 56 -6
Difusor 70 81 -11
et | | m |
Capacitor 15 7 8

el B 2
Parrillas 65 117 -52
Clips patrrillas 150 151 -1
Puerta 60 94 -34
e | E
oo | o e | s
Persiana 15 8 7

Domo 15 19 -4
Acrilico 12 13 -1
Bisagra 10 4 6

Filtro 30 34 -4
\Valvula pinch 25 27 -2
Compresor 12 24 -12

Fuente: Célculo realizado por el investigador, agosto de 2004.
Compras mensuales proporcionadas por la jefatura del departamento de compras.
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Cuadro No. 7

Calculo del déficit de repuestos y accesorios Post-Mix

Repuestos y Compras Prcoorrlgﬂﬁge Déficit de
accesorios mensuales mensual repuestos
Agitador 2 2 0
Agitador de 2 3 1
hielo
Bomba para 5 3 1
agua
Bomba BIB 2 2 0
Boquillas 25 19 6
Cloro 8 5 3
Cuarzo 2
Difusor valvula 25 17 8
Filtro carbon 10" 55 42 13
Filtro carbon 20" 12 5 7
F|Ilt'ro sedimento 55 36 19
10
Filtro sedimento
0" 12 5 7
Filtro silifos 2 2 0
Lampara UV. 4 3 1
Manguera 1/4 1,500 440 1,060
Manguera 3/8 1,500 292 1,208
Tarjeta
carbonatador 3 3 0
Tarjeta 9005 3 2
Teflon 12 7 5
\Valvulas 5 6 -1
Ventilador 2 2 0

Fuente: Calculo realizado por el investigador, agosto de 2004.
Compras mensuales proporcionadas por la jefatura del departamento de compras.
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Grafica No. 2

Comparacion de compras y comportamiento
de lademanda de repuestos y accesorios de refrigeraciéon
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Fuente: Cuadro No. 6, déficit de repuestos y accesorios de refrigeracion, agosto de 2004

En la grafica anterior, se puede observar que la demanda de repuestos y accesorios de refrigeracion, supera la
capacidad actual de disponibilidad de los mismos, lo que genera deficiencia en la prestacién del servicio técnico

de refrigeracion.
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Gréafica No. 3

Comparacion de compras y comportamiento
de lademanda de repuestos y accesorios Post-Mix
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Agitador de hielo
Bomba para agua
Bomba BIB
Boquillas

Difusor valvula
Filtro carb6n 10"
Filtro carb6n 20"
Filtro sedimento10"
Filtro sedimento 20
Filtro silifos
Lampara UV
Tarjeta carbonatador
Tarjeta 9005
Teflon

Valvulas

Ventilador

i ) . —&—compras
Tipo de repuestos y accesorios post-mix

—ll—demanda

Fuente: Cuadro No. 7, déficit de repuestos y accesorios post-mix, agosto de 2004

En la presente grafica no se tomd en cuenta los accesorios (mangueras de 3/8 y1/4) debido a que representan un
inventario excesivo con respecto a la demanda. Como puede observarse, se logra satisfacer la demanda en la
mayoria de los repuestos y accesorios, esto se debe a que el universo de equipos post-mix en el mercado es

pequeio y puede controlarse con mayor facilidad.
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5.4 Determinacion del costo e inventario
De acuerdo a la informacion proporcionada por la jefatura del departamento,
actualmente no existen procedimientos para determinar el inventario, por lo
gue se aplico el criterio, que las compras representan el inventario.
Cuadro No. 8

Inventario y costo promedio actual repuestos de refrigeracion

Repuestos 'y Compras |Costo unitario| Costo m%?]‘;tfm
accesorios mensuales (%) unitario (Q) Q

Espiga 100 1.75 13.48 Q1,347.50
Extension 50 0.27 2.08 Q103.95
Lampara 120 1.70 13.09 Q1,570.80
Clip lampara 125 0.50 3.85 Q481.25
Balastro 60 10.90 83.93 Q5,035.80
Estarter 75 0.38 2.96 Q222.12
Control 50 6.50 50.05 02,502.50
Ventilador 50 13.21 101.68 Q5,083.97
Difusor 70 10.00 77.00 Q5,390.00
Protector térmico 20 3.08 30.65 Q612.92
Capacitor 15 5.13 39.50 Q592.52
Relevador de

arranque 25 3.21 24.72 Q617.93
Parrillas 65 20.00 154.00 Q10,010.00]
Clips parrillas 150 0.38 2.93 Q438.90
Puerta 60 153.80 1,184.26 | Q71,055.60
Empaque puerta 50 12.82 98.71 04,935.70
Calcomanias

laterales 30 19.23 148.07 Q4,442.13
Persiana 15 10.26 79.00 Q1,185.03
Domo 15 12.31 94.79 Q1,421.81
Acrilico 12 0.87 76.00 Q911.99
Bisagra 10 2.69 20.71 Q207.13
Filtro 30 2.56 19.71 Q591.36
Valvula pinch 25 1.28 9.86 Q246.40
Compresor 12 78.90 607.53 Q7,290.36
TOTAL Q126,297.65

Fuente: Calculo realizado por el investigador utilizando una tasa de Q.7.70 *$ 1.00, octubre de 2004.
Cuadro No.6 compras mensuales.
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Cuadro No. 9
Inventario y costo promedio de repuestos Post-Mix

Repuestos Costo Costo Costo
ac?:esoriosy Compras unitario unitario promedio
%) (Q) mensual Q
Agitador 2 30.00 231.00 462.00
Agitador de 2 20.00 154.00 308.00
hielo
Bomba para
agua 2 100.00 770.00 1,540.00
Bomba BIB 2 45.00 346.50 693.00
Boquillas 25 3.50 26.95 673.75
Cloro 8 4.00 30.80 246.40
Cuarzo 4 25.00 192.50 770.00
Difusor 25 250 19.25 481.25
valvula
Eg.t.ro carbon 55 12.00 92.40 5,082.00
;g.t.ro carbon 12 25.00 192.50 2,310.00
Filtro
sedimento10 55 12.00 92.40 5,082.00
Filtro
sedimento 12 25.00 192.50 2,310.00
20"
Filtro silifos 2 25.00 192.50 385.00
Lampara UV. 4 25.00 192.50 770.00
Manguera 1/4 1,500 1.50 11.55 17,325.00
Manguera 3/8 1,500 2.00 15.40 23,100.00
Tarjeta
carbonatador 3 120.00 924.00 2,772.00
Tarjeta 9005 3 100.00 770.00 2,310.00
Teflon 12 0.50 3.85 46.20
Valvulas 5 60.00 462.00 2,310.00
Ventilador 2 15.00 115.50 231.00
TOTAL Q69,207.60,

Fuente: Célculo realizado por el investigador utilizando una tasa de Q.7.70 *$ 1.00
Cuadro No.7 compras mensuales
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Debido a que no existe un modelo de inventario de repuestos y
accesorios de refrigeracion y post-mix, se puede determinar que las
compras constituyen el inventario y que estaria representado por
pedidos fijos. Asimismo se ha establecido que existe un déficit
considerable principalmente en lo que respecta a repuestos Yy
accesorios de refrigeracion (ver cuadros 6 y 7), ésto se debe a la
cantidad de equipo de refrigeracion en el mercado y que
operacionalmente no se han utlizado mecanismos que permitan

actualizar los inventarios con relacién a la demanda de servicio.

Cuadro No. 10

Solicitudes de servicio primer semestre de 2,004

CANTIDAD DE SOLICITUDES
MES DE SERVICIO
ENERO 676
FEBRERO 657
MARZO 630
ABRIL 675
MAYO 668
JUNIO 594
PROMEDIO 650

Fuente: Jefatura administrativa del departamento de servicio técnico de refrigeracion
octubre de 2004.

De acuerdo a los registros proporcionados por la jefatura administrativa
del departamento de servicio técnico de refrigeracion, se establecio,
gue la demanda promedio mensual de servicios de refrigeracion es de
650 casos. Asi mismo, se establecié que el tiempo de espera para

entrega de los repuestos y accesorios es de 25 dias para proveedores
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5.5

locales y 55 dias para proveedores internacionales, esto se debe a la
politica de cuentas por pagar aplicada en la empresa, que es de 35
dias. Se considera importante hacer esta referencia, debido a que la
mayor parte de repuestos y accesorios utilizados para el servicio Post-
Mix son importados y aunque su consumo €S menor, es un Servicio
muy delicado, por lo que, el equipo debe repararse en el momento que

el cliente solicita el servicio.

Ingenieria de los equipos de refrigeraciéon

Se estableci6 que en la empresa existen 6 diferentes marcas de
equipos de refrigeraciébn, cada wuna con distintos modelos vy
presentaciones. Esto se constituye como una debilidad, debido a que
genera un inventario de repuestos y accesorios extenso y es dificil
mantener  todas las existencias tomando en consideracion el

presupuesto asignado.

Usuarios del Servicio

Servicio que se presta

El usuario del servicio lo constituyen principalmente todos los negocios que

distribuyen productos de consumo masivo, oficinas, comedores, restaurantes

entre otros. Para todos ellos, la empresa cuenta con equipo de refrigeracion

gue otorga en calidad de préstamo por la venta de refrescos carbonatados.

Se proporciona el equipo de refrigeracion, tomando en consideracion el

movimiento que pueda tener el negocio. Por ejemplo: el equipo Post-Mix se

proporciona a clientes que tengan un potencial de venta muy grande,

aproximadamente 3,600 bebidas en un mes calendario, esa es la razén por la

gue este equipo se puede observar en restaurantes de comida rapida, cines,

etc.
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2.1

Sea cual fuere el equipo proporcionado, la empresa presta el servicio
gratuito de mano de obra y repuestos para la reparacion y mantenimiento del
equipo. Es debido a ésto, la importancia de establecer un inventario de
repuestos y accesorios mediante el cual se pueda atender adecuadamente
las solicitudes de servicio.

Tiempo de respuesta a las solicitudes de servicio
Para le empresa, es determinante el tiempo de respuesta que pueda darse a
las solicitudes de servicio, debido a que el cliente es demasiado sensible, el

consumidor final muy exigente y la competencia muy persistente.

Actualmente, el tiempo de respuesta en los servicios de refrigeracion es de 48
horas y en el servicio Post-Mix de 2 horas desde el momento de la recepcion

de la solicitud.

Con base a esta informacion, se consideré importante conocer la opinion del
cliente, por lo que se establecié un determinado niamero de entrevistas y asi

se obtuvo la informacién de primera fuente.

Investigacion de Campo
Con el fin de comprobar la efectividad en la respuesta a las solicitudes de
servicio, se realiz6 un estudio que tiene por objetivo, evaluar la satisfaccion

del cliente en relacién al servicio prestado.

2.1.1 Calculo de la muestra

Datos:  N= 630 (casos recibidos en el mes de marzo de 2004)
p= 76% (atencidon de casos por el departamento de servicio
Técnico de refrigeracion)

24% (atencion de casos por Outsourcing)

o
I

E= 0.08 (error de estimacion utilizado por el investigador)



B = 90% (nivel de confianza)
a = 10% (significancia)
Z = 1.65 (corresponde al valor obtenido en la tabla de

Valores Z para el 90% de confianza)

n= 1.652 * 0.76 *0.24 * 630

0.082 (630—-1) + 1.652 * 0.76 *0.24

n= 312.8479
4.0896 + 0.49658

n= 312.8479 n= 68.8 = 69 encuestas
454618

2.1.2 Metodologia utilizada
En esta investigacion, se aplicdé el muestreo probabilistico, lo que
implica que en la seleccion de los elementos de la muestra, no
interviene la voluntad del investigador y se garantiza la participacion
de todos los elementos de universo como posibles participantes dentro

de la investigacion.

Para recopilar la informacion, se utilizo el método de encuesta cara a
cara, la que consiste en realizar una serie de preguntas a una persona
respecto a la opinibn que puede manifestar en relacibn a un
determinado tema, que en este caso corresponde a su opinibn acerca
del servicio de refrigeracion prestado y el tiempo de respuesta. (ver
anexo 1).
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2.1.3 Investigacion de campo

v ¢ Distribuye una o diferentes marcas de refrescos carbonatados?
Se considerd importante establecer la exclusividad del cliente con
respecto a la compra y venta de refrescos carbonatados, y se pudo
determinar que el 80% de los negocios visitados ofrecen al
consumidor diferentes marcas de estos productos y solamente el 15%
son clientes exclusivos, lo que puede visualizarse en la siguiente

grafica.

GréaficaNo. 4

Determinacién de la exclusividad del cliente

80% -
70% -

60% -
50%
40%
30%
20% -
10% -

PORCENTAJE

0%

EXCLUSIVOS NO EXCLUSIVOS
EXCLUSIVIDAD DEL CLIENTE

Fuente: investigacion de campo, marzo de 2005

Este resultado es muy importante debido a que puede observarse que
el consumidor final, tiene muchas alternativas para cambiar su decision
de compra y el cliente razones por las cuales no comprar el producto,

si el equipo de refrigeracion se encuentra en mal estado.
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v Indique, ¢Que clase de equipo de refrigeracion posee?
Se determiné que en el 85% de los negocios visitados se encuentran
colocados enfriadores verticales (caAmaras refrigerantes). En la grafica
No.5 se puede visualizar esa tendencia, ya que en los ultimos afios, la
empresa se ha interesado en esta clase de equipos de refrigeracion,
debido a que como se describié con anterioridad, se logra una mejor

exhibicion de los productos.

Gréafica No. 5

Clase de equipo en el punto de venta

90% —
80% —
70% —
60% —
50% —
40% - —
30% — 1
20% —
10% |

0%

PORCENTAJE

CAMARAS ENFRIADOR
REFRIGERANTES

CLASES DE EQUIPOS

Fuente: investigacion de campo, marzo de 2005

Dado a esta tendencia, se debe tomar en consideracion que éstos
equipos elevan el costo de mantenimiento, debido a que utilizan una

mayor cantidad de repuestos y accesorios que un enfriador horizontal.

v Al solicitar la reparacion del equipo de refrigeracion, ¢ En cuanto tiempo

le atendieron?
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El tiempo real de respuesta desde el momento en que el cliente

reporto el desperfecto, puede visualizarse en la siguiente grafica.

Gréfica No. 6
Tiempo real de respuesta

ala solicitud del cliente

50%-
45%-
40%-
35%-
30%-
25%-
20%-
15%-
10%-

5%-

0%

PORCENTAJE

la2 3ab 6 a mas
DIAS

Fuente: investigacion de campo, marzo de 2005

Segun los resultados obtenidos, se puede determinar que solamente el
50% de las solicitudes de servicio, se han atendido en el tiempo
promedio que es de 48 horas, desde el momento en que el cliente

solicita el servicio técnico de refrigeracion.

v ¢ Cual es el medio o la forma en que usted ha comunicado la solicitud
de servicio técnico de refrigeracion.?
Se estableci6 que el 40% de los encuestados, manifestd que la
solicitud de servicio técnico de refrigeracion lo han realizado mediante
una llamada telefénica, el 35% por medio del vendedor y el 25% por

medio del supervisor de ventas.

Con la informacién anterior, se determina que el problema radica, en

gue no existe un canal especifico que permita comunicar el mensaje.
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Actualmente la solicitud de servicio técnico de refrigeracion se realiza

de la siguiente manera:

v Cliente--vendedor---supervisor---servicio al cliente---refrigeracion

v Cliente------ supervisor-----servicio al cliente-----refrigeracion

v Cliente-----vendedor-----servicio al cliente------ refrigeracion

v Cliente-----servicio al cliente-------- refrigeracion

Dentro de esta gama de posibilidades, algunas tendran respuesta
inmediata y otras no generan la comunicacién adecuada, lo que influye
en que al cliente no se le brinde la atencién debida y sea la causa
principal por la que las solicitudes de servicio no se estén atendiendo

en el tiempo establecido.

¢,Cuales serian las principales causas por la que no compraria el
producto?

El enfriamiento de los refrescos carbonatados es determinante en la
decision de compra y como se muestra en la grafica No.7 la principal
causa que influye en que el cliente no compre el producto la constituye
el hecho de tener su equipo de refrigeracion en mal estado, debido a
gue el consumidor final optara por comprar otras marcas de refrescos
carbonatados que se encuentren a temperatura ideal, situacion que

puede influir significativamente en la pérdida de mercado.

39



Gréafica No. 7
Causas por laque no

compraria el producto
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Fuente: Investigacion de campo, marzo de 2005

En el desarrollo de este capitulo, se ha determinado que existen elementos que
generan oportunidades y pueden convertirse en fortalezas que permitiran mejorar el
desempenfo de las actividades en el manejo y control de inventarios de repuestos y
accesorios de refrigeracion y post-mix. Es en base a esta informacién que se
elabor6 el siguiente capitulo, que tiene como objetivo, proporcionar elementos
técnicos mediante los cuales se podra establecer y dar seguimiento al inventario de

repuestos y accesorios del departamento de servicio técnico de refrigeracion.



CAPITULO IV
MODELO DE ADMINISTRACION DE INVENTARIOS APLICADO
A UN DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO
DE REFRIGERACION

(Repuestos y Accesorios)

Criterios aplicados para el desarrollo del aporte propositivo

Vv Se ejemplifica cada uno de los procedimientos aplicados para la
elaboracion de los célculos realizados en los cuadros.

v/ Se aplica aproximacion a la unidad inmediata superior en los calculos
gue dan como resultado décimas y centésimas.

v Se utilizan los cuadros No. 4 y 5 (paginas 24 y 25) del capitulo Il con el
fin de llevar la secuencia de los calculos realizados.

v Los cuadros 16 y 21 (paginas 48 y 53) se incluyen, para visualizar la
forma en que seran operados los cuadros 17 y 22 (paginas 49y 54)

v Los repuestos de refrigeracién son abastecidos por un proveedor local,
los repuestos Post-Mix son importados, debido a que la casa matriz no
tiene representantes en el territorio guatemalteco.

v/ Se aplica el pronéstico de minimos cuadrados para la determinacion de
la demanda, utilizando como referencia el primer semestre del afo
2005.

Vv Se propone el modelo de inventario de pedido fijo con tiempo de
espera.

v Clasificacion de los repuestos y accesorios de acuerdo a la
clasificacion del inventario ABC.

v Determinacion del canal adecuado para mejorar la comunicacion
cliente empresa, para emitir las solicitudes de servicio técnico de

refrigeracion.
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Objetivos del aporte propositivo

v/ Proporcionar las herramientas de la administracion de operaciones,
gue permitan el establecimiento de un inventario adecuado a las

necesidades de servicio

v Definir el procedimiento adecuado que debera utilizar el cliente para

emitir la solicitud de servicio.

Administraciéon de Inventarios

Como puede visualizarse en la grafica No. 2 y 3, (paginas 28 y 29)
actualmente la demanda de repuestos y accesorios de refrigeracion, supera
considerablemente las existencias, o que genera deficiencia en la prestacion
del servicio técnico de refrigeracion. Observando esta situacion vy
considerando que en el servicio Post-Mix, el equipo debe ser reparado en el
momento de la solicitud de servicio y que la mayor parte de los repuestos y
accesorios son importados; es importante establecer un inventario adecuado,
mediante el que se pueda maximizar la satisfaccion del cliente, garantizar la
calidad de las reparaciones efectuadas y mantener o mejorar la participacion

en el mercado.

El procedimiento utilizado para el establecimiento del inventario, se divide en

las siguientes etapas:

v Determinacion de la demanda de repuestos y accesorios de

refrigeracion y post-mix.

v/ Aplicacion del prondstico de demanda.

v Determinacion del lote 6ptimo.
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v Costo promedio del consumo mensual.

Pronéstico de Demanda
Para la determinacién del prondstico de demanda se aplicara el método
de minimos cuadrados, se utiliza como referencia la demanda de 6

meses y se proporcionan 3 ejemplos del procedimiento aplicado para

el célculo.

Cuadro No. 11
Procedimiento para el calculo del
pronéstico de demanda
(espigas)

No. Mes X ESQ('gaS X*Y X2
Enero -3 155 -465 9
Febrero -2 208 -416
Marzo -1 140 -140

4 b 1 138 138
Mayo 2 175 350 4
6 [Junio 3 115 345
Total 931 -188 28
Yc=atb.x a=) y/n b=>xy / Y X2
a=931/6 b=-188/28
a=155.166 b= -6.714
Yc=155.166+(-6.714*7)
Yc=155.166 - 46.998
Yc=108.168 Yc=109 espigas



De acuerdo a los resultados matematicos, se ha determinado que el
consumo de espigas para el mes de julio sera de 109 unidades.

Cuadro No. 12
Procedimiento para el calculo del
prondéstico de demanda

(extension)

No. Mes X Extension X*Y X2
Y

1 |[Enero -3 60 -180 9
2  [Febrero -2 75 -150 4
3 |Marzo -1 75 -75 1
4  |Abril 1 82 82 1
5 [Mayo 2 78 156 4
6 Junio 3 75 225 9
Total 445 58 28

Yc=atbh.x a=) y/n b=Xxy/} X2

a=445/6 b=58/28

a=74.17 b=2.07

Yc=74.17+(2.07*7)

Yc=74.17 + 14.49

Yc=88.66 Yc.= 89 extensiones

El consumo de extensiones para el mes de julio sera de 89.



Cuadro No. 13
Procedimiento para el calculo del

prondéstico de demanda

(lampara)
No. Mes X Lamfara X*Y X2
1 [Enero -3 160 -480 9
2  [Febrero -2 270 -540 4
3 |Marzo -1 228 -228 1
4  (Abril 1 190 190 1
5 [Mayo 2 205 410 4
6 Junio 3 205 615 9
Total 1258 -33 28
Yc=atb.x a=) y/n b=)xy/ X2
a=1258/6 b=-33/28
a=209.66 b=-1.178
Yc=209.66+(1.178*7)
Yc=209.66-8.246
Yc=201.41 Yc=202 lamparas

El consumo de ldmparas para el mes de julio sera de 202

Estos ejemplos, se formularon para comprender de mejor manera el
procedimiento utilizado para la elaboracién y el orden de la informacién

contenida en los cuadros que a continuacion se presentan.
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Cuadro No. 14
Determinacién del consumo mensual
de repuestos de refrigeracion
Para elaborar este cuadro, se establecié la demanda mensual que servira
para determinar el promedio de consumo y aplicar el prondstico de demanda.

Repuestos y Enero | Febrero | Marzo | Abril Mayo | Junio | Total

Accesorios
Espiga 155 208 140 138 175 115 931
Extension 60 75 75 82 78 75 445
Lampara 160 270 228 190 205 205 1258
Clip lampara 160 150 148 170 164 162 954
Balastro 63 58 53 43 30 43 290
Estérter 88 85 65 63 70 63 434
Control 75 38 45 55 60 53 326
VVentilador 75 40 70 45 58 45 333
Difusor 113 55 68 80 88 78 482
Protector térmico 20 3 20 18 68 5 134
Capacitor 5 3 3 18 5 5 39
§ﬁ§:§33r de 5 0 0 5 10 3 23
Parrillas 168 80 173 108 110 58 697
Clips Parrillas 205 80 160 160 116 180 901
Puerta 83 120 150 68 68 75 564
Empaque Puerta 55 55 65 53 63 60 351
g?gg{gs” fas 40 38 50 42 48 54 | 272
Persiana 6 8 8 5 13 5 45
Domo 20 30 25 14 8 16 113
Acrilico 8 12 23 8 8 18 77
Bisagra 0 5 8 3 3 3 22
Filtro 36 29 32 37 31 36 201
Valvula Pinch 15 25 30 26 31 33 160
Compresor 25 20 22 31 20 26 144

Fuente: : registros de solicitudes de servicio del departamento de servicio técnico de refrigeracion, julio de 2004
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Cuadro No.15
Consumo promedio y costo
En este cuadro, se utilizd el total de la demanda calculada en el cuadro
anterior y se dividio dentro de 6 meses, se establecié el consumo promedio
mensual de repuestos y accesorios y el costo que representa.

Repuesoey | "Consumo' Unian () Prome
Mensual Mensual Q.
Espiga 156 13.48 Q2,102.10
Extension 75 2.08 Q155.93
Lampara 210 13.09 Q2,748.90
Clip lampara 159 3.85 Q612.15
Balastro 49 83.93 Q4,112.57
Estarter 73 2.96 Q216.19
Control 55 50.05 Q2,752.75
Ventilador 56 101.68 Q5,694.05
Difusor 81 77.00 Q6,237.00
P,rote.:ctor
térmico 23 30.65 Q704.86
Capacitor 7 39.50 Q276.51
Relevador de
arranque 4 24.72 Q98.87
Parrillas 117 154.00 Q18,018.00
Clips parrillas 151 203 Q441.83
Puerta 94 1,184.26 | Q111,320.44
Empaque puerta 59 98.71 Q5,824.13
Calcomanias
laterales 46 148.07 Q6,811.27
Persiana 8 79.00 Q632.02
Domo 19 94.79 Q1,800.95
Acrilico 13 76.00 Q987.99
Bisagra 4 20.71 Q82.85
Filtro 34 19.71 Q670.21
\Valvula pinch 27 9.86 Q266.11
Compresor 24 607.53 Q14,580.72
TOTAL Q187,148.38

Fuente: Célculos realizados por el investigador, febrero de 2005
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Cuadro No. 16

Aplicacion de variables X & X2 repuestos de refrigeracidn

> g m o k| 0 <

n o N o = S Q -

82 c| g sl |e =15, = o |T |4 s | 3

0 0 - o

©8 |olo|l 5 5|2 8|32 5|58/5|82/8| 2 |c|2s|E8 5|8 ¢ s g

o Q 2| < Q — Nnls |l s|lZS|lon|lo=|ac|2c|= %) c|l8sl0o@=| Q| =D o =] Q

9< | 22| & 2|5 5|55/ 2|c5|R|eE 5|2 |8 ESc85|5|5 2|23 |s

o 41853 8 | 6lald|o|2|6lae|Slesf| G |2|5a3d88lalgsg mlT | S0
Enero  |155| 60| 160 |160|63 |88 |75|75(113| 20 | 5 | 5 |168/205|83| 55 | 40 | 6 |20/ 8 | 0| 36 | 15 | 25 | -3
Febrero |208| 75| 270 |150|58 |85 |38 |40|55| 3 | 3| 0 |8s0| 80 |120| 55 | 38 | 8 |30|12| 5| 20 | 25 | 20 | 2| 2
Marzo  |140| 75 | 228 |148|53 |65 |45|70 |68 | 20 | 3 | 0 |173| 160 |150| 65 | 50 | 8 |25|23 8 |32 |30 | 22 | 1|1
Abril 138| 82 | 190 |170| 43 |63 |55 | 45 |80 | 18 | 18| 5 [108|160|68| 53 | 42 | 5 |14|8 |3 |37 | 26 | 31 |1 |1
mayo  |175 78| 205 |164|30|70|60|58|88| 68 | 5 | 10 |110| 116 |68 | 63 | 48 |13| 8 |8 | 3|31 |31 |20 2|
Junio  |115| 75| 205 |162|43|63|53|45|78| 5 |5 | 3 |58|180|75| 60 | 54 | 5 |16]18| 3 | 36 | 33 | 26 | % | ®
TOTAL |931|445|1,258| 954 |290|434|326|333|482| 134 | 39 | 23 |697| 901 |564| 351 | 272 | 45 |113] 77 | 22 | 201 | 160 | 144 28

Fuente: Cuadro No. 14, febrero de 2005

El objetivo de este cuadro, es visualizar la forma en que cada columna correspondiente a cada repuesto, sera
multiplicada por la columna X. X2 es el resultado de la columna X multiplicada por si misma y la sumatoria de ésta

constituye el valor a utilizar para el calculo de “b” en la férmula del prondstico de minimos cuadrados.



Cuadro No. 17

Determinacién de valores

Producto de X * Y para repuestos de refrigeracion

28 o S & S|
o= < S 5 . = |5 v |g 3| 2
22 || S|S|E|S a|s|B|s|8a2|85 8| 8 «|2/28 & o s o | @
= 8 o c o | ® 17 e = = 8 o2 8 |> g = |p=| £ |80 © o 2 o o = Qo
Q. = () © \(© pd +— (] = = = o =0 = n = ©
s |2 2| E|l2|c|5|S5|5|2|cEl2|s8 5|25/ ¢|egze 5|55 |2|=2|&|5
e 913|888 L|5lge S5 082388882 a|T|S]S
XEY | XFY | XRY | XRY | XRY | XRY | XRY | XRY [ XRY | XRY [ XRY [ XRY [ XRY | XRY [ XRY [ XRY | XRY | XRY [ XRY [ XY | XY | Xy | Xy | xRy
Enero |-465|-180|-480|-480|-189|-264|-225|-225|-339| -60 | -15 | -15 |-504|-615|-249|-165|-120| -18 | -60 | -24 | 0 |[-108]-45 | -75
Febrero|-416|-150|-540|-300|-116|-170| -76 | -80 |-110| -6 | -6 | 0 |-160|-160|-240|-110| -76 | -16 | -60 | -24 | -10 | -58 | -50 | -40
Marzo |-140|-75 |-228|-148| -53 | -65 | -45 | -70 | -68 | -20 | -3 | 0 |-173|-160|-150| -65 | 50 | -8 | -25 | -23 | -8 | -32 | -30 | -22
Abril  |138| 82 |190|170| 43 | 63 | 55 | 45 [ 80 | 18 | 18 | 5 [108|160| 68 |53 |42 | 5 |14 | 8 | 3 |37 |26 | 31
mayo | 350|156 | 410|328 | 60 |140|120|116|176|136| 10 | 20 |220|232|136|126| 96 | 26 | 16 | 16 | 6 | 62 | 62 | 40
Junio | 345|225 (615|486 [129 189|159 135|234 | 15 | 15 | 9 |174|540|225|180|162| 15 | 48 | 54 | 9 |108| 99 | 78
TOTAL |-188| 58 | -33 | 56 |-126|-107|-12 |-79 |27 | 83 | 19 | 19 |-335| -3 |-210/ 19 |54 | 4 |-67| 7 | 0 | 9 |62 | 12

Fuente: Cuadro No. 16, célculos realizados por el investigador, febrero de 2005.

Estos son los resultados obtenidos de la operacion realizada en el cuadro No.16, la columna correspondiente a cada

repuesto se suma, para obtener el valor que sera utilizado para el calculo de “b” en la férmula del pronéstico de

minimos cuadrados.
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Cuadro No. 18
Determinacion del prondstico repuestos de refrigeracion

Redondeo a

Repuestos y _ — — :

Accesorios |2 Y 2>XY fa=)y/n |b=3xy/¥X?| Yc=a+b.x un|$2des
Espiga 931 -188 155.17 -6.71 108.17 109
Extension 445 58 74.17 2.07 88.67 89
Lampara 1258 -33 209.67 -1.18 201.42 202
Cliplampara | o0, | 55 | 15900 2.00 173.00 174
Balastro 290 -126 48.33 -4.50 16.83 17
Estarter 434 -107 72.33 -3.82 45.58 46
Control 326 -12 54.33 -0.43 51.33 52
Ventilador 333 -79 55.50 2.82 35.75 36
Difusor 482 27 80.33 -0.96 73.58 74
Protector
térmico 134 83 22.33 2.96 43.08 44
Capacitor 39 19 6.50 0.68 11.25 12
Relevador de
arranque 23 19 3.83 0.68 8.58 9
Parrillas 697 -335 116.17 -11.96 32.42 33
Clips parrillas | g5 -3 150.17 011 149.42 150
Puerta 564 -210 94.00 -7.50 41.50 42
Empaque
puerta 351 19 58.50 0.68 63.25 64
Calcomanias
laterales 272 54 45.33 1.93 58.83 59
Persiana 45 4 7.50 0.14 8.50 9
Domo 113 -67 18.83 -2.39 2.08 3
Acrilico 77 7 12.83 0.25 14.58 15
Bisagra 22 0 3.67 0.00 3.67 4
Filtro 201 9 33.50 0.32 35.75 36
ValvulaPinch | o) | 45 26.67 2.21 42.17 43
Compresor 144 12 24.00 0.43 27.00 27

Fuente: Célculos realizados por el investigador, febrero de 2005.

En la columna Yc= a+b*x, se encuentra establecido el prondstico de
demanda y el la columna Redondeo a unidades Yc., la aproximacion a
unidades, que constituiran la demanda real para el mes de julio, ese valor
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serd la base sobre la que se aplicara el célculo para la determinacion del
lote 6ptimo cuadro No. 25

Cuadro No. 19
Determinacion del consumo de repuestos Post-Mix
Se utilizé el procedimiento aplicado en el cuadro No. 14 de repuestos de

refrigeracion.

Repuestos y . .

ACCESorios Enero |Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Total
Agitador 3 1 2 3 1 1 11
Ag|tad0r de 2 2 3 2 2 2 13
hielo
Bomba  de 2 3 2 3 2 2 14
Agua
Bomba BIB 1 2 1 1 2 3 10
Boquillas 12 15 20 18 25 22 112
Cloro 5 4 5 6 4 4 28
Cuarzo 2 3 1 1 3 2 12
Difusor valvula 10 15 12 19 22 20 98
Filtro carbon 10" 40 45 38 42 40 42 247
Filtro carbon 20" 3 3 5 4 6 4 25
Filtro
<edimento 10" 40 45 40 44 20 22 211
F|Ilt'ro sedimento 3 3 5 4 6 4 o5
20
Filtro silifos 2 1 1 3 3 2 12
Lampara UV. 3 5 2 2 3 3 18
Manguera 1/4 500 450 200 390 600 500 2,640
Manguera 3/8 400 200 100 300 400 350 1,750
Tarjeta
carbonatador z 3 z 1 2 3 13
Tarjeta 9005 3 2 3 2 1 3 14
Teflon 8 7 9 6 7 5 42
\Valvulas 4 5 8 5 4 6 32
Ventilador 2 1 3 1 2 2 11

Fuente: : registros de solicitudes de servicio del departamento de servicio técnico de refrigeracion, julio de 2004
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Cuadro No. 20
Consumo promedio y costo de repuestos Post-Mix
En éste cuadro, se establece el consumo promedio mensual y el costo total.
Adicionalmente, se identifican con escala gris los productos que son
abastecidos por proveedores locales.

Repuestos y Pg)é?]ii'r?]ge Costo Costo Promedio

Accesorios Mensual Unitario (Q)| Mensual (Q)
Agitador 2 231.00 462.00
Agitador de
hielo 3 154.00 462.00
Bomba para
agua 3 770.00 2,310.00
Bomba BIB 2 346.50 693.00
Boquillas 19 26.95 512.05
Cloro 5 30.80 154.00
Cuarzo 2 192.50 385.00
Difusor valvula 17 19.25 327.25
Filtro carb6on 10" 42 92.40 3,880.80
Filtro carbon 20" 5 192.50 962.50
Filtro
Sedimento10” 36 92.40 3,326.40
g(')',t.ro Seellmemio 5 192.50 962.50
Filtro silifos 2 192.50 385.00
Lampara UV. 3 192.50 577.50
Manguera 1/4 440 11.55 5,082.00
Manguera 3/8 292 15.40 4,496.80
Tarjeta
carbonatador 3 924.00 2,772.00
Tarjeta 9005 3 770.00 2,310.00
Teflon 7 3.85 26.95
\Valvulas 6 462.00 2,772.00
Ventilador 2 115.50 231.00
TOTAL Q33,090.75

Fuente: Célculos realizados por el investigador. Marzo 2005
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Cuadro No. 21
Aplicacion de variables X & Y
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Fuente: Cuadro No. 19, célculos realizados por el investigador, marzo 2005
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Cuadro No. 22
Determinacién de valores

Producto de variables X*Y
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Fuente: Cuadro No. 20 célculos realizados por el investigador, marzo de 2005



Cuadro No. 23
Determinacién del prondstico para repuestos Post-Mix

Repuestos vy - - 2 - Redpndeo a
ACCOSOroS >Y XY Ja=yy/n  |b=3xy/3X?| Ye=a+b.X | pidades
de Yc
Agitador 11 -5 1.83 -0.18 0.58 1
Agitador de
hielo 13 -1 2.17 -0.04 1.92 2
Bomba para
agua 14 -1 2.33 -0.04 2.08 3
Bomba BIB 10 6 1.67 0.21 3.17 4
Boquillas 112 | 48 18.67 1.71 30.67 31
Cloro 28 -2 4.67 -0.07 4.17 5
Cuarzo 12 0 2.00 0.00 2.00 2
Difusorvaivula | g5 | 51 | 1633 1.82 29.08 30
Filtro carbon 10" o | 4117 0.00 41.17 42
Filtro carbén 20" o5 8 417 0.29 6.17 7
Filtro sedimento
10" 211 | -100 35.17 -3.57 10.17 11
Filtro sedimento
20" 25 8 417 0.29 6.17 7
Filtro silifos 12 6 2.00 0.21 3.50 4
Lampara UV. 18 -4 3.00 -0.14 2.00 2
Mangueral/4d  |2640| 490 440.00 17.50 562.50 563
Manguera 3/8 1750| 450 291.67 16.07 404.17 405
Tarjeta
carbonatador 13 0 2.17 0.00 2.17 3
Tarjeta 9005 14 -3 2.33 -0.11 1.58 2
Teflon 42 -12 7.00 -0.43 4.00 4
Valvulas 32 1 5.33 0.04 5.58 6
Ventilador 11 0 1.83 0.00 1.83 2

Fuente: Célculos realizados por el investigador, marzo de 2005.

En la columna identificada con la formula Yc= a+b*x, se encuentra

establecido el pronéstico de demanda y en la columna redondeo a unidades
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de Yc, la aproximacién a unidades, mismas que se utilizaran para el célculo
del lote 6ptimo e inventario para repuestos Post-Mix.

Determinacion del lote 6ptimo

Para establecer el lote 6ptimo se utiliza el sistema de inventario de cantidad
de pedido fijo, aplicando especificamente el caso 3, que se encuentra en la
pagina 3 de este documento. Se utiliza este sistema debido a las
caracteristicas de los productos (repuestos y accesorios de refrigeracion) y al
tiempo de espera que existe entre pedidos.

En los calculos realizados para la determinacion del lote 6ptimo no se aplica
el porcentaje correspondiente a merma o desperdicio, debido a que existe un
convenio entre empresa y proveedores, donde se garantiza la reposicion de

los repuestos y accesorios defectuosos.

Se tomo6 como base los resultados obtenidos en los prondsticos de demanda,

gue en el cuadro 25y 27 se identifica como demanda proyectada.

2.1 Ejemplo No. 1
Determinacion del lote 6ptimo y nivel de reposicién para el repuesto

denominado espiga:

Demanda proyectada para el mes de julio de 2005. 109 espigas al
mes, el costo de hacer un pedido es de Q. 25.00, el costo de mantener
una unidad en almacenamiento es de Q. 2.00, el tempo en espera es
de 25 dias.

D =109 * 12 meses = 1308 espigas
Cp= Q.25.00
Cm= Q. 2.00
Te = 25 dias 25/30 = 0.833 de mes
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2.2

2 = Constante en la férmula Qo.

Qo=\[2*Cp * D Qo=\J 2*25* 1,308
Cm 2
Qo =\ | 65,400 Qo =\| 32,700
2
Qo = 180.83 = 181 espigas
NR = nivel de reposicion NR= D/12 (Te)
NR = 1,308/12 *(0.83) NR = 90.47 = 91 espigas
Ejemplo No.2

Determinacion del lote 6ptimo y nivel de reposicion para el repuesto

denominado extension:

D =89 *12 = 1,068 extensiones
Cp=Q. 25.00

Cm = Q. 0.50

2= constante de la férmula Qo.
Te = 0.83 de mes

Qo=\|2 * 25 * 1,068 Qo=\| 53,400

0.50 0.50

Qo =J106,800 Qo= 326.8 = 327 extensiones

NR =1,068/12 * 0.83

57



2.3

NR = 73.87

NR = 74 extensiones.

Ejemplo No. 3

Determinacion del lote 6ptimo y nivel de reposicién para el repuesto

denominado lampara:

D =202 * 12 =2,424 ldmparas
Cp=0Q. 25.00

Cm= Q. 2.00

Te = 0.83 de mes

2= Constante de la formula Qo.

Qo.=| 2%25%2424

2
Qo = 121,200

2
Qo= 60,600

Qo = 246.17 = 247 lamparas

NR = 2424/12 * 0.83

NR = 167.66

NR = 168 lamparas
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2.4 Costo anual de mantenimiento.
Cuadro No. 24
Costo anual de mantenimiento

de unidades en inventario repuestos de refrigeracion

Repuestos y Costo anual de
Accesorios mantenimiento Q.

Espiga 2.00
Extension 0.50
Lampara 2.00
Clip ldmpara 0.50
Balastro 6.00
Estarter 0.50
Control 4.00
Ventilador 6.00
Difusor 5.00
Protector térmico 4.00
Capacitor 4.00
Relevador de

arranque 3.00
Parrillas 10.00
Clips Parrillas 0.50
Puerta 15.00
Empaque Puerta 8.00
Calcomanias

laterales 10.00
Persiana 5.00
Domo 5.00
Acrilico 25.00
Bisagra 2.00
Filtro 2.00
Valvula pinch 1.00
Compresor 10.00

Fuente: Jefatura del departamento de servicio técnico
de refrigeracion, abril de 2005
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Cuadro No. 25
Determinacion del lote 6ptimo y nivel de reposicidn repuestos de refrigeracion

Para la aplicacion del céalculo del lote 6ptimo, se multiplico la demanda promedio

mensual por 12 meses y se obtiene la demanda anual proyectada, misma que se

utiliza para el calculo del nivel de reposicion. El tiempo promedio de espera es 25

dias.
Repuestos Demanda Redondeo a| Nivelde |Redondeo a
Ace:esoriosy anual Qo=V ((2*Cp*D)/Cm) |unidades de| Reposicién |unidades de
proyectada Qo. NR NR.
Espiga 1308 180.83 181 90.47 91
Extension 1068 326.80 327 73.87 74
Lampara 2424 246.17 247 167.66 168
Clip lampara 2088 456.95 457 144.42 145
Balastro 204 41.23 42 14.11 15
Estarter 552 234.95 235 38.18 39
Control 624 88.32 89 43.16 44
Ventilador 432 60.00 60 29.88 30
Difusor 888 94.23 95 61.42 62
Protector
térmico 528 81.24 82 36.52 37
Capacitor 144 42 43 43 9.96 10
Relevador de
arranque 108 42.43 43 747 8
Parrillas 396 44 50 45 27.39 28
Clips parrillas 1800 424.26 4225 1245 125
Puerta 504 40.99 41 34.86 34
Empaque
Puerta 768 69.28 70 53.12 54
Calcomanias
laterales 708 59.50 60 48.97 49
Persiana 108 32.86 33 7.47 8
Domo 36 18.97 19 2.49 3
Acrilico 180 18.97 19 12.45 13
Bisagra 48 34.64 35 3.32 4
Filtro 432 103.92 104 29.88 30
Valvula pinch 516 160.62 161 35.69 36
Compresor 324 40.25 41 22.41 23

Fuente: Célculos realizados por el investigador, abril de 2005
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Cuadro No. 26
Costo anual de mantenimiento de

Unidades en inventario para repuestos post- mix

Repuestos y Costo anual de

Accesorios mantenimiento Q.
Agitador 10.00
Agitador de
hielo 8.00
Bomba para agua 12.00
Bomba BIB 5.00
Boquillas 2.00
Cloro 1.50
Cuarzo 8.00
Difusor valvula 200
Filtro carbén 10 6.00
Filtro carbén 20 6.00
Filtro sedimento
10" 6.00
Filtro sedimento
20" 6.00
Filtro silifos 6.00
Lampara UV. 6.00
Manguera 1/4 0.95
Manguera 3/8 0.95
Tarjeta
carbonatador 15.00
Tarjeta 9005 15.00
Teflon 0.75
Valvulas 10.00
Ventilador 8.00

Fuente: Jefatura del departamento de servicio técnico
de refrigeracion, abril de 2005
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Cuadro No. 27

Determinacién del lote 6ptimo y nivel de reposicién

repuestos Post-Mix

En el siguiente cuadro, se encuentra identificado con escala gris los articulos de

proveedores locales, para los que se aplica un tiempo de espera de 25 dias y Cp =

Q. 25.00, a los demés se aplica 1 mes con 25 dias y Cp = Q. 50.00

Redondeo a i
Repuestos Demanda ! Nivel de Redondeo a
Aclocesoriosy anual |Q0=Y ((2*Cp*D)/Cm)| unidades de Reposiciéon | unidades de

proyectada Qo. NR NR.
Agitador 12 10.95 10 1.83 2
Agitador de
hielo 24 17.32 18 3.66 5
Bomba para
agua 36 17.32 18 5.49 6
Bomba BIB 48 30.98 31 7.32 8
Boquillas 372 96.44 97 56.73 57
Cloro 60 44.72 44 4.15
Cuarzo 24 17.32 18 3.66 4
Difusorvalvula | 54, 134.16 135 54.9 55
Filtro carbon
10" 504 64.81 65 34.86 35
Filtro carbdén
20" 84 26.46 27 5.81 6
Filtro
sedimento 10" 132 33.17 34 9.13 10
Filtro
sedimento 20" 84 26.46 27 5.81 6
Filtro silifos 48 20.00 20 3.32 4
Lampara UV. 24 20.00 20 3.66 4
Manguera 1/4 6756 843.30 844 1030.29 1031
Manguera 3/8 4860 715.25 716 741.15 742
Tarjeta
carbonatador 36 15.49 16 5.49 6
Tarjeta 9005 24 12.65 13 3.66 4
Teflon 48 48.99 50 3.32 4
Valvulas 72 26.83 27 10.98 11
Ventilador 24 17.32 18 3.66 4

Fuente: Célculos efectuados por el investigador
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Clasificacion de los repuestos y accesorios, de acuerdo al sistema de

inventarios ABC.

El sistema de inventario ABC, tiene como funcion principal, clasificar los
diferentes articulos (repuestos y accesorios de refrigeracion y post-mix) segun

la cantidad de dinero invertida en cada uno de ellos.

Se propone el sistema de inventarios ABC, con el fin de visualizar la manera
en que esta distribuido el recurso financiero en el rubro especifico de
repuestos y accesorios, dar seguimiento al movimiento que tienen durante
diferentes periodos y observar los cambios que puedan suceder en el

comportamiento de la demanda.

A continuacién se presenta la forma en que se han clasificado los repuestos y

accesorios de refrigeracion y post-mix, con sus respectivas graficas:
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Cuadro No. 28
Clasificaciéon ABC para repuestos

de refrigeracion

Repuestos y prg(r)nsefgio Clasifi- | Costo por dzrégi?;agj)%r
accesorios mensual O. cacion | clasificacion clasificacion

Puerta Q111,320.44 A

Parrillas Q18,018.00 A

Compresor Q14,580.72 A

Calcomanias

laterales Q6,811.27 A | 0Q150,730.43 | 80.54%

Difusor Q6,237.00 B

Empaque

puerta Q5,824.13 B

\Ventilador Q5,694.05 B

Balastro 04,1257 B

Control Q2,752.75 B

Lampara Q2,748.90 B Q27,369.40 14.63%

Espiga Q2,102.10 C

Domo Q1,800.95 C

Acrilico 0987.99 c

Protector

térmico Q704.86 C

Filtro 0670.21 c

Persiana 0632.02 c

Clip lampara 0612.15 c

Clips parrillas Q441.83 C

Capacitor Q276.51 C

\Valvula pinch 0266.11 c

Estéarter Q216.19 C

Extension Q155.93 C

Relevador de

arranque Q98.87 C

Bisagra Q82.85 C Q9,048.55 4.84%

TOTAL Q187,148.38 Q187,148.38 100%

Fuente: Célculos realizados por el investigador, abril de 2005




Grafica N. 8
Comportamiento del inventario de repuestos

de refrigeracidon segun clasificacion ABC
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Fuente: Cuadro No. 28, abril de 2005
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Clasificaciéon ABC para repuestos

Cuadro No. 29

Post-Mix
Costo . Porcentaje
mensual (Q) clasificacion
Manguera 1/4 05,082.00 A
Manguera 3/8 Q4,496.80 A
Filtro carbdn
10” Q3,880.80 A
Filtro
Sedimentol10” Q3,326.40 A
Tarjeta
carbonatador Q2,772.00 A
Valvulas Q277200 | A | Q2233000 | 67.48%
Bomba para
agua Q2,310.00 B
Tarjeta 9005 02,310.00 B
Filtro carbdn
20" Q962.50 B
Filtro
Sedimento 20" Q962.50 B
Bomba BIB Q693.00 B
Lampara UV. Q577.50 B
Boquillas Q512.05 B Q8,327.55 25.17%
Agitador Q462.00 C
Agitador de
hielo Q462.00 Cc
Cuarzo Q385.00 C
Filtro silifos 0385.00 c
Difusor valvula 0327.25 c
\Ventilador Q231.00 C
Cloro Q154.00 C
Teflon Q26.95 C Q2,433.20 7.35%
TOTAL Q33,090.75 Q33,090.75 100.00%

Fuente: Calculos realizados por el investigador, abril de 2005
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Gréfica No. 9
Comportamiento del inventario de
repuestos post-mix segun clasificacion ABC
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Fuente: Cuadro No. 29, abril de 2005.
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v

Ventajas

Con la aplicacion de modelos matematicos, se logra establecer
bases de datos exactas, para determinar o pronosticar los posibles
cambios que puedan darse en el futuro.

En este documento se aplicé el modelo de pronéstico denominado
minimos cuadrados, ya que es uno de los métodos mas

confiables y con poco grado de dificultad en su aplicacion.

Es importante, que para la actividad econémica de la empresa, no
existan inventarios exagerados de repuestos y accesorios por el
costo que representan y mediante la aplicaciéon del procedimiento
se logra establecer la cantidad adecuada por pedido, minimizando

el riesgo de no prestar el servicio por falta de estos.

La clasificacion del inventario ABC, es importante para establecer
en que clase de repuestos y accesorios de refrigeracion y post-mix

esta concentrada la mayor inversion.

Al existir una base de datos que permita realizar los célculos, sera
muy sencillo actualizarla en un tiempo prudencial y se propone que
sea mensualmente, con el fin de visualizar los cambios en el

comportamiento de la demanda.
Permite controlar electrénica y manualmente las existencias

generando de esta manera el control adecuado en el uso de los

repuestos.
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Metodologia para su implementacion

v Establecer el comportamiento de la demanda de repuestos y accesorios
en un periodo aproximado de 6 meses.

Vv Actualizar semestralmente el listado de precios de los diferentes repuestos
y accesorios para evaluar el costo de mantenimiento de los equipos.

v Crear una base de datos para llevar los registros que permitan
implementar las acciones pertinentes, en relaciéon al comportamiento de la
demanda de servicio técnico de refrigeracion.

v Utilizar tarjetas de registro de inventario para llevar el control fisico de las
existencias y con esta informacion alimentar la base de datos.

v Clasificar los repuestos segun el procedimiento del inventario ABC, para
controlar las variaciones que puedan darse en el consumo de repuestos y

accesorios y que puedan influir en su clasificacion.

Costos para laimplementacion de lo propuesto

Para poner en marcha lo propuesto, se debera incurrir en los siguientes

gastos:
Cuadro No. 30
Costos para laimplementacion de lo propuesto.
Compra de licencia de software de inventarios Q. 2,500.00

Compra de tarjeta de registro de inventario 500 unidades |Q. 100.00

Persona encargada del inventario Q. 5,500.00
Papeleria y utiles Q. 500.00
TOTAL Q. 8,600.00

Fuente: Célculos realizados por el investigador, abril de 2005.

Para iniciar la operacion con el modelo de inventarios propuesto, inicialmente

se necesitara de una inversion de Q. 8,600. Para darle seguimiento, se
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incurrird en un gasto mensual de Q. 6,100 ya que la inversién en compra de

licencia del software, es solamente una vez.

Cuadro No. 31

Inversion en compra de repuestos y accesorios

de refrigeracion y post-mix

Descripcién Actual  Propuesto |Aumento | Disminucién

Repuestos y accesorios de
) y 126,297.65 187,148.38]60,850.73
refrigeracion *
Repuestos y accesorios Post-
69.207.60 33,090.75 36,116.85

Mix **
Sub total 195,505.25|220,239.13
Diferencia 24,733.88 24,733.88
Total 220,239.13 220,239.13(60,850.73 60,850.73

*Fuente: cuadro 8 y 15, paginas 30y 47.
**Fuente: cuadro 9 y 20, paginas 31y 52.

En el cuadro No. 31, se puede visualizar

que existe un incremento

significativo en el rubro de repuestos y accesorios de refrigeracion (Q.

60,850.73), sin embargo, en el rubro de repuestos y accesorios Post-Mix, se
ha calculado un ahorro o disminucion en el gasto (Q. 36,116.85), por lo que se
necesitard una inversion adicional de Q. 24,733.88 para cubrir la demanda de

repuestos y accesorios de refrigeracion.

Determinacion del costo total actual y costo total proyectado

Para la determinacién de los costos del inventario actual y el inventario
propuesto, se elaboraron los cuadros 32 y 33, en los cuales se utilizé la
informacion obtenida en los diferentes cuadros contenidos dentro de este
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documento. El procedimiento aplicado es el mismo para repuestos de
refrigeracion y repuestos post-mix.

Vv En los cuadros 32 y 33, se identifica la columna (Qo. Actual), la cual
esta constituida por las compras mensuales de repuestos y accesorios
(cuadros 8 y 9) respectivamente. Esta columna se multiplica por 12
meses y se obtiene como resultado la columna (compras anuales).
Para el célculo del costo anual proyectado, se utiliza la demanda y Qo.

proyectados (cuadros 25y 27)

Vv El costo de pedido (c.p), es de Q. 25.00 para repuestos de
refrigeracion, para repuestos post-mix, el costo de pedido es de Q. 50

para repuestos importados.

v El costo unitario (c.c), es el mismo para el calculo del costo actual y

proyectado en ambos casos (cuadro 8y 9).

v Para la determinacién del costo anual actual y proyectado, primero se
determiné la columna (costo), utilizando la siguiente formula:
Ct. = (D/Qo.) * (Cp.) + (Cc.) * (Qo0./2).

Vv La columna (costo anual actual), se obtiene de multiplicar el costo
actual por el numero de pedidos. La columna (costo anual
proyectado), se obtiene de multiplicar el costo proyectado por el
numero de pedidos. EI nimero de pedidos se obtiene de dividir la

demanda entre Qo.
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Cuadro No. 32

Cuadro comparativo del costo actual y proyectado de repuestos de refrigeracion

Repuestos y Qo. |Compras| Cp c.C Costo |Pedidos|Costo anual| Demanda Qo. Costo |Pedidos|costo anual
Accesorios Actual | anuales |actual | unitario actual |actuales| actual proyectada | Proyectado |proyectado|proyec.|proyectado
Espiga 100 1200 25.00 13.48 973.75 12 11685.00 1308 181 1400.15| 7.23 10118.21
Extension 50 600 25.00 2.08 351.98 12 4223.70, 1068 327 42157 3.27 1376.86
Lampara 120 1440 25.00 13.09] 108540 12 13024.80 2424 247 1861.96] 9.81] 18272.83
Clip lampara 125 1500 25.00 3.85 540.63 12 648750, 2088 457 993.95 4.57 4541.28
Balastro 60 720 25.00 83.93 2817.90 12 33814.80 204 42 1883.96  4.86 9150.66
Estarter 75 900 25.00 296|  411.06] 12 4932.69 552 235 406.70, 2.35 955.32
Control 50 600 25.00 50.05| 1551.25 12 18615.00 624 89 240251 7.01] 16844.54
Ventilador 50 600 2500 101.68] 284199 12 34103.85 432 60 323038  7.20 23258.77
Difusor 70 840 25.00 7700 299500 12 35940.00 888 95 3891.18 9.35| 36372.33
Protector térmico | 20 240 25.00 30.65 606.46 12 7277.52 528 82 1417.46]  6.44 9127.07
Capacitor 15 180 25.00 3950 596.26 12 7155.09| 144 43 932.99 3.35  3124.44
Relevador de o5
arranque 300 25.00 24.72 608.96 12 7307.55 108 43 594.21 251 1492.42
Parrillas 65 780 2500 154.00] 5305.000 12 63660.00 396 45 3685.000 8.80] 32428.00
Clips parrillas 150 1800 25.00 293 51945 12 6233.40, 1800 4225 6191.83 043  2637.94
Puerta 60 720 25.000 1,184.26] 35827.80 12 429933.60f 504 41 24584.65 12.29 302211.27
Empaque puerta | 50 600 2500 9871 276785 12 3321420 768 70 372928 1097 40915.48
Calcomanias 30
laterales
360 2500 14807 2521.07] 12 30252.78 708 60 473713 11.80] 55898.13
Persiana 15
180 25.00 79.00 89252 12 10710.18 108 33 1385.35  3.27 4533.88
Domo 15 180 25.00 94.79] 1010.90 12 12130.83 36 19 947.84]  1.89 1795.92
Acrilico 12 144 25.00 76.00 75599 12 9071.93 180 19 958.83  9.47 9083.68
Bisagra 10 120 25.00 2071 40357 12 4842.78 48 35 396.76]  1.37 544.13
Filtro 30 360 25.00 19.71 595.68 12 7148.16 432 104 1128.87] 4.15 4689.15
\Valvula pinch 25 300 25.00 9.86| 423.200 12 5078.40 516 161 87353  3.20 2799.64
Compresor 12 144 2500 607.53] 394518 12 47342.16 324 41 1265193  7.90] 99981.07
Total 70348.83 844185.92 80708.02 692153.03
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Cuadro No. 33
Cuadro comparativo del costo actual y el costo proyectado repuestos Post-Mix

Repuestos y | Qo. |Compras | Costo de C.c. Costo |Pedidos| Costo total | Demanda Qo Costo [Pedidos| costo anual
Accesorios | Actual | anuales | pedido | Unitario actual |actuales| actual proyectada |proyectado [proyectado|proyec.| proyectado

IAgitador 2 24 50.00 231.00 831.00 12 9972.00 12 10 1215.00 1.2 1458.00
ﬁi%'ltoador de 2 24 50.00  154.00  754.00 12 0048.00| 24 18 145267 13 1936.89
Eg{:‘;ba para 2 24 50.00  770.00 137000 12 1644000 36 18 7030000 2.0  14060.00
Bomba BIB 2 24 50.00 346.50 946.50 12 11358.00 48 31 5448.17| 1.5 8435.88
Boquillas 25 300 50.00 2695 936.88 12 11242.50 372 97 1498.83 3.8 5748.08
Cloro 8 96 25.00 30.80] 42320 12 5078.40 60 44 711.69 1.4 970.49
Cuarzo 4 48 50.00 192.50 985.00 12 11820.00 24 18 1799.17 1.3 2398.89
Difusor valvula 25 300 50.00 19.25 840.63 12 10087.50 360 135 1432.71 2.7 3820.56
Filtro carb6n 10"| 55 660 25.00 92.40| 2841.00 12 34092.00 504 65 3196.85 7.8 24787.85)
Filtro carb6on 20"| 12 144 25.00 19250 1455.000 12 17460.00 84 27 2676.53 3.1 8326.98
i')'.t.m sedimento|  5g 660 25.00 9240 284100 12 3400200 132 34 1667.86 39 647522
g(')'.t.ro sedimento| ,, 144 2500 19250 145500 12 1746000 84 27 267653 3.1 8326.98
Filtro silifos 2 24 25.00 192.50 492 .50 12 5910.00 48 20 1985.00 2.4 4764.00
Lampara UV. 4 48 50.00 192.50 985.00 12 11820.00 24 20 1985.00 1.2 2382.00
Manguera 1/4 1,500 18,000 50.00 1155 9262.50 12 111150.00 6756 844 5274 .34 8.0 42219.69
Manguera 3/8 1,500 | 18,000 50.00 1540 12150.00 12 145800.00 4860 716 5852.59 6.8 39725.65)
Tarjeta

carbonatador 3 36 50.00 924.000 1986.00, 12 23832.00 36 16 7504.50 2.3 16885.13
Tarjeta 9005 3 36 50.00 770.000 1755.000 12 21060.00 24 13 5097.31 1.8 9410.41
Teflon 12 144 25.00 3.85 323.10 12 3877.20 48 50 120.25 1.0 115.44
\Valvulas 5 60 50.00 462.000 1755.00, 12 21060.00 72 27 6370.33 2.7 16987.56
\Ventilador 2 24 50.00 115.50 715.50 12 8586.00 24 18 1106.17 1.3 1474.89
Total 45103.80 541245.60 66101.47| 220710.56
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Cuadro No. 34
Resumen de los resultados obtenidos

en los cuadros 32y 33

Costo anual Costo anual

Descripcién % de ahorro
actual proyectado

Repuestos y accesorios

) » Q. 844,185.95| Q. 692,153.03 18 %
de refrigeracion

Repuestos y accesorios

) Q. 541,245.60|Q. 220,710.56 59.22%
post.- mix

Total Q. 1,385,431.25|Q. 912,863.59 34.11%

Fuente: Calculos realizados por el investigador, Cuadros 32 y 33, abril de 2006.

El procedimiento aplicado actualmente en la compra de repuestos y accesorios
de refrigeracion, no satisface la demanda de servicio técnico y como puede
observarse en el cuadro 34, el costo anual actual es alto en relacién al costo

anual proyectado, en el que se registra un ahorro del 18%.

En el rubro de repuestos y accesorios post-mix, se a determinado que existe
demasiado inventario, lo que genera que el gasto actual sea muy elevado en
relacién al costo anual proyectado, en el cual se registra un 59.22% de gasto

gue no se esta utilizando adecuadamente.

La aplicacion de modelos matematicos, permite minimizar el gasto permitiendo
una operacion rentable, es por esa razén que el modelo de inventario propuesto
es una alternativa técnicamente viable y econémicamente rentable, mediante el
gue se obtendra wun ahorro total del 34.11% y que a su vez permitira

maximizar la prestacion del servicio técnico de refrigeracion.
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VIl  Procedimiento para emitir la solicitud del servicio técnico de

refrigeracion
v Habilitar una linea telefonica exclusiva para que el cliente pueda
establecer una comunicacion directa y plantear sus necesidades de

servicio.

v ldentificar claramente en los equipos de refrigeracion el numero

telefénico al cual deberan comunicarse los clientes.

v Elaborar los reportes de servicio técnico de refrigeracion en el

momento que ingrese la llamada.

v/ Actualizar la base de datos cuando se realicen reubicaciones de los

equipos, para lograr que todas las visitas sean efectivas.

Vv Generar una base de datos para confirmar la reincidencia en la falla de

los equipos.

v Proporcionar material informativo al cliente para el cuidado general del

equipo.
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CONCLUSIONES

Actualmente, se realizan compras de repuestos y accesorios para el area de
refrigeracion y post- mix sin que exista un sistema de inventario definido.
Esta situacion genera que dichos pedidos no satisfagan la demanda generada
por las solicitudes de servicio, ver cuadro No. 6 y 7, (paginas 26 y 27) con lo
gue se comprueba lo afirmado en la hipétesis nimero uno del plan de
investigacion. Asi mismo, puede constituirse como un factor de riesgo en el

mercado, en el momento que el consumidor toma la decision de compra.

Se determind que el inventario de repuestos y accesorios para el servicio
Post-Mix es estable y que actualmente satisface las demandas de servicio,
aunque habra que considerar que la mayoria de estos repuestos son
importados y que en determinado momento podrian existir atrasos para

obtenerlos.

Se establecid, gue no existe ningun procedimiento que respalde el control de
las compras de repuestos y accesorios y que permita establecer un inventario
de soporte para la demanda del servicio técnico de refrigeracion , por lo que
se comprueba la segunda hipétesis debido a que en la investigacion

realizada no se encontré ninguno de estos elementos.

El tiempo de respuesta desde el momento en que la solicitud ingresa al
departamento de servicio al cliente, cumple con los objetivos planteados por
el departamento de refrigeracion, sin embargo, el procedimiento que utiliza el
cliente para solicitar el servicio no es variable, situacion que ha generado
insatisfaccion en el cliente debido a que se le atiende un tiempo mayor al

estipulado por la empresa.
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Se ha determinado que existe una cantidad considerable de equipo de
refrigeracion de diferentes proveedores (pagina 33), lo que genera que el
inventario de repuestos y accesorios sea muy extenso, ésta situacion influye
en el incremento del costo de mantenimiento. Adicionalmente, la carencia de
métodos que permitan el control adecuado sobre el consumo de repuestos y
accesorios de refrigeracion, influye en que no haya un conocimiento real
sobre los efectos que se pueden ocasionar en el mercado, con esto se

comprueba la tercera hipotesis planteada en el plan de investigacion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la utilizacion del modelo matematico propuesto, para
establecer un inventario que pueda soportar el movimiento de las solicitudes
de servicio, dicho modelo debera actualizarse para que los resultados que se
obtengan se ajusten a la realidad y de esta forma contribuir a mantener la

competitividad en el mercado.

El inventario de repuestos y accesorios para el servicio Post-Mix es estable,
sin embargo, se deberd considerar que el tiempo de espera es bastante
prolongado por lo que es recomendable hacer los pedidos con estricto apego
a lo propuesto, o considerar la posibilidad de pedir unidades adicionales en

un mismo pedido y disminuir los gastos de importacion.

La utilizacion del sistema cardex permite llevar un control fisico inmediato y
certero sobre el movimiento de los diferentes repuestos y accesorios, por lo
gue se propone que sea uno de los medios a utilizar para alimentar la base de
datos. Asimismo, el control de la demanda mensual de servicio y la
actualizacién del costo de los repuestos y accesorios, permitirdn mantener

actualizado el modelo de inventarios propuesto.

Para mejorar la prestacion del servicio y cumplir con los objetivos del
departamento de refrigeracion, se recomienda la implementacion de un canal
directo entre cliente y empresa, ésto se logrard haciendo una campafia de
informacién en donde se indique al cliente cual es el procedimiento especifico

gue debera utilizar para comunicar las solicitudes de servicio.

Cada equipo tiene diferente ingenieria de acuerdo al proveedor, por lo que se
recomienda que se haga una evaluacion de estos equipos con el fin de
homogenizar los repuestos y accesorios a utilizar, de esta manera, podra

disminuirse la variedad de estos y disminuir su costo.
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Anexo 1

Encuesta realizada a clientes

detallistas

Introduccion: Buenos dias/tardes, mi nombre es de la empresa , el
motivo de esta visita es para conocer su opinion acerca del servicio de refrigeracion

prestado, por lo que necesito que responda las siguientes preguntas:

1 ¢, Distribuye refrescos carbonatados de una o de varias marcas?
Una sola marca Diferentes marcas
2 Indique que clase de equipo de refrigeracion posee
Céamara Enfriador
3 Al solicitar la reparacion del equipo de refrigeracion, ¢En cuanto tiempo le

atendieron?

1 a2dias 3 a4 dias 5 dias o mas

4 ¢,Cudl es el medio o la forma en que usted ha comunicado la solicitud de

servicio técnico de refrigeracion?

5 ¢,Cudles serian las principales causas por las que no compraria el producto?
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Anexo 2

Sistema de refrigeracion de

Placa fria

EVAPORADOR O
PLACA FRIA

En el sistema de refrigeracion de placa fria, cuenta con un evaporador
de gran tamafo, el calor se absorbe por medio de cada uno de los

entrepanos sefialados con las flechas.
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Figura No.2

Enfriadores horizontales

Los enfriadores horizontales, son muebles que permiten el
almacenamiento y conservacion de productos que necesitan
refrigeracion, actualmente su uso ha disminuido debido a que no se
puede exhibir lo que contiene y en el caso de los refrescos
carbonatados es algo imprescindible para las empresas que los

comercializan.
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Figura No. 3

Céamara refrigerante

Estas imagenes representan el disefio de un enfriador vertical,
denominado camara refrigerante, su caracteristica principal es que cuenta
con una puerta de vidrio y parrillas en forma de anaqueles que permiten

una mejor exposicion del producto.



OBJETIVOS

GENERALES:

Desarrollar una base de conocimientos sobre los objetivos principales de
la administracion de personal y sus distintas aplicaciones.

Interesarse mas en el conocimiento y estudio de los distintos métodos que
existen para el analisis de la administracion de personal, y la relacion
con la Ingenieria Industrial.

Entender la importancia que tiene saber como manejar el personal en
una planta industrial.

ESPECIFICOS:

Indagar en que consiste la administracion de personal y definir un
concepto sencillo que la describa.

Relacionar todos los aspectos de la administracion de personal con la
Industria.

Encontrar las aplicaciones que se pueden dar a los objetivos con la
ingenieria industrial.

Adquirir mayor conocimiento para el buen uso de todas las
herramientas que nos proporciona la administracion de personal.



CONCLUSIONES

Con base a los objetivos especificos y al trabajo realizado podemos concluir con lo
siguiente:

La administracion de personal tiene como por objetivo tres area
importantes que van de la mano (Empleador, Empleado y desempefio que esta
afecta a laempresa y sociedad), es por esa razén que es necesario ahondar en cada
uno de estos aspectos.

Para el siguiente trabajo se hizo especialmente en base a las aplicaciones
gue podemos encontrar con la “Ingenieria Industrial”, esto se debe a que la
administracion de personal se puede relacionar otros campos, esto refleja la
importancia y la necesidad de poder comprender como afecta a todas las partes de
unaempresa.

Finalmente el siguiente trabajo nos sirvidé para poder tener una idea
general de lo que el curso tratara.



