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I NTRODUCCION

Las empresas dedicadas a prestar servicios de organizacién de eventos sociales y empresariales no
tienen un lugar reconocido en el mercado ya que ofrecen servicios, que tradicionalmente han sido
contratados dentro de un mercado informal. Ejemplos son: renta de mobiliario y carpas o de
equipos de audio e iluminacidn, contratacidn de intérpretes o grupos musicales, renta de inflables
y servicio de banquetes, edecanes o meseros.

Este servicio ha evolucionado a través de los afos, este ha ido creciendo por las exigencias del
mercado, en el transcurso del tiempo se ha ido adquiriendo mejor calidad en el servicio Sin
embargo, todavia hay muchas empresas que no ofrecen calidad. Aunque hay muy pocos que
cumplen con la expectativas del cliente. Esto ha provocado que estas empresas empiecen a
desarrollarse a las necesidades del cliente en cuantas tres caracteristicas:

a) Tecnologia: Nuevos equipos y accesorios (Ver por internet, revistas y visitar tiendas)

b) Conocimiento: Cursos de capacitacién a empleados para operar los equipos

c) Relaciones Humanas: Debido a que cada servicio, estd dirigido a diferente grupo de
personas, por ser eventos sociales, politicos, comerciales u otros. Es importante que el
personal este preparado para relacionarse con diferentes personas.

La compaiiia de servicios Audio Impulso se cred en el afio 2009 y ofrece servicios de renta de
equipo de sonido e iluminacién, asi como de DJ, para eventos corporativos, sociales y artisticos. La
empresa surge porque sus impulsores ven una oportunidad de colocarse en el mercado al
observar que las empresas existentes en la misma rama no brindan un servicio de calidad, por lo
que el cliente queda insatisfecho. La misidon de la empresa es ofrecer servicios de calidad en la
rama mencionada y ser el mejor entre la competencia.

La organizacion debe estar preparada para cualquier cambio en el mercado, para atender estas
necesidades teniendo una respuesta rapida, esto se conseguira conociendo afondo las actividades
que se realizan en el servicio, contando con un control y planeacién de ellas, lo cual ayudard a
evitar contingencias en el futuro.

El propdsito de la tesis es impactar en la calidad del servicio, a través del uso de técnicas, métodos,
y conocimientos, contribuyendo al crecimiento de la empresa.



O BJETIVOS

Objetivo principal

Organizar, planear y controlar las actividades de una empresa de servicios de eventos sociales con
el fin optimizar los procesos administrativos, reflejdndose en la calidad del servicio.

Objetivo secundario

Emplear técnicas de prondsticos, modelo de inventario enfocado a costos ABC, ilustrar una
distribucidn de bodega adecuada y localizar actividades de la cadena de valor.



I {esumen de capitulos.

La presente tesis esta dividida en cuatro capitulos, los cuales se resumen a continuacién, dando
una vision general de la problematica y las oportunidades de mejora en la empresa de servicios
Audio Impulso.

Capitulo |

En el primer capitulo se describe el papel que juegan las empresas de servicio en la actualidad. Se
comienza por describir la situacion actual de la empresa Audio Impulso, se muestra el desempefio
gue ha tenido en el mercado, asi también las actividades que la empresa realiza para dar el
servicio, se indican los servicios que proporciona la empresa, para finalizar la situacién econdmica
y conflictos de esta.

Capitulo Il

En este capitulo se describen las técnicas y metodologias que se utilizaron para el desarrollo del
diagnostico y que fueron aplicadas en el Capitulo Ill. Las técnicas utilizadas son: Prondsticos,
Analisis ABC, distribucién de planta y cadena de valor.

Capitulo 1l

Después de haber definido los temas anteriores, se aplicaron las técnicas presentadas en el
Capitulo Il, para analizar la demanda semanal del servicio a través de prondsticos para la mejora
de toma de decisiones, en analisis ABC conocer la rotacidn de los quipos solicitados y tomar
acciones correctivas para evitar interrupciones en el servicio, distribucién de planta buscar un
circuito que sea capaz de facilitar la localizacion de equipo respecto a la frecuencia de utilizacién,
la cadena de valor buscar alternativas de mejora en las actividades que realiza la empresa y
utilizarlas como oportunidad para el servicio.

Capitulo IV

Finalmente se presentan los resultados y conclusiones de la tesis. Acompafiadas de propuestas
que repercute en la calidad del servicio.



CAPITULO I

Empresa de servicios
1.1 El papel que juega las empresas de servicio en la actualidad

Actualmente los servicios juegan un papel importante en la economia de una sociedad, el
transporte e infraestructura son los principales servicios de una sociedad avanzada incluyendo los
servicios gubernamentales credndose consigo los servicios personales estos servicios permiten
tener una mejor calidad de vida a una sociedad.

La naturaleza del sector de servicios se explora en términos de oportunidades de empleos,
contribuciones a la estabilidad econémica, y fuente del liderazgo econémico. Se considera la idea
que una nueva economia de la experiencia reemplazard nuestra  sociedad
postindustrial.}(Fitzsimmons James y Mona, 2004).

Nos referimos a una sociedad postindustrial es aquella que define la calidad de vida a través de los
servicios salud, educacién y diversidn. La informacidn es el principal recurso, la educacién es una
manera de pertenecer a una sociedad postindustrial que requiere de experiencia profesional y
técnica de la poblacién.

La sociedad postindustrial trae consigo una nueva economia de experiencia donde los servicios
dan un giro importante de servicio a una experiencia. Las experiencias crean valor agregado
comprometiendo y conectando al cliente de una manera personal y memorable (Fitzsimmons
James y Mona, 2004).%. Las empresas de servicios cobran claramente por el contacto memorable
que disfruta el cliente, las experiencias se caracterizan por el entorno del ambiente y la
participacion del invitado (cliente) en la experiencia.

La innovacion y las tendencias sociales basadas en la demografia cambiante, crean la demanda de
nuevos servicios. La unidades econdmicas de los servicios 2009 representaron 36.7% del total
nacional, porcentaje que les ubico en el segundo lugar a nivel nacional después del comercio.

En el 2003-2008 se muestra un crecimiento de los servicios del 34.9%. Siendo el crecimiento de los
establecimientos:*(INEGI,2009).

Micro 34.5%
Pequefios 46.7%
Medianos 26.6%
Grandes 16.3%

! Fitzsimmons James, Fitzsimmons Mona. (2004), Service Management, Estados Unidos, 2pp.

? Fitzsimmons James, Fitzsimmons Mona. (2004), Service Management, Estados Unidos, 11pp.
* http://www.inegi.org.mx



http://www.inegi.org.mx/

En la actualidad las empresas de servicios muestran un reto en la sociedad por la gran tasa de
fracasos ya que resulta complicado poner a prueba los nuevos servicios antes de salir al mercado.
En México las cifras de fracaso de las PyMESs son al cumplir 10 afios, “solamente el 10% de las
empresas maduran, tienen éxito y crecen”.* (Centro-Crece, 2010).De acuerdo con Cetro-Crece,
también de México, “el 75% de las nuevas empresas mexicanas debe cerrar sus operaciones
apenas después de dos afios en el mercado.

1.2 Situacidn actual de la empresa Audio Impulso
1.2.1 Audio Impulso como empresa

La organizacidn ha demostrado ser una empresa dedicada a dar soluciones de audio profesional,
ofreciendo una amplia gama de servicios, en instalaciones, operacion y optimizacién de sistemas
de audio. En la actualidad Audio Impulso se considera una empresa que ha crecido en estos dos
afios ya que el servicio que proporciona es del agrado de los clientes, esto ha contribuido a la
amplia demanda que se tiene en la actualidad. Ofrece atractivos y econdmicos paquetes en la
produccién de eventos sociales, utilizando los mejores equipos adecuados acorde a las
necesidades del cliente contando con una presentacién y servicio profesional de la empresa.
Debido a lo indicado la empresa es econdmicamente solvente, lo que le ha valido tener una
presencia en todo el distrito federal y drea metropolitana. Hoy por hoy Audio Impulso es una
entidad vanguardista en sus servicios que ofrece, comparada con la competencia, ya que su
mercado se ha dirigido a un nivel socio econdmico medio y medio-alto.

La estructura de la organizacién principia por un gerente como responsable y duefio de la
empresa, su funcién es estar a cargo del proceso administrativo asi como de la parte operacional,
la parte operacional esta constituido por empleados que son contratados como freelance.

La compaiiia cuenta con una bodega ubicada en Cd. Nezahualcdyotl, que cuenta con una bodega
de 20 m? para el almacenamiento donde se guarda el equipo con el que se atiende al servicio.

Los servicios que brindan la empresa es para diferentes tipos de mercados; empresariales
(conferencias), masivos (conciertos), sociales (fiestas privadas) e instalaciones (comercial, casa,
eventos). La organizacién ofrece tres diferentes tipos de servicio los cuales se nombraran a
continuacién, Paquete DJ, Paquete 1, Paquete 2, Paquete 3. Su capacidad de servicio es de tres
unidades de manera simultdnea en el dia, nos referimos a unidad al equipo que se utiliza al
realizar el servicio y su respectivo transporte.

El conflicto que presenta la empresa Audio Impulso, se manifiesta en los tres servicios que se
ofrecen para eventos sociales, que han ido adquiriendo una demanda creciente; lo cual causa
conflicto al no saber el nimero de equipos, unidades méviles, empleados que estaran disponibles
ocasionando incertidumbre, como la de rentar equipos o subcontratar un servicio externo 6

* Centro-Crece (Centro para el Desarrollo de la Competitividad Empresarial)-( Centro Regional para la
Competitividad Empresarial, (2010), Sustentado por la Secretaria de Economia.
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comprar otras unidades adicionales. Otro problema que se ha suscitado por el incremento de la
demanda del servicio, es la distribucién de los equipos en la bodega de almacenamiento
demorando el tiempo que se requiere para localizar los equipos necesarios, lo que crea un retraso
para llegar al evento y la necesidad de compensar monetariamente el tiempo perdido y/o el olvido
de equipo. Otro inconveniente es que no se cuenta con un programa de adiestramiento del
personal que ejecuta el servicio, ya que cada trabajador tiene diferente forma de hacer su trabajo
reflejando deficiencias al realizar el servicio, como en la colocacién del equipo al ser trasladado y
usado, en la seleccidon de musica para cada tipo de evento debido a que cada computadora cuenta
con diferente repertorio musical y el estilo que posee cada DJ al mezclar canciones es diferente.
No existe un plan de mantenimiento preventivo para los equipos con mayor uso.

Estos inconvenientes tienen un impacto negativo en la calidad del servicio. El objetivo de este
trabajo es hacer mas eficiente las actividades del servicio, ayudando a resolver los conflictos
sefalados, las técnicas que se aplicaran en este trabajo fortalecerd e impactara en la calidad del
servicio contribuird al crecimiento de la empresa y el cliente quedara satisfecho del servicio,
siendo este un promotor de la compaiiia.

A continuacién se muestra en la Figura 1. la demanda semanal de la empresa Audio Impulso desde
el mes de octubre del 2010 hasta enero del 2012 tomando en cuenta los semanas no laborables.
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Figura 1 Grafica de la demanda semanal del servicio.




MERCADOTECNIA

servicio 1

Y VENTAS

1.2.2 Descripcion de actividades de la empresa

Audio impulso estd registrada ante hacienda como una empresa de servicios dirigida a eventos
sociales, contando con dos afios de experiencia. La difusion de la empresa comienza a través de
Internet, ya que cuenta con una pdgina web que estd ligada a Google AdWords, la funcién de
Google AdWords es contribuir a la publicidad en online siendo una nueva tecnologia en la red a
través de la creacién de anuncios eligiendo palabras clave que estén relacionados con el negocio,
en la pagina de la empresa Audio Impulso describe brevemente como tal, quienes son, catalogo
de servicios, galeria, condiciones de trabajo y contacto. Se cuenta con una oficina virtual su
funcién es el acceso a instalaciones con previa cita estas instalaciones son solicitadas cada que el
cliente lo solicite , contestacién automatizada donde las operadoras pueden contestar llamadas y
pueden enlazar al nimero de la empresa Audio Impulso y enviar mensajes al correo electrénico
con la informacién del cliente para ser contactado nuevamente por el gerente con el fin de no
perder el costo por oportunidad, este mensaje solo es enviado si no es posible contactar al
gerente.

A continuacion se presenta un diagrama que muestra la secuencia de actividades administrativas
para que se contrate el servicio Figura 2.
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La empresa tiene una capacidad de servicio para operar tres unidades de manera simultanea al
dia, cada unidad debe contar con dos trabajadores; en temporada alta la empresa contrata
equipos a proveedores externos para satisfacer la demanda. Los cuatro servicios mas solicitados
son con musica y ambientacién por cinco horas continuas, si el cliente requiere horas adicionales
el costo depende del servicio contratado.

Los servicios que ofrece la empresa a continuacion se describen.
Paquete DJ Audio con DJ, dos altavoces de rango completo; siendo el servicio mas sencillo

Paquete 1 Servicio de audio con DJ, dos altavoces de rango completo, iluminacién (moon de
led’s/DMX, laser lineal green), maquina de humo; siendo el servicio flexible

Paquete 2 Incluye los equipos del paquete 1 y agregandosele (matrix colors efects, dos par 64,
laser multipuntos rojo y verde); siendo el servicio estandar

Paquete 3 Contiene el equipo del paquete 2 adicionando video proyeccion y kakaoke; siendo el
servicio completo.



Como se muestra en la grafica de la figura 4, el porcentaje de frecuencia de los paquetes
(servicios) mas solicitados. La grafica muestra que los clientes tiene preferencia por el paquete 1
ya que es el mas econdmico para el cliente, el siguiente es el paquete DJ es demandado para
eventos matutinos y empresariales, cabe mencionar que el audio, video, iluminaciéon y DJ son
equipos solicitados por el cliente los cuales son requeridos de manera individual y también se
consideran como parte del servicio que proporciona la empresa. Los datos se obtuvieron de
contratos que realiza la empresa al ofrecer el servicio desde el periodo de octubre 2010 hasta
enero 2012.

Frecuencia de paquetes contratados
iﬁlﬁ\l% 1% H Paquete 1
6/0_\, H Paquete 2
\ i Paquete 3
H Paquete DJ
M [luminacion
i Audio y Video
M Audio
6% i Audio e lluminacién

Figura 4. Grafica de porcentaje de demanda de los servicios que presta la empresa

En ocasiones los clientes solicitan equipo extra, nos referimos a equipo extra cuando es
contratado equipo aparte del servicio contratado, véase su comportamiento en la Figura 5. El
quipo extra es aquel que solicita el cliente para complementar su servicio y solo es tomado en
cuenta cuando se contrata el paquete DJ, paquete 1, paquete 2 y paquete 3.

Equipo Extra
Pista lluminada  Aydio
6% 9%

Pantalla LCD
16% lluminacién
13%
Batukada
9%

Figura 5. Grafica de porcentaje de demanda de equipo extra.
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1.2.3 Desarrollo del servicio

Es de gran importancia e interés como Audio Impulso ha llegado a ser una empresa formal en el
ambito de eventos sociales y como es que los servicios que ofrece se han ido adecuando a las
necesidades del mercado.

Esta empresa inicio con los conocimientos previos de Ingenieria en Audio del duefio, lo que hizo
gue creara Audio Impulso como negocio de servicio de audio en el 2009, en este afio el negocio
sufrié cambios positivos al tener una buena aceptacién en el mercado, dandole el giro de negocio
personal a empresa registrada ante hacienda, este cambio surgié por la necesidad de expedir
facturas para eventos mas formales asi como a empresas de renombre. Esta demanda ha
ocasionado cambios internos y externos en la empresa, por lo que se ha mejorado el servicio.

Empezando por conocer el tiempo a partir del cual el cliente requiere el servicio, con la firma del
contrato y el depdsito del 50 % del servicio que serd contratado. A continuaciéon se muestra el
porcentaje de frecuencia Figura 6. en dias de anticipacién para solicitar el servicio y la
distribucidon de planta actual del equipo en la bodega Figura 7. ya que ha sido parte de los
cambios provocados por la demanda.

% De Frecuencia

0.20 -
0.18 1
0.16
0.14
0.12
0.10
0.08
0.06
0.04
0.02
0.00

H % De Frecuencia

ia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia
0 2 4 7 9 11 14 16 18 22 24 28 30 40 45 58 65

Figura 6. Grafica de frecuencia del nimero de dias de anticipacion al ser solicitado el servicio.

La figura 6 representa informacién valiosa para la toma de decisiones en la preparacion de
recursos que son utilizados en la prestacidn del servicio, también estos datos asisten al gerente
para conocer la demanda de los dias que es probable que empiece la solicitud del servicio.
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En cuanto a la demanda horaria mas requerida del servicio, esta se ve reflejada en la siguiente
grafica Figura 7. Al saber el horario beneficia a que exista un mejor manejo en el area de logistica

y eliminar contingencias en la distribucién de bodega al momento de preparar el equipo en esta.

Demanda de horario

ORrNWAUIOINO WO

6:00 a 18:00 =

8:00 a 15:00

9:00 a 14:00
15:30a17:30 =
15:30a 21:30

11:00 a2 13:00
12:00a 17:00
13:30a318:30
14:00 a2 17:00
14:00 a 20:00 |
14:30a219:30

16:00 a 22:00 =

18:00 a 00:00 =

16:30a 21:30
18:00 a 23:00

18:30a 2:30

19:00 a 22:00 ==

19:00 a 00:00
19:30a 3:00

20:00 a 2:00

21:00 a 2:00

22:00 a 3:00
23:00 a 4:00 ==
2 dias
4 dias

W Demanda de horario

Figura 7. Grafica de la demanda del horario mas solicitado.

Asi también se indican las dimensiones de la bodega y la distribucion del equipo almacenado.

Figura 8

Sle e
O OO0 =
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Cables
4m
Altavoces
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Computadoras
y Mixers
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1
55m
" 1m | 250m |
I I |
>< Pista
lluminada

4m

Figura 8. Distribucién de bodega actual.
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CAPITULO I I

Técnicas para la mejora del servicio

2.1 Marco conceptual

El enfoque del trabajo se realizara refiriéndose a los servicios que presta la empresa analizando
cada una de las actividades que se realizan para ser posible el servicio, buscando un fin comun
estandarizar el servicio, desarrollando una técnica de prondsticos que nos ayude a planear, la
disponibilidad del equipo, personal, transporte y asi poder pronosticar qué pasara en el futuro
para la toma de decisiones. Asi también establecer el analisis ABC que proporcione un analisis de
los costos del equipo en inventario estableciendo categorias que nos permitan tener un mayor
control en la inversién y cuidado de los equipos en inventario. De acuerdo a la maxima rotacidn
de equipo y accesorios en la bodega se hara una distribucién que permita su identificacion y
manejo adecuado segln sus dimensiones y peso, de esta forma ahorrar tiempos y movimientos en
las maniobras de carga y descarga de los equipos asi como optimizar drea de almacenamiento.
Con la descripcidn y analisis de las actividades al detalle, poder determinar su cadena de valor,
elaborando estrategias competitivas para el mercado de tal forma que tengan un impacto
positivo.

Estos enfoques son con el fin de generar mejores oportunidades en el mercado, obtener
ganancias redituables, asi como prever contingencias al realizar el servicio. La aplicacién de estas
técnicas tendrd una mejora en la calidad del servicio.

A continuacién se definiran los conceptos claves que deben estar claros para la comprension del
tema. En el capitulo anterior se menciona con frecuencia la palabra servicio y proceso

La palabra proceso, que significa progreso y mejora, siendo el conjunto de actividades de trabajo
interrelacionadas o coordinadas que se caracterizan por requerir ciertos insumos (productos o
servicios) con el fin de obtener ciertos resultados.

Un servicio es una actividad perecedera e intangible realizada para un cliente que actua
en el papel de coproductor.’® (Fitzsimmons James y Mona, 2004).

La definicion que da (James Fitzsimmons) es la que explica mejor con el presente trabajo.

>Fitzsimmons James, Fitzsimmons Mona. (2004), Service Management., Estados Unidos, 2pp.
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2.2. Prondsticos

Es un método especifico que ayuda a prever eventos futuros para la toma de decisiones
adecuadas para la solucién de un problema. Actualmente los prondsticos se aplican para sistemas
productivos que estdn dominados por la demanda del mercado. Existen diversas técnicas de
prondsticos que son aplicadas dependiendo la situacién asi como de sus principios fundamentales
al ser evaluados y ajustados.

2.2.1. Antecedentes

Las técnicas de prondsticos utilizadas actualmente, fueron desarrolladas en el siglo XIX, asi como el
analisis de regresion y los procedimientos descomposicidon de suavizamiento, en la actualidad se
han desarrollado técnicas de prondsticos modernas como el uso de software. Pero para poder
utilizar estas herramientas mas sofisticadas se debe tener un buen manejo de las diferentes
técnicas de prondsticos para ser un buen uso de estas y obtener un buen prondstico. El principal
antecedente fue la necesidad de contar métodos que predijeran la naturaleza incierta de las
tendencias en los negocios a través de su demanda.

Los prondsticos van mas alld de un buen juicio personal o sentido comun y de las técnicas que
pueden utilizarse.

2.2.2. ldentificacion del método de prondstico a utilizar respecto al problema

Hay tres tipos de modelos de prondsticos que son los siguientes: El primero se refiere a los
métodos cualitativos, los que se utilizan tomando en cuenta la opinidn a los expertos para poder
obtener el prondstico, por lo general estos modelos se utiliza cuando no se cuentan con datos. El
segundo corresponde a los métodos causales, que se caracterizan por depender de una variable
gue se pretende pronosticar con otra variable, por ejemplo la relacion de la produccion de
volantes con automdviles. El tercer modelo utiliza método de series de tiempo, lo que implica
contar con datos histdricos, para realizar el prondstico.
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A continuacidén se muestra en
Figura

9.

un esquema de la metodologia para realizar un prondstico. Véase

Necesidades del prondstico

l

Andlisis de datos

v

A

A

y

Enfoque c

uantitativo

Enfoque de series de tiempo

|

Enfoque causal

Elegir modelo

A\

y

v

v

Elegir método

Elegir modelo

Seleccionar método

v

v

v

Validacion

Seleccionar método

Estimar parametros

v

v

Estimar parametros

Validacion del modelo

v

Validacién del modelo

Figura 9.Seleccién del modelo de prondsticos. Fuente: tomada del libro Planeacién y Control de la

Produccion, Daniel Sipper, 1999.
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2.2.3 Metodologia

Al realizar un prondstico es importante identificar lo que se va a pronosticar, el grado de
profundidad necesario y el nUmero de ciclos que se repetira éste. Asi también la identificacion del
problema ya que determina el objetivo del prondstico, pero lo mds importante es conocer a fondo
el proceso, a través del que genera la demanda del articulo, el cual se explicara a detalle en este
apartado. En seguida se nombrara la guia que nos permitird observar el problema de una forma
total de manera sistemdtica y disciplinada para la obtencion de un método adecuado de
prondstico.

Sistema de pronostico

Para realizar un prondstico se necesita seguir una serie de pasos después de haber sido
identificado el problema, en este apartado se estudiara las etapas de la solucién del problema
relacionadas con los prondsticos.

Compresion del problema

Conocer al detalle el proceso de la demanda del producto o servicio, la intencién es descifrar el
proceso y conocer sus caracteristicas de este, estableciendo un objetivo claro para el prondstico.

Caracteristicas del problema

Las caracteristicas fundamentales es limitar el problema en un marco de tiempo, exactitud y los
factores a pronosticar. Por ejemplo un marco de tiempo si se quiere pronosticar a largo plazo no
es necesario un prondstico exacto y se ejecuta solo una vez en un tiempo de 3 a 5 afos. Para
mediano plazo podria ser la capacidad global de producto de 1 afo, a corto plazo se utiliza para
articulos puede ser mensual o semanal.

Datos

Al examinar los datos nos permitira conocer ciertos factores que afectan a estos, los que se
nombraran a continuacién, factores externos e internos, los factores externos son indicadores
econdmicos que influyen en la economia de la demanda de bienes y servicios, asi como la
competencia de mercado; los factores internos son los que se desarrollan en la empresa, la
calidad, precio, publicidad.

En caso de contar con datos histéricos, se beben graficar estos parar analizar el comportamiento
que ha tenido la demanda.
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2.2.4 Interpretacidn e implantacion del modelo

Existen diferentes tipos de proceso debidos al comportamiento de los datos al ser graficados, los
gue a continuacién se describen:

Proceso constante: Se caracteriza por tener pequefias variaciones, los valores que se encuentran
arriba de la componente constante, debe ser el mismo valor por debajo, por ejemplo los
productos de consumo diario como leche, tortilla, etc. Figura 10.

Proceso Constante

70
60
50 g g —
40
30
20
10 T T !

Figura 10. Proceso constante

Proceso tendencia: Existe un patrén de crecimiento lineal, la tendencia puede ser no lineal, por
ejemplo el uso de la tecnologia en la actualidad en la venta de celulares Smartphone. Figura 11.

Proceso estacional: El patrén es repetido por un periodo de tiempo con fluctuaciones aleatorias,
por ejemplo la venta en verano de helados siendo un proceso ciclico que ocurre cada afio. Figura
11.

300
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150 - - . —I—Proceso.
Tendencia
100 +— Proce'so
Estacional
50
0 Trrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr1rr11r11
1 3 5 7 911131517192123252729

Figura 11. Proceso con tendencia y estacionalidad

Es importante observar la verificacion de la escala de las graficas ya que podria confundir la
seleccidn del proceso de los datos. El resultado del analisis de los datos ayuda a comprender el
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proceso que es provocado por la demanda, en los procesos siempre estaran sometidos por una
componente aleatoria y una variacién de ruido, que deben ser tratadas a detalle en el transcurso
de este tema.

Comportamiento de outliers

Detectar outliers se refiere a puntos de la serie que se escapan de lo normal. Un outliers es una
observacién de la serie que corresponde a un comportamiento anormal del fendmeno (sin
incidencias futuras) o a un error de medicion.

Se debe determinar desde fuera si un punto dado es outlier o no. Si se concluye que lo es, se debe
omitir o reemplazar por otro valor antes de analizar la serie.

2.2.5 Eleccion del modelo

Al tener identificado el proceso, se determinara el modelo para realizar los prondsticos de la serie
de tiempo. Siendo los modelos mas comunes de prondsticos de series de tiempo, los que se
representan matematicamente, como sigue:

di=a+¢ (Constante)
de=a+b;+¢& (Tendencia lineal)
de = acy + & (Estacional)

Donde (a) representa a es la parte constante, (b) la tendencia, (c;) el factor estacional para el
periodo (t) y (& ) la componente aleatoria o de ruido.’(Sipper Daniel y Bulfin Robert, 1999). Para
la solucién del modelo se debe de elegir un método para pronosticar, éste estimard el valor
adecuado para el conjunto de datos histéricos.

Suavizado exponencial doble ( Holt): Si en el suavizamiento exponencial simple se usa con una
serie de datos que contenga una tendencia consistente, los prondsticos se retrasaran la
tendencial. Utiliza las siguientes ecuaciones para suavizar.

S, =aX, +(1l-a)S,, +B,,) Fik = St +kB:

® Sipper Daniel, Bulfin Robert L. Jr., (1999), Planeacién y Control de la Produccién, México, 103 pp.
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Bt =B(St —St1)+(1-pBea

2 2
Donde ¢ = B< 3_1 = 3_1 -1
(n+1) o Wa
donde:
Feok es el prondstico para el periodo t+k
St es valor suavizado para el periodo t
X es el valor observado en el periodo t
B: es la estimacién de la pendiente en el periodo t
k es el niUmero de periodos futuros que se quieren pronosticar

La justificacion de los datos arrojados por el método utilizado, se compara con los datos

auténticos, para obtener una retroalimentacién del método, y asi evaluar el procedimiento
utilizado comprobando si el proceso esta controlado. Véase figura 12.

Pronostico

N/

Control de prondsticos ‘

!

Datos
actuales

Procedimiento de prondstico

v

Prondstico tentativo

v

Prondstico modificado

Administracion

—

Figura 12. Control del sistema de prondstico. Fuente: Daniel Sipper, Planeacion y Control de la Produccion,
1999.
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Se considera que la exactitud de un prondstico depende de la lejania que sea pronosticado, o sea
entre mas cercano al tiempo real mas exacto sera este. Un sistema de prondstico debe ser lo mas
preciso, costeable, prospero ante los cambios y estable. Un buen prondstico reaccionara ante los
cambios reales e ignorara las variaciones al azar.’

Medicidn del error en los métodos de pronéstico

El tamanfo y la persistencia de los errores de prediccién y la incertidumbre futura dependen de una
identificacion errénea de patrones y relaciones; patrones inexactos o relaciones imprecisas;
patrones o relaciones cambiantes.

El error se define como la diferencia entre el valor pronosticado menos el valor real, y se analizan
por medio de férmulas de medidas de exactitud de los métodos cuantitativos. Las férmulas y su
nomenclatura es la siguiente:®

. e . el
Desviacion absoluta media (MAD) MAD — ;‘ ‘
n
E drad dio (MSE Zn:eiz
rror cuadrado medio ( ) MSE = =
n

Z\PEi\

Error porcentual absoluto medio (MAPE)

MAPE ==
n
Donde
e, eselerror (e;=X:-F)
Xe es el valor observado en el periodo t
F. es el prondstico del periodo i
n es el nUmero de observaciones
t es un periodo en el conjunto de observaciones (t=1, 2, ..., n)

"Sipper Daniel, Bulfin Robert L. Jr., (1999), Planeacién y Control de la Produccién, México, 102pp.
® Apuntes de Planeacién y Control de la Produccién, (2010), UNAM.
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2.3 Andlisis ABC

Es un método de administracién de inventarios el andlisis ABC es una manera de clasificar articulos
de acuerdo a criterios preestablecido con el fin de mejorara la administracidon de recursos de
inventario y permitiendo conocer a fondo el comportamiento de rotacion de articulos para una
toma de decisiones mds eficiente.

2.3.1 Origen del analisis ABC

Fue uno de los primero métodos utilizados para el manejo de inventarios, el colaborador principal
fue Vilfredo Pareto, un renacentista del siglo diecinueve, fue el primero en documentar el
principio de la administraciéon de materiales el cual es base del andlisis ABC. El cual noté que
muchas situaciones estan dominadas por un numero relativamente pequeiio de elementos
fundamentales en determinada situacion, asi intuyd que al poder controlar estos pocos elementos
fundamentales de estas situaciones habria obtenido una gran ventaja para poder controlar la
situacion.

2.3.2. Definicién

El principio de la aplicacién del andlisis ABC es la clasificacidon de todos los articulos en cada una de
las clases. Las letras A, B, C representan diferente importancia descendente a las distintas
clasificaciones, con el grado de control apropiado a la importancia otorgada.

ARTICULOS A: Los mdas importantes para efectos de control. Evaluacion contante de prondstico y
revisién del método utilizado, registro estricto de entradas y salidas, estudio frecuente de los
requerimientos de la demanda.

ARTICULOS B: Articulos de importancia secundaria. Llevan la misma revisién que los articulos A
pero a menor frecuencia.

ARTICULOS C: Los de importancia reducida. Se llevan con registro muy sencillos por lo general no
hay un conteo estricto en ocasiones solo se pesa, lo primordial es tenerlos y se surten en grandes
cantidades.

Es de importancia saber que los requerimientos de almacenamiento, posibilidades de robos, la
vida de estante o la escasez, se deben considerar en la clasificacion de un grupo de articulos.

2.3.3. El analisis ABC

A continuacidn se muestra el procedimiento para la realizacién del analisis ABC respecto a los
articulos, costo y tiempo.’

9 Narasimhan, Seetharama L., (1996), Planeacién y Control de Inventarios, México, 205pp
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vi.

Disponer de la utilizacidon anual de cada articulo en el inventario.

Multiplicar la utilizacidon anual de cada articulo por el costo del mismo para obtener el
empleo monetario anual de cada articulo.

Sumar la utilizacién monetaria anual total de todos los articulos para determinar los gastos
agregados monetarios anuales del inventario.

Dividir la utilizacién monetaria anual total de cada articulo entre los gastos anuales
agregados para todos los articulos a fin de obtener el porcentaje de utilizacion total para
cada articulo.

Detallar los articulos en rango ordenado sobre la base del porcentaje de utilizaciéon
agregada.

Examinar la distribucién de la utilizacién anual y de los articulos de los grupos sobre la
basa del porcentaje de utilizacién anual.

2.3.4. La curva ABC

Es una herramienta importante para examinar los elementos que merecen atencidn en cuanto su

administracién, comprobando en un determinado espacio de tiempo (generalmente 6 meses o 1

afio) los articulos de consumo en valor monetario. Esta se utiliza en particular para la planeacién

de ventas y la prioridad de programacion de produccién o tasa de servicio.

En la Figura 13. se da una visidn de la clasificacién ABC, no se utilizaron porcentajes en forma

explicita, para no caer en la afirmacion sobre un valor en particular.

Curva ABC
-
Porcentaje /—/
de valor
A B C

Porcentaje de articulos

Figura 13. Grafica curva ABC
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2.4  Distribucion de planta

Una buena distribucién es unos de los principales factores de la gestién econémica de una
empresa. La distribucién de planta desea lograr una disposicién del equipo y area de trabajo, que
sea lo mdas econdmica, para la actividad destinada, y que al mismo tiempo sea segura y
satisfactoria para los empleados.

2.4.1. Antecedentes de la distribucion de planta

Las distribuciones fueron producto del hombre para necesidades especificas de una industria, en
ellas se mostraba un area de trabajo para una misidn o servicio especifico, pero no se reflejaba la
aplicacion de ningun principio.

Con la revolucién industrial la ordenacién de las fabricas pasd a ser objetivo econdmico, las
primeras mejoras fueron dirigidas hacia la mecanizacién del equipo. A principios del siglo la
especializacion del trabajo crecié tanto, que el manejo de los materiales y los movimientos entre
dos operaciones empezaron a recibir mayor atenciéon. Con el tiempo los propietarios y
administradores empezaron a estudiar los problemas de distribucidn hasta llegar a los principios y
técnicas que hoy se conocen.

A medida que las condiciones han cambiado, estos principios también sean modificado y estan en
evolucionando constantemente, pero existe una serie de principios basicos que permanecen
igual.'

2.4.2. Definicion

Existen una variedad de incidencias de numerosos elementos de los que depende el diseio para
obtener una correcta distribucion de planta, se consideraran para el entendimiento practico de
esta tesis lo siguientes factores.

v"de economizar espacio;
v de reducir los circuitos. (circuito se refiere a la distribucién adecuar el equipo)

Estos factores dependen del costo, sin embargo, en lo cotidiano el espacio no es utilizado de
manera racional y los circuitos son realmente complicados.

A continuacidn se hablard de los principios basicos de la distribucidn de planta
a) Integracion de conjunto

El objetivo es la integracion de todos los elementos que participan en una unidad productiva
(hombre, material, maquinaria y actividades auxiliares), y que funcionen como una sola unidad
productiva, con un mismo objetivo.

b) Minimas distancias en el movimiento de materiales

% Michel Pierre, (1990), Distribucién en planta, Bilbao, 18pp.
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Administrar las distancias a recorrer horizontal y verticalmente entre cada operacién, asi como
reducir el nUmero de operaciones tomando en cuenta las dificultades del flujo de materiales en
ciertos horarios, considerando siempre las dimensiones de las vias de acceso, puertas, calles a
travesar, estado del suelo e inclinacion .

c) Circulacién de materiales

Las dreas de trabajo deben estar ordenadas de tal manera que, cada operacién esté en el mismo
orden en que se montan los materiales, se debe contar con un seguimiento de actividades para
evitar interrupciones.

d) Circulacién de personas

Al personal de la empresa se le debe facilitar los enlaces, de manera que reduzca las distancias a
recorrer, asimismo con las personas ajenas a la empresa, evitar el paso por las estaciones de
trabajo.

e) Condiciones de trabajo

Las condiciones deben ser seguras, comodas para que el empleado desarrolle sus actividades en
un buen ambiente de trabajo.

f) Redistribucién

La distribucién de planta debe adaptarse a posibles cambios internos y externos de la empresa, su
respuesta al cambio debe ser rapida, sin generar un gasto significativo econémico. Los motivos
gue hacen necesaria la redistribucion se deben a tres tipos de cambios: en el volumen de
produccién, en la tecnologia y en los procesos.'! Siempre se debe tomar en cuenta cuales son los
objetivos y posibles conflictos surgiran en la distribucion de planta.

g) Costos de construccién y de instalaciéon

Al economizar la superficie de la distribucién, se debe planear que el espacio a utilizar sea el
optimo de manera que se ocupe adecuadamente, ya que al tener un exceso de superficie genera
un costo innecesario, pero sin embargo se debe contar con el espacio adecuado, para poder
realizar el trabajo de forma cdmoda y, para poder atender eventualidades que puedan
presentarse.

“\Michel Pierre, (1990), Distribucién en planta, Bilbao, 20pp.
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2.4.3. Diseio y planificacion de la distribucién de planta
Pasos para disefiar la ordenacion del almacén.
Nomenclatura

Para realizar el disefio de la distribucién de almacén se considera una nomenclatura. Para cada
articulo o grupo de este y se debera conocer:

v" las dimensiones;
el peso;
el stock maximo previsto;

NN

caracteristicas particulares(fragilidad, dificultad de conservacién, olor, riesgos de incendio
o de explosidén etc);

\

la frecuencia y la importancia de los envios previstos;

<

las condiciones materiales de recepcion( por camién ,a granel, en contenedores etc);

Y se debera estudiar:

v la posibilidad de colocacién en paletas o contenedores;

la posibilidad de acondicionamiento en cantidades practicas de utilizacién;

las mejores herramientas de almacenaje (estantes, caballetes etc);

los métodos de manutencién a emplear (manual, carretilla, transportador, etc );

ASRNIENIEN

los métodos de expedicidn y recuento.(referencia copias)
Plano de almacén

Se debe de realizar un plano exacto de la bodega disponible indicando a detalle donde estan
ubicadas puertas (entrada y salida), ventanas, pilares. Hay que conocer la carga maxima carga que
poseera la planta, asi como la altura y anchuras disponible, el tipo de piso que tiene la bodega y
conocer los espacios donde habrd mayor flujo de operacién. Las condiciones de la bodega
eventualmente se modificaran dependiendo de las necesidades de la distribucidn, asi como su
mantenimiento periddico para contar con un buen acondicionamiento de esta.

Equipos de almacenaje y manutencion a utilizar

Las soluciones que obtengamos seran multiples, pero en cada caso muy particular, asi que
debemos adecuar lo mejor posible la distribucion. Se debe pretender utilizar herramientas que
ayuden a simplificar el desplazamiento de equipo y materiales. La economia de manutencién es
encontrar un método que se adapte a la medida del circuito, y que sea mas eficaz en el momento
de realizare el traslado de los envios y de recepcion.
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Plan de ordenacion de almacén

Primeramente hay que decidir el método de ordenacidon que conviene adoptar: clasificacion
determinadas zonas por categorias de articulos, ordenacién por frecuencia de salidas, en relacién
a los utilizadores, almacén de reserva y almacén de distribucion, etc. 12

2.4.4. Aplicacidn de posibles métodos

En este anexo se describira la distribucién de almacén como método de trabajo, asi como el
esquema de ordenacion de almacenes de distribucidon que sera aplicado en la bodega de Audio
Impulso.

La distribucién de almacenes debe de responder a condiciones especiales que a continuacién se

citan®®:

economia de espacio;

economia de manutencion;

facilidad de acceso al material almacenado;
facilidad de ordenacién;

distribucion que facilite la rotacién fisica del stock;

ANENENENEN

facilidad de contabilizacion.

En el caso de almacenar existencias de una empresa esta cuestion se resuelve teniendo en cuenta
las siguientes cuestiones:

v" el material a almacenar(naturaleza, cantidades);
v’ sus caracteristicas de uso (lugar, frecuencia);
v los locales y los equipos de que se dispone.

Existen dos tipos de distribuciones de almacén, a continuacidon se nombraran estas brevemente.
Primero hablaremos del almacén central es aquel donde se relne todo el material y equipo a
almacenar algunas de sus ventajas son en contar con un mejor control, economia de espacio y
permite tener mejor mantenimiento de almacenaje de equipo.

El segundo es el almacén descentralizado, donde se almacena los materiales o equipos en las
proximidades de las dreas de trabajo de los empleados, las ventajas que se adquieren son
disminuir distancias a recorrer y lograr ganar tiempo en envios urgentes.

2 Michel Pierre, (1990), Distribucién en planta, Bilbao 80pp
BMichel Pierre, (1990), Distribucién en planta, Bilbao, 78pp
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2.4.5. Esquemas de ordenacidn de almacenes de distribucion

Este método contempla la disminucién de tiempo del circuito al ser preparado, y obliga a clasificar
los articulos segun la frecuencia de salida.

Existen dos maneras de ser aplicado este método, el primero es llamado circuito corto, se describe
en la Figura 14. Los articulos de rotacién rapida (zona café) se almacenan a lo largo del circuito. Los
articulos de rotacion mas lenta (rotacion media, zona amarilla rotacidn lenta, zona verde) se
almacenan en los pasillos laterales; el preparador debe abandonar su circuito para ir a recogerlos.
Esto representa que los articulos de envié menos frecuente se ordenan en los emplazamientos
mas distantes y menos accesibles del circuito.
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Figura 14. Circuito corto. Fuente: Michel Pierre. Distribucién en planta, Bilbao 1990
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Figura 15. Circuito largo. Fuente: Michel Pierre. Distribucidn en planta, Bilbao 1990

Con el método del circuito largo Figura 15. el circuito de preparacion completa pasa delante de
todos los emplazamientos de almacenaje. Comenzando por un extremo y a lo largo del circuito, los
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articulos se ordenan segun el orden de frecuencias crecientes de salida: rotacidn lenta, rotacion
media rotacién rapida'®. El preparador en ocasiones no tendra la necesidad de recorrer todo el
circuito ya que comenzara por recorrer el primero, el segundo o el tercer pasillo segun Ia
necesidad. Se puede logara reducir aun mas el circuito, agrupando los articulos en una misma zona
los cuales son usualmente por el cliente. Los articulos deben estar al alcance del utilizador,
evitando la necesidad de subir a escaleras y estantes para poder conseguir los articulos.

2.4.6. Materiales auxiliares utilizado en la distribucién de planta del almacén

Los materiales de almacén son aquellos que son utilizados para facilitar el manejo de los articulos
almacenados al momento de estar en recepcion y a la salida, contribuyendo a lograr una mejor
conservacién de estos, como en la defensa de sufrir golpes y cambios de factor ambiental; otra
ventaja de los materiales de almacén que pueden disminuir un gran espacio, al adaptados a la
superficie y volumen del almacén para determinados articulos.

Se nombraran los principales materiales de almacenaje que se utilizaran en el disefio de
distribucidn de la bodega:

v’ estanterias;
v' cubetas;
v" modelos especiales.

Estanterias

Los estantes deben de estar colocados de acuerdo a la disponibilidad que exista en el almacén,
como la altura y ancho de esta. Hay un plan para el almacenaje para estanterias se suele utilizar la
siguiente regla, cada estante es designado por un conjunto de letras y numero por ejemplo B3A, la
letra B se refiere al pasillo, el numero 3 se designa a la columna y esta columna se enumeran de la
siguiente forma los niumeros pares a la derecha del pasillo, los nimeros impares a la izquierda y la
letra A designa el piso de la estanterias, siendo A la primera iniciando por abajo.

Al utilizar estanterias abiertas por ambos lados, se reserva un pasillo a cada lado; asi ayuda a los
utilizadores a facilitar la preparacidn de los pedidos.

Las estanterias desmontables favorecen en caso de haber un cambio de la demanda de los
articulos ya sea por la solicitacién de nuevos articulos, la frecuencia de estos y traslado hacia un
nuevo almacén.

Cubetas

Las cubetas, cajas de manutencidn, cestos etc., se emplean para almacena equipos poco
voluminosos y son utilizadas frecuentemente como piezas en espera de ensamble, las cubetas
pueden situar en estanterias ordinarias.

“Michel Pierre, (1990), Distribucién en planta, Bilbao, 89pp
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Materiales especiales

Respecto a estos materiales, tiene un costo elevado cuando los articulos almacenados son de
materiales fragiles o no resisten a la intemperie, y en ocasiones es necesario utilizar medios de
proteccion como capas adhesivas (ceras, grasas), papel burbuja, envases de caja de burbuja, asi
también fundas especiales para el resguardo del equipo.

2.5. Cadena de valor

La cadena de valor es una técnica tedrica reciente, que es aplicada hacia las empresas con el fin de
lograr una ventaja competitiva, a través de examinar todas las actividades que se llevan a cabo en
ella.

2.5.1 Origen de la cadena de valor

En 1985 el Profesor Michael E. Porter de la Escuela de Negocios de Harvard, introdujo el concepto
del andlisis de la cadena de valor en su libro Competitive Advantage (Ventaja Competitiva). Al
presentar sus ideas, Porter le dio crédito al trabajo que Mckinsey & Co. que habia hecho al
comienzo de la década de los 80's sobre el concepto de los "sistemas empresariales". Mckinsey
consideraba que una empresa era una serie de funciones (mercadeo, produccion, recursos
humanos, investigacién y desarrollo, etc.) y que la manera de entenderla era analizando el
desempeno de cada una de esas funciones con relaciéon a las ejecutadas por la competencia. Con
relacidn al trabajo de Mckinsey, la sugerencia de Porter fue que habia que ir mas alla del analisis
de un nivel funcional tan amplio y que era necesario descomponer cada funcidn en las actividades
individuales que la constituian, como paso clave para distinguir entre los diferentes tipos de
actividades y sus relaciones entre si.

El punto de partida del concepto del andlisis de la cadena de valor de Porter lo encontramos en su
primer libro Competitive Strategy (Estrategia Competitiva) publicado en 1985, donde identificaba
dos fuentes separadas y fundamentales de ventaja competitiva: el liderazgo en costo bajo y la
diferenciacion.”

2.5.2. Definicion

Cada empresa es un conjunto de actividades que se desempenan para disefar, producir, llevar al
mercado, entrega y apoyar a sus productos. Todas estas actividades pueden ser representadas
usando una cadena de valor. Una cadena de valor marca la trayectoria estratégica de la empresa
debido a que determina la forma de analisis de la actividad empresarial con la cual es posible
descomponer a la empresa en sus partes constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja
competitiva en aquellas actividades generadoras de valor.'®

> porter Michael E., (1985), Competitive Adventage, Estados Unidos, 8pp.
®porter Michael E., (1985), Competitive Adventage, Estados Unidos, 34pp.

29



La ventaja competitiva es cuando se es capaz de descomponer e integrar las actividades a un
menor costo y al ser diferenciadas de sus competidores. El valor que crea la empresa a los
compradores respecto a su producto o servicio, se le denomina como el costo deliberado capaz de
imponer un precio superior por medio de la diferenciacién de este.

2.5.3. Disefio de la cadena de valor
Actividades de valor

Son aquellas actividades fisicas y tecnoldgicas que se realiza la empresa, para crear un producto o
servicio de valor para sus clientes. Las actividades de valor utilizan insumos comprados, recursos
humanos (mano de obra y administracién), y por supuesto la tecnologia, para desempefiar su
funcion. Las actividades de valor pueden dividirse en dos amplios tipos: actividades primarias y
secundarias o de apoyo."’

Actividades primarias: Son las actividades fisicas para realizar el producto o servicio incluyendo
las actividades de ventay entrega al comprador; estas se dividen en cinco categorias que seran
mencionadas mas adelante.

Todas las categorias de las actividades primarias estaran presentes en la cadena de valor en cierta
magnitud dependiendo del sector industrial al que sea referido, siendo importante para obtener
ventaja competitiva.

e Logistica interna: Actividades relacionadas con ordenar los flujos de informacion como el
almacenamiento, y manejo de materiales.

e Operaciones: Actividades ligadas para la transformacion del bien o servicio

e Logistica Externa: Actividades asociadas al almacenamiento y recepcién de los productos
integrando la distribucion hasta ser recibido al cliente.

e Mercadotecnia y Ventas: Actividades que se realizan como medio por el cual los
compradores puedan adquirir el producto.

e Servicio: Son actividades formadas para el mantenimiento del bien o servicio.

Actividades de apoyo: Estas actividades como su nhombre lo indica sustentan a las actividades
primarias, y son divididas en cuatro categorias:

e Abastecimiento: La funcién de la adquisicion de insumos, que seran requeridos en la
empresa y seran parte de la cadena de valor. Este llega a tener un costo importante en el
impacto de la empresa.

e Desarrollo de Tecnologia: En la actualidad todas actividades que se desarrollan dentro
de la empresa estan ligada a un tipo de tecnologia desde maquinaria, preparaciéon de
documentos, disciplinas cientificas o el mismo producto.

¢ Recursos humanos: Estas actividades son referidas en la seleccién de blusqueda de la
contratacion, capacitacion y retener a los colaboradores de la organizacion.

¢ Infraestructura de la Empresa: Se refiere a las actividades que desarrollan las aéreas de
administracion, planificacién, finanzas, contabilidad y legal. Por lo general las actividades
gue efectlan estas aéreas son para el apoyo completo de la cadena de valor.

Yporter Michael E., (1985), Competitive Adventage, Estados Unidos, 35pp.
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Existen actividades que forman parte de las actividades primarias y de apoyo, que actian de
manera importante en la ventaja competitiva. La cuales se nombran a continuacion:

e Directas: Son actividades que son necesarias para la creacion de valor para el comprador.

e Indirectas: Actividades para el funcionamiento contindo de las actividades directas.

e Aseguramiento de la Calidad: Como su nombre lo sefiala son actividades que aseguran
las calidad de todas las actividades, y que tienen un impacto trascedente con el cliente,
abarcando el costo de de calidad.

2.5.4. Empleo de la cadena de valor

Para diagnosticar la ventaja competitiva es necesario, definir la cadena de valor de la empresa,
para que compita en un sector industrial en particular.18

Comenzando por la realizacién de la cadena genérica y sus actividades de valor, relacionadas con
la empresa particular, cada categoria genérica se puede dividir en actividades discretas. Para la
desagregacion de las actividades primero deben de estar aisladas y separadas en cuanto:

v' Economias diferentes
v Alto potencial de impacto de diferenciacion
v' Representen una parte importante en el costo

Las actividades deben ser asignadas a categorias que manifiesten una mejor ventaja competitiva,
asi también es valido redefinir los papeles de las actividades habituales de manera que estas
fortalezcan sus ventajas de la empresa. La clasificacion de las actividades debe ser en el sentido
del flujo del proceso.

El segundo paso para la construcciéon de la cadena de valor es identificar los eslabones, los cuales
representan la manera de ejecutar actividades una de la otra por medio del flujo de informacién,
asistiendo a las actividades a contar con una mejor coordinacién entre ellas, para llegar a ser mas
optimas, asi también sefalar las necesidades de coordinacion de actividades, es importante saber
que el tener la capacidad de reconocer y administrar los eslabones es una fuente sostenida de
ventaja competitiva y se representan por lineas puntuadas en la cadena de valor. Los eslabones se
clasifican de la siguiente manera:

Eslabones verticales estos eslabones representan al proveedor, se refieren principalmente al
desempefio de las actividades de la empresa, donde se puede ver afectada o beneficiada la
empresa, el principal objetivo de los eslabones verticales es el mutuo acuerdo donde ambos
puedan ganar en la coordinacién u optimizacién de eslabones en la cadena de valor de ambas
empresas.

El siguiente paso es tomar en cuenta la cadena de valor del comprador, el comprador tiene
disefiada su cadena de valor ya que el servicio es aun parte de la empresa, esta cadena pretende
saber el impacto creado en la persona al haber sido efectuado el servicio con el fin de poder tener

¥porter Michael E., (1985), Competitive Adventage, Estados Unidos, 38pp.
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una comunicacion con él comprador, para saber cuales es su escala de valores que toman en
cuenta el comprador al solicitar el servicio y conseguir la diferenciacion del servicio.

A continuaciéon se muestra un diagrama del disefio de una cadena de valor genérica y sus
actividades. Es el pre-disefio para empezar a construir la cadena de valor. Véase Figura 16.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
MARGEN

| N T T T
ADMIMISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

| I | i
| DESﬂRRDLITD TECNOLC?GICD :
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f st Mercado- | Servicio
izt Logistica .
Logistica Operaciones E;gt tecniay
Interna erna ventas
MARGEN
- Administra | Uperaciones »
T:‘gﬁgdﬂ Pubicidad | ~Jan de de ventas | Promocion
ventas

Figura 16. Cadena de valor genérica. Fuente: Porter, Michael E. Competitive Adventage, 1985

2.5.4. Beneficios de la cadena de valor

“La base del desempeiio sobre el promedio dentro de una industria es la ventaja competitiva

sostenible.” Michael Porter
Los beneficios que se adquieren al aplicar esta técnica son:

v Liderazgo (bajo costo)
v" Diferenciacién

El Liderazgo se logra cuando, existe una estandarizacién de todas las actividades para realizar el

bien o servicio y esto se refleja en el costo de éste.
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La Diferenciacidn se refiere a, cuando se consigue ser Unica en la industria esto se puede logra en
areas especificas producto, distribucion, ventas, comercializacién, servicio, imagen, etc.

La estrategia mas importante que debe tener la empresa cuando se ha obtenido cualquiera de
estos beneficios, es el seguimiento que se den a estos beneficios para lograr el éxito.
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CAPITULO I I I

Diagnéstico

Para poder mejorar el servicio de una organizacién, es necesario realizar un diagndstico que
muestre informacion acerca de cdmo, cuando y para qué son, las actividades que se realizan al
llevar a cabo el servicio, o que sean necesarias analizar de acuerdo al interés que se tenga.

Se realizaron entrevistas con el duefno, con el fin de obtener informacién de las actividades a
detalle que se llevan a cabo dentro de la institucidn, asi también conocer los conflictos internos y
externos de esta, el siguiente paso fue recolectar datos por medio de contratos que otorga la
empresa a sus clientes donde se indica el servicio a contratar, descripcién del equipo, fecha y hora
del evento y costo de este. Ademas se obtuvo un inventario del equipo que se almacena en la
bodega, asi como las medidas de esta y de los equipos que se utilizan en el servicio. A través de
estos datos se realizo un andlisis y evaluacién de las técnicas que se emplearan para la mejora del
servicio.

3.1 Aplicacion y analisis de las técnicas de mejora

Existen diferentes técnicas para realizar un diagnostico, se emplean de acuerdo a las necesidades
u objetivos que se pretendan, para el caso de este trabajo se usaron cuatro técnicas que ayudan
al andlisis y la planeacion de actividades que efectia la empresa, con el fin de contribuir en la
calidad del servicio solicitado. Las técnicas utilizadas son: prondsticos, analisis ABC, distribucion de
planta y cadena de valor, dado que se necesitaba conocer el comportamiento de la demanda,
control y clasificacién de equipo respecto a los servicios solicitados, distribucion de almacén
optima de los equipos, reconocer y estandarizar las actividades ejecutadas, que forman parte del
servicio.

3.1.1. Analisis de la demanda semanal de la contratacion del servicio

La necesidad de la empresa Audio Impulso, es saber la disponibilidad de equipos, unidades
moviles, y empleados que serdn requeridos semanalmente, siendo uno de los factores que
afectan en la toma de decisiones. La toma de decisiones contempla si es necesario requerir de
proveedores respecto a equipo o unidades mdviles, nimero de empleados demandados y en
adquirir equipo nuevo relacionado con la demanda. Ahora bien se desea conocer el
comportamiento de la demanda, empleando el método de prondstico con el modelo de
suavizamiento exponencial doble a través de la informacién mostrada en la Figura 1, que son
datos graficados y que fueron recolectados de los contratos que facilité la empresa.

Al estudiar la demanda semanal de la empresa, se observé en la grafica de la Figura 1. En el cual
se detect6 outlier, lo que indica que existen puntos de la serie de tiempo que se escapan de lo
normal, debido a sucesos externos que afectan a la demanda o a un error de medicion. Se
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determind que estos eran puntos outlier, ya que reflejan incidencias por dias feriados o en casos

donde existieron contra tiempos y no se realizd el servicio, para contrarrestar este
comportamiento se decidid eliminar estas observaciones e interpolar los datos. En seguida se
muestra un Tabla 1, con la demanda semanal sin estas observaciones y su grafica en la Figura 17.
Cabe mencionar que la demanda se conoce desde el afio 2010, del mes de octubre hasta enero

del 2012, los colores sefialan el afio, rosa: 2010, azul: 2011 y morado: 2012.

SEMANA DEMANDA SEMANA DEMANDA SEMANA DEMANDA
Semana 44 4 Semana 17 0 Semana 37 2
Semana 45 2 Semana 18 2 Semana 39 7
Semana 46 1 Semana 19 3 Semana 40 3
Semana 48 2 Semana 20 5 Semana 41 8
Semana 49 1 Semana 21 4 Semana 42 4
Semana 50 3 Semana 22 3 Semana 43 7
Semana 51 2 Semana 23 2 Semana 44 5
Semana 52 1 Semana 24 0 Semana 45 4
Semana 1 0 Semana 25 4 Semana 46 1
Semana 4 1 Semana 26 3 Semana 47 6
Semana 7 2 Semana 27 0 Semana 48 5
Semana 8 1 Semana 28 3 Semana 49 3
Semana 9 0 Semana 29 1 Semana 50 12
Semana 10 2 Semana 30 0 Semana 51 16
Semana 11 1 Semana 31 3 Semana 52 5
Semana 12 2 Semana 32 2 Semana 1 3
Semana 13 3 Semana 33 5 Semana 2 2
Semana 14 2 Semana 34 1 Semana 3 1
Semana 15 0 Semana 35 2

Semana 16 2 Semana 36 3

Tabla 1. Demanda semanal 2010,2011 y 2012 sin observaciones de ourlier
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Figura 17. Grafico de la demanda semanal sin observaciones de outlier.

El grafico de la Figura 17, muestra la demanda semanal continua, se prefirié realizarla de esta
forma para tener un mejor manejo de datos y ser mas visible el comportamiento de la misma, ya

que si se presentaba la grafica por afio se veria interrumpida por los ajustes hechos a las
observaciones outlier.

Después se analizd la serie de tiempo con el programa Minitab 15, a través del cual se probaron
diferentes modelos del tipo de procesos que representa la demanda, se introdujeron los datos de
demanda semanal y se experimentaron los diferentes modelos con los datos de la Tabla 1. Es
importante mencionar que se recurrié a otro tipo de programa Wingsb, con el fin de comparar el
desempeio de los modelos y software utilizados para la demanda semanal de Audio Impulso, los
modelos que se utilizaron para este andlisis, fueron: Suavizamiento exponencial simple,
suavizamiento exponencial doble, Winters y descomposicién. El modelo que se eligié fue del
suavizado exponencial doble, ya que es el que se ajusta mejor a la demanda actual.

A continuacion se presenta lo que arrojo el programa Minitab 15. Se muestra los datos suavizados,
el pronéstico de cada dato y el error del dato pronosticado.
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Semanas | Demanda | Suavizar | Pronostico Error Semanas | Demanda | Suavizar | Pronostico Error
Semana 44 4 3.6367 2.0186 1.9814 Semana 26 3 3.0367 3.2004 -0.2004
Semana 45 2 1.8713 1.2979 0.7021 Semana 27 0 0.5379 2.9337 -2.9337
Semana 46 1 1.1704 1.9295 -0.9295 Semana 28 3 2.5145 0.3522 2.6478
Semana 48 2 1.7758 0.7772 1.2228 Semana 29 1 1.2573 2.4034 -1.4034
Semana 49 1 1.0765 1.417 -0.417 Semana 30 0 0.2029 1.1066 -1.1066
Semana 50 8 2.5794 0.7059 2.2941 Semana 31 3 2.4538 0.0211 2.9789
Semana 51 2 2.0501 2.2735 -0.2735 Semana 32 2 2.0653 2.3559 -0.3559
Semana 52 1 1.135 1.7365 -0.7365 Semana 33 5 4.4422 1.9573 3.0427
Semana 1 0 0.1468 0.8006 -0.8006 Semana 34 1 1.627 4.4199 -3.4199
Semana 4 1 0.7781 -0.2101 1.2101 Semana 35 2 1.9099 1.5084 0.4916
Semana 7 2 1.7168 0.4553 1.5447 Semana 36 3 2.7809 1.8052 1.1948
Semana 8 1 1.0802 1.4375 -0.4375 Semana 37 2 2.1301 2.7099 -0.7099
Semana 9 0 0.1446 0.7885 -0.7885 Semana 39 7 6.0905 2.0391 4.9609
Semana 10 2 1.6023 -0.1693 2.1693 Semana 40 3 3.5755 6.1391 -3.1391
Semana 11 1 1.0641 1.3495 -0.3495 Semana 41 8 7.1815 3.5358 4.4642
Semana 12 2 1.7803 0.8015 1.1985 Semana 42 4 4.5991 7.2675 -3.2675
Semana 13 3 2.7344 1.5514 1.4486 Semana 43 7 6.5587 4.593 2.407
Semana 14 2 2.1002 2.5464 -0.5464 Semana 44 5 5.2971 6.6205 -1.6205
Semana 15 0 0.3477 1.8967 -1.8967 Semana 45 4 4.2408 5.3132 -1.3132
Semana 16 2 1.65 0.0909 1.9091 Semana 46 1 1.5903 4.2199 -3.2199
Semana 17 0 0.2653 1.4469 -1.4469 Semana 47 6 5.1711 1.4788 4.5212
Semana 18 2 1.6372 0.0214 1.9786 Semana 48 5 5.0343 5.1869 -0.1869
Semana 19 3 2.7157 1.4491 1.5509 Semana 49 3 3.3749 5.0448 -2.0448
Semana 20 5 4.5547 2.5712 2.4288 Semana 50 12 10.41 3.3278 8.6722
Semana 21 4 4.0878 4.4787 -0.4787 Semana 51 16 15.0113 10.6072 5.3928
Semana 22 3 3.183 3.9983 -0.9983 Semana 52 5 6.8995 15.3604 -10.3604
Semana 23 2 2.1953 3.0654 -1.0654 Semana 1 3 3.7254 6.9568 -3.9568
Semana 24 0 0.3764 2.0477 -2.0477 Semana 2 2 2.3064 3.6712 -1.6712
Semana 25 4 3.0367 3.2004 -0.2004 Semana 3 1 1.221 2.2051 -1.2051

Tabla 2. Resumen de datos generados en Minitab con el modelo de Suavizamiento Exponencial Simple.

En la Tabla 2. se observan los datos del prondsticos generados respecto al modelo elegido, lo que
se realizo fue, atenuar el ruido en los valores de la demanda, lo que consistié en obtener la
estimacion de la pendiente de los datos, para tener mejor exactitud en la serie de tiempo de la
tendencia para la demanda de la empresa, este modelo requiere dos pardmetros a y B, el primero
representa la sefial suavizada , el valor que se le asigne a alfa otorga un valor ponderado, en este
caso a fue 0.816, lo que hace que el prondstico sea mas sensible al dato mas reciente y el valor
para B fue de 0.034 que representa la tendencia de los datos. Se muestra en la Tabla 3. los valores
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arrojados en Minitab 15, cabe mencionar que al experimentar con mas modelos se obtuvieron
medidas con menor exactitud , pero al graficar los datos reales de la demanda semanal, éstos no
se ajustaban.

PRONOSTICO PARA LA 1.08575
SEMANA 4
Inferior Superior
LIMITES -4.04949 6.22098
ALFA 0.816660
BETA 0.034492
MAPE 75.2985
MEDIDAS DE EXACTITUD MAD 2.0961
MSD 7.9711

Tabla 3. Medidas del Suavizamiento Exponencial arrojadas por Minitab 15

Estas medidas generadas por el modelo de suavizamiento exponencial doble, nos indican los
limites superior e inferior obtenidos como resultados del analisis, para los datos de la demanda
analizada, estableciendo el rango en el que puede caer nuestra estimacion.

Grafica de suavizacion para demanda
Método exponencial doble

Variable
—a— Actual
— #—- Ajustes
Prondsticos
—a&— 95.0% PI

Constantes de suavizacion
Alfa (nivel) 0.816660
Gamma (tendencia) 0.034492

Medidas de exactitud
MAPE  75.2985
MAD 2.0961
MSD 7.9711

demanda

1 6 12 18 24 30 36 42 48 54
Indice

Figura 18. Grafica del de la demanda actual y la ajustada
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En la Figura 18. se manifiesta el comportamiento de la demanda actual con la pronosticada o
ajustada, también se observa que es un proceso con tendencia.

3.1.1.1 Planear la disponibilidad de equipo y personal empleando

Con el andlisis que se realizo la demanda y su estimacion, es posible predecir los eventos
semanales y contar con la disponibilidad del personal y equipo, 6 en su caso recurrir a
proveedores externos. Sin embargo, es necesario realizar una revisién peridédica del modelo de
estimacion utilizado, para conocer si éste sigue siendo efectivo para estimar la demanda.

El plan que se pretende seguir realizando el prondstico semanalmente, es empezar a planear
actividades para la preparacion del servicio, iniciando con decisiones de presupuesto, operaciones
de personal y contacto con los proveedores. Ahora bien tomando en cuenta la Figura 6 indica el
porcentaje mayor en los ultimos tres dias en que se contacta a la empresa para proporcionar el
servicio, esta informacién es util para el gerente ya que en este intervalo puede iniciar la
preparacion del servicio.

3.1.2. Anadlisis de la jerarquizacion de la demanda de los equipos en inventario

Después de realizar el prondstico, se continlo con la elaboraciéon de un analisis ABC de los
equipos utilizados en el servicio, con este analisis se pretende identificar a los equipos que
interviene con mayor frecuencia en el servicio y los que no se utilizan de forma importante, o en
su caso operan como apoyo, al realizar el servicio. En un principio se presento un conflicto al
guerer realizar el andlisis ABC, a los equipos utilizados solo en los paquetes que estan definidos
por la empresa, pero al revisar los contratos donde se establece detalladamente el equipo en
renta, existe un gran cantidad de equipos solicitados, como equipo extra para estos mismos
paquetes, asi como la renta de solo equipo unitario, como lo muestra la Figura 4. Por lo cual se
tomoé la decision de realizar el analisis ABC, considerando a todos los equipos requeridos en los
contratos y realizar de forma mas amplia el analisis ABC. A continuacion se muestra a detallé, los
equipos que se utilizan en cada paquete, para ayudar a la comprensidn en este analisis, el cual se
muestra en la Figura 19.

Paquete DJ

2 Altavoces SAMSON

1 Consola PHONIC

1 Laptop THOSHIBA

1 Netbook ACER

1 Mixer HERCULES

1 Micréfono Alambico
SHURE

1 Micréfono Inaldambrico
KAPTON

1 Modem Inaldmbrico

Paquete 1 Paquete 2 Paquete 3

2 Altavoces SAMSON
1 Consola PHONIC

1 Laptop THOSHIBA

1 Netbook ACER

1 Mixer HERCULES

1 Micréfono Alambico
SHURE

1 Moon de Leds

1 Laser Verde

1 Maquina de Humo

1 Atril Tripie

1 Modem Inaldmbrico

2 Altavoces SAMSON
1 Consola PHONIC

1 Laptop THOSHIBA

1 Netbook ACER

1 Mixer HERCULES

1 Micréfono Alambico
SHURE

2 Moon de Leds

1 Laser Verde

1 Laser Multipuntos

2 Lampara PAR 64

1 Maquina de Humo
2 Atril Tripie

1 Modem Inaldmbrico

Figura 19. Paquetes usuales que brinda la empresa

2 Altavoces SAMSON
1 Consola PHONIC

1 Laptop THOSHIBA

1 Netbook ACER

1 Mixer HERCULES

1 Micréfono Inaldambrico
Mitzu

2 Moon de Leds

1 Laser Verde

1 Laser Multipuntos

2 Lampara PAR 64

1 Pantalla LCD

3 Atril Tripie

2 Atril para Micréfono
1 Maquina de Humo



Las caracteristicas de estos paquetes van del mas sencillo, hasta el mas completo, teniendo un
impacto en su costo.

Para realizar este analisis el primer paso fue, hacer un inventario del equipo que se encuentra en
la bodega con sus respectivos costos unitarios, esta informacién se obtuvo a través de facturas y
para obtener la frecuencia de utilizacién de cada aparato en inventario, se obtuvo por medio de
los contratos que realizd la empresa, en donde se encuentra un registro de los equipos utilizados
en el servicio. Después de vaciar los datos en Excel, se cred la tabla 4, donde se muestra el
numero de unidades de equipos existentes con su respectiva descripcién y frecuencia de uso,
agregando los costos de cada equipo.

Se debe considerar que la utilizacién de cada equipo depende del nimero de paquetes solicitados
y de los equipos pedidos por separado, lo cual no genera dependencia uno de otro, ya que existen
situaciones en las cuales, solo se requiere iluminacidn, audio, video, karaoke o solo un equipo en

Unidades Descripcion del Equipo LD costo
del equipo unltarlo

renta.

ALTAVOCES

SAMSON SL1212

8, 755 37
2 MONITORES BEHRINGER 5 z,ooi.oo
3 PR%CUE;?\[L)OR BCD3000 BEHRINGER 2 4,00%'00
4 CONSOLA YAMAHA MG166CX 5 6'31$6.00
5 CONSOLA TAPCO 8 CANALES 156 1,43i_66
6 PANTALLA LCD 42" MITSUI 37 6‘99300
: wer s o S asoo0
8 PLANTA ELECTRICA 3 z,1o$o.oo
9 LAPTOP TOSHIBA SATELLITE 165 5’99281
10 NETBOOK ACER ONE 165 3, 49%.00
" MAQUINA DE SUNSTAR 11 $
HUMO INALAMBRICAS 1,033.33
b MAQUINA DE 3 5
BURBUJAS SH0:00
13 ESFERA DISCO 1 30500
14 SOPORTE STAND PORTERIA 3X 3 3 2'00%_00
15 ATRILE TRIPIE 176 405 00
16 BASE PA:,{:NMF,SFL;AR 37 40500
17 CONTROLADOR DMX 2 1'20%_00
18 MOON LEDS 143 1'6255_00
19 LAMPARA MATRIX 6 2,0050.00
20 LAMPARA M METEORO 5 S
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21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

De acuerdo a la Tabla 4. se determind la contribucion monetaria de cada uno de estos articulos
gue se encuentra en inventario. En la Tabla 5. la columna 2 muestra el porcentaje de participacidn
de cada equipo en la cantidad total del inventario, se cuenta con 35 equipos algunos de estos son
iguales del mismo modelo, en total se tienen 102 equipos en inventario , por lo que se dividié
100/102 =0.9803 esto se multiplica por el nimero de ejemplares de cada equipo, la columna 3
representa la utilizacion monetaria se obtuvo multiplicando el costo unitario del equipo por la
utilizacion del mismo, la columna 4 se obtuvo sumando la utilizacion monetaria total de los
equipos y se dividid entre el total de la utilizacién monetaria de cada equipo, con el fin de obtener
el porcentaje de valorizacién de cada equipo. Después se ordend la tabla 5. respecto al porcentaje
de valorizacion de forma ascendente y posteriormente se obtuvo el porcentaje acumulado de la

LASER

LASER M

LAMPARA P

MICROFONO A

MICROFONO |

MICROFONO |

MICROFONO |

MICROFONO |

MICROFONO D

MICROFONO D

MICROFONO

ATRILE

MODEM

PISTA ILUMINADA

MESA

VERDE
MULTIPUNTOS
PAR 64 SON LITE
SHURE PG 48
SAMSON

STEREN

INALAMBRICOS
KAPTON

INALAMBRICO MITZU

DE DIADEMA/SOLAPA
SOUDTRACK
DE DIADEMA/SOLAPA
GENERICO
DE MEDICION
BEHRINGER

PARA MICROFONO
USB INALAMBRICO
1m?

ARMABLE GRANDES

Tabla 4. Datos obtenidos del inventario.
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31
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165
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1,600.00
$
1,700.00
$
1,900.00

$
842.66

$
500.00

S
400.00

$
200.00

S
900.00

$
1,166.66

$
1,100.00

$
1,000.00

$
800.00

$
300.00

S
600.00

S
1,000.00

S
600.00

participacién de los equipos y de valorizacion de los articulos en inventario.

participacion

Utilizacion
monetaria

10

5.8824

2.9412

2.9412

1.9608

$
1,409,614.57

$
989,308.65

$
575,850.00

$

41
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... | participacion | valorizacion
valorizacion
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0.2861 5.8824 0.2861

0.2008 8.8235 0.4869

0.1169 11.7647 0.6038

0.0525 13.7255 0.6563
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21

11

33

35

24

15

23

22

28

32

16

27

19

34

20
29

14
30
17
12
25
31
26
13

2.9412

2.9412

2.9412

2.9412

2.9412

7.8431

3.9216

4.9020

3.9216

11.7647

2.9412

2.9412

2.9412

0.9804

2.9412

1.9608

1.9608

1.9608

2.9412

0.9804
0.9804
2.9412
0.9804
0.9804
0.9804
0.9804
0.9804
0.9804
3.9216
1.9608
0.9804

Tabla 5. Participacion monetaria y valorizacion de los articulos en inventario

v »n v n v n unvn n n n n n

258,630.00

S
232,500.00

$
232,375.00

S
223,494.96

s
190,400.00

$
114,699.63

S
99,000.00

$
97,200.00

s
71,500.00

S
70,400.00

$
68,255.46

s
58,900.00

S
58,333.00

s
38,400.00

s
31,580.00

$
14,800.00

s
14,400.00

s
12,000.00

$
10,000.00

s
10,000.00

8,000.00
8,000.00
7,700.00
6,300.00
6,000.00
3,000.00
2,400.00
1,110.00
800.00
800.00
400.00
300.00

0.0472

0.0472

0.0454

0.0386

0.0233

0.0201

0.0197

0.0145

0.0143

0.0139

0.0120

0.0118

0.0078

0.0064

0.0030

0.0029

0.0024

0.0020

0.0020

0.0016
0.0016
0.0016
0.0013
0.0012
0.0006
0.0005
0.0002
0.0002
0.0002
0.0001
0.0001
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16.6667

19.6078

22.5490

25.4902

28.4314

36.2745

40.1961

45.0980

49.0196

60.7843

63.7255

66.6667

69.6078

70.5882

73.5294

75.4902

77.4510

79.4118

82.3529

83.3333
84.3137
87.2549
88.2353
89.2157
90.1961
91.1765
92.1569
93.1373
97.0588
99.0196
100.0000

0.7035

0.7507

0.7961

0.8347

0.8580

0.8781

0.8978

0.9123

0.9266

0.9405

0.9524

0.9643

0.9721

0.9785

0.9815

0.9844

0.9868

0.9889

0.9909

0.9925
0.9942
0.9957
0.9970
0.9982
0.9988
0.9993
0.9995
0.9997
0.9999
0.9999
1.0000
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En la Tabla 5. se realizd la clasificacion con las letras A,B y C a los equipos en inventario; la letra (A)
es para los equipos que se ocupan en el paquete DJ, suelen ser de uso basicos para la transmisién
del audio, la letra (B) es para los equipos que se ocupan en el paquete 1, su funcion es para hacer
mas vistoso el servicio y por ultimo con la letra (C) es para los equipos utilizados en los paquetes 2
y 3, estos se caracterizan por ser equipos especificos (pista iluminada, esfera disco, etc.)

Con los datos de la Tabla 5. la curva ABC con relacién a los acumulados en la participacion del
porcentaje para los equipos en inventario y el acumulado de la valorizaciéon de los equipos,
respecto a lo monetario.

Curva ABC
1
10%
09
60%
0.8
% de C
valorizacién| 9.7
acumulado /
0.6
/ 5
0.5
A
04 - -
409%
0.3 73
17%
Dz T T T T T T T T T 1
D 10 20 30 40 50 60 70 B0 a0 100

% de participacion acumulado

Figura 20. Curva ABC

Se observa en la Figura 20, que existen equipos que muestran mayor grado de valorizacién en
inventario. Se observa que si se controla, a los primero cinco equipos del inventario utilizados al
brindar el servicio, o sea a los equipos 1, 9, 10, 6 y 7, que ademas representan el 70 % del valor del
inventario, estos se asignan a la clase A. Al vigilar también los equipos 18, 5, 21, 11, 33 y 35 se
estarian controlando el 90% del valor en inventario, refiriéndolos como la clase B.

En la grafica se manifiesta que el 17% (clase A) justifica el 70% del valor de inventario de estos
equipos, asi también el 40% (clase Ay B) justifica el 90% de dicho valor, y de esta forma el 60% del
inventario muestra el 10 % del valor. Se decidid clasificar en A, a los equipos que se mostraron con
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mayor valorizacién, pero tomando en cuenta que son los esenciales para brindar el servicio; para
la clasificacion B se consideraron los equipos de apoyo para los clasificados en A, y en la
clasificacion C se consideré a los equipos que complementan a los A y B en el servicio. Se
pretende identificar cuales son los equipos con mayor rotacién, para actuar prioritariamente en
estos.

3.1.2.1 Controlar y otorgar categorias a través de la utilizacion de los equipos

Se presenta el criterio especifico por el cual, se realizd el andlisis ABC a la empresa de servicio,
tomando en cuenta la frecuencia de uso de los equipos en inventario.

El control propuesto a continuacién, tiene como objetivo que el gerente de la empresa conozca la
rotacion del inventario de los equipos mas requeridos, y tome acciones correctivas para evitar
incumplimiento e interrupciones en el servicio, que afecten la calidad del mismo. Es necesario,
conocer las causas que lo origina y aplicar acciones correctivas, asi eliminar sus efectos negativos.

La siguiente Figura 21 especifica las operaciones que se deben realizar para llevar a cabo acciones
correctivas en el manejo de inventarios.

Evitar interrupciones
Parametros de uso en el servicio

A 4

- Movimientos

- Mantenimiento

Clasificacidn )
preventivo y - Costos

A,B,C correctivo - Tiempo

- Seguridad del equipo
- Obsolescencia

N

Figura 21. Diagrama de la clasificacion del analisis ABC respecto al uso

A los parametros de uso se les definieron con relacidon a los factores negativos debido a su
frecuencia de utilizacion. Se planted un plan de inspeccién de inventario para los equipos respecto
a su clasificacién A, By C. Con lo que se pretende controlar la clasificacién A, con inspecciones de
acciones correctivas por periodos continuos. Este plan de inspeccién aplica para todas las
clasificaciones y lo que cambia es la frecuencia de inspecciones, para equipos de clasificacién, B y
C.

44



3.1.3. Anadlisis de distribucién de los equipos en bodega

La necesidad de la empresa Audio Impulso es el tener una distribucion éptima de los equipos. Esta
optimizacidon de los espacios, simplificara todas las actividades que se realicen en la bodega,
siempre y cuando se aplique el método indicado y que sea capaz de integrar los factores internos
y externos de la empresa. La distribucion en la bodega es uno de los procesos que afectan el
tiempo para realizar el servicio, lo que se ve reflejado en los costos de la empresa y en la perdida
de oportunidad con el cliente y al presentar demora en la prestacion del servicio, generara
inconformidad al cliente. Por lo que se pretende mejorar esta actividad, de tal forma que se
determind que se determind aplicar el modelo de distribucién central para la bodega, se eligié
esta estrategia de distribucidn, por las caracteristicas del manejo de los equipos en la bodega, ya
gue en ésta se almacena todo el equipo con el que la empresa cuenta, para realizar sus servicios.

Para aplicar esta técnica se tomaron en cuenta, las actividades detalladas de la interaccién entre el
empleado y el equipo, lo que se muestra en la Figura 22. Después de esto, se realizo una
clasificacién del inventario, tomando en cuenta las dimensiones de cada uno de los equipos y lo
mas importante, su frecuencia de utilizacion. Se debe mencionar que todo el equipo cuenta con
fundas hechas a la medida del mismo, para proteccién y facilitar el traslado de estos. La frecuencia
de uso de los equipos se obtuvo de los contratos realizados, también se consideraron las
caracteristicas particulares del equipo (fragilidad, temperatura, etc.) y por ultimo las dimensiones
de la bodega.

A continuacidn se presenta un diagrama de las actividades que se realizan en la bodega de la
empresa.

Regresan a cargar el Finalmente preparan
2ga el € 2a00 S€ equipo mediano, y es la maleta de cables
dirige al escritorio llevado a la que completa al

donde se encuentra el camioneta . equipo .

contrato.

El equipo lo colocan Se lleva la maleta ala

Lee el contrato para

saber los equpos que
utilizard en el servicio .

Localiza los equipos.

en la parte trasera de
la camioneta.

Comienzan por
caragar el equipo mas
pesado.Esta tarea lo
realizan dos personas.

camioneta, junto con
el contrato .

Abordan la
camioneta.

Figura 22. Diagrama de actividades del empleado en la bodega
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Este diagrama se realizé porque se considera como una de las partes significativas, para efectuar
una correcta distribucion de bodega. Ahora bien se empezd a realizar el disefio de la distribucidon
por medio del esquema circuito largo, el cual se inicié tomando medidas de todos los equipos que
han sido utilizados en el servicio, Tabla 6. Asi también de los materiales auxiliares como: stands
abiertos por ambos lados, cubetas de plastico, cajén de madera y ganchos de plastico, esta
informacién se indica en las siguientes Tabla 6 y 7. Las medidas de los equipos fueron tomadas
con las fundas ya que de esa forma son almacenados en la bodega.

Descripcion del Altura Largo x
Equipo cm Ancho cm

Unidades Equipo Frecuencia




Tabla 7. Inventario y dimensiones de los equipos auxiliares

Los colores que se muestran en la Tablas 6 y 7 nos indican el movimiento de demanda respecto a
la frecuencia de la utilizacion de estos, asi como lo marca el esquema de ordenaciéon de
distribucidn circuito largo, Figura 15 color café (rotacién rapida), naranja (rotacién media), verde
(rotacion lenta), el color gris sefiala que son equipos de cuidado especial, estos seran colocados en
otra parte de la bodega; en la Tabla 7 estan los equipos auxiliares, donde el equipo auxiliar de la
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ultima fila (color rojo), son utilizados en la distribucion actual de la bodega, pero no sera necesario
en la distribucion propuesta, lo que se explicard mas adelante.

Este forma de presentar el inventario se realizé para hallar la posicion dptima, apegandonos al
esquema de circuito largo, el cual indica la ubicacidn del equipo dependerd de la frecuencia de
uso de los mismos, por lo que en este punto se concluyd, que era sustancial acoplar este método
con los recursos y espacio de la bodega que tiene actualmente la empresa, ya que al realizar la
propuesta de distribucién para la bodega, se tuvieron que realizar diferentes alternativas de
distribucidn, que ayudaron a crear y mejorar la distribucidn del equipo en la bodega de acuerdo a
nuestra propuesta asi, también implicé conocer las actividades del proceso para la preparacion
del equipo.

El suceso mas significativo para obtener el disefio de distribucién que se propone, fue integrar al
trabajador y al duefio a través de reuniones, con el fin de conocer detalladamente cémo se realiza
la preparacidn del servicio.

El plano que se indica en la Figura 23. es un plano en 2D con una escala de 10:1 se utilizé el
programa Creative Docs; este plano representa el disefo que se propone para la distribucion de la
bodega 1. Se optd por separar la distribucidn en 2 bodegas, ya que se propone que en la bodega 1
se tengan los equipos de uso rudo y en la bodega 2 se encuentren los equipos fragiles o de manejo
especial.
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Figura 23. Distribucién Actual de la bodega 1 (4 x 3.5)m

El plano de la Figura 23 se acopld al esquema de ordenacién de la Figura 15, por lo cual se decidid
colocar en las dos primeras filas de la bodega 1, a los equipos de rotacion rapida, éstos son los de
color café en la Tabla 6. Los altavoces se colocaron a pie de piso en la bodega 1, por ser los mas
pesados. En los stands se encuentran los equipos mas ligeros; cabe mencionar que los stands son
abiertos por ambos lados y desmontables, estas caracteristicas favorecen para su colocacion y
para en caso de existir cambios en la cantidad de estos equipos en el inventario. En la tercera fila
se colocaron los equipos de rotacidn media y en la ultima fila, los equipos de rotacién lenta.

A continuacidn se mostrara la ubicacion de los equipos en la bodega, y sus equipos auxiliares.
3.1.3.1 Agilizar el flujo para la transportacion del equipo

Para tener una preparacién del equipo eficaz, no solamente es necesario aplicar el método de
distribucion de almacén circuito largo, sino que se necesitan colocar los equipos de manera
adecuada para ayudar agilizar la localizacidon de los mismos. Se eligié utilizar una etiqueta para
identificar a los equipos en la bodega, se les identificd por una serie de numeros, los equipos con
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las mismas caracteristicas se les asigno el mismo numero, esta etiqueta fue hecha respecto a la
Tabla 6, que representa la frecuencia de rotacién de los equipos.

Se elaboré la Tabla 8 para facilitar la preparacién e identificacién de los equipos. Primero
empezaremos por explicar la adaptacion de la segunda fila, se decidié colocar inicialmente los
altavoces Figura 24, ya que es el equipo mas pesado que se encuentra en la bodega y en especial
porque es de rotacidn rapida, al igual que los equipos que se encuentran en los stands. En la Figura
25. se observa que la colocacidn empieza de izquierda a derecha, en todos los stand observaremos
este patron con excepcién de los atriles tripie, atril micréfono y porteria de iluminacién, que se
colocaron del lado derecho, con el fin de facilitar recolecciéon por el trabajador, al preparar el
equipo solicitado para el servicio, se observo que era complicado tomar en primera instancia los
atriles ya que no cuentan con correa de agarre y suele ser complicado al estar recolectando el
equipo, al igual ocurre con la mesa ya que por sus dimensiones no permite llevar otros equipos
mas pequefios y llegan a ser mas complicados su traslado, asi que se concluyo colocar el atril en la
parte derecha del los stands, se sujetan por medio de ganchos ajustables y en el caso de la mesa
se ubicé en el stand chico que se encuentra en la primera fila, como se muestra en la Figura 23 y
26.

Las cubetas que son materiales auxiliares, se opto por clasificarlas como rotacién rdpida, en las
cubetas chicas se depositan GPS, modem portatil USB, adaptadores, multi-contactos, disco duro,
tarjeta de audio, pilas recargables, medidor de pilas y cables pequefios (VGA, RCA). Y en las
cubetas grandes se depositan extensiones de uso rudo, cables (Edison, XLR, XLRa TS, TSa TS, XLR
a TRSy Speakon), cabe mencionar que estos componentes son complementos de los equipos que
se encuentran en la bodega, para estos accesorios colocados en las cubetas no fue de nuestro
interés, realizar un inventario del mismos, y solo se tomaron en cuenta las cubetas ya que
funcionan como paquete de piezas en espera de ensamble, pero son indispensables para que los
equipos puedan realizar su funcidn, por lo que se decidié colocarlas en rotacion rapida, ya que son
piezas pequeias y suelen ser facil de olvidar. Las cubetas se colocaron en el stand grande de la
segunda fila de la Figura 23 y su colocacidn se muestra en la Figura 25. Cabe mencionar que los
cables que se ubican en las cubetas y se colocan en maletas en el momento de ser preparados
para evitar extravios.

#POSICION EQUIPO
1 ATRILE TRIPIE
LAPTOP
NETBOOK
MESA
ALTAVOCES
CONSOLA
MIXER
CUBETA CHICA
CUBETA GRANDE

O oo~y WwN

Tabla 8. Identificacion de equipo en la bodega (rotacién rapida)
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Figura 24. Altavoces a nivel de piso en 3D

La Figura 24. representa los seis altavoces a nivel de piso que se encuentran en la segunda fila,

esta colocacion se cred por su forma de estos con el propdsito de reducir espacio.
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Figura 25. Stand de la segunda fila en 3D

La Figura 25. El stand de la segunda fila indica el acomodo de los equipos van de derecha a
izquierda vy de arriba hacia abajo, cabe mencionar que el numero asignado representa la

frecuencia de rotacidon del equipo.
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Figura 26. Stand chico para mesas

La Figura 26. muestra las cuatro mesas que se encuentran en la primera fila del la distribucidon

colocadas en el stand chico.
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La tercera fila de la Figura 23, consta de dos stands grandes y como se indicé anteriormente, la
colocacién del equipo va de izquierda a derecha Figura 27, siguiendo el orden de la Tabla 9. Las
casillas marcadas en gris sefialan que este equipo no se encuentra en el stand de rotacidn media,
ya que son equipos de cuidado especial, esto se explicara mds adelante. Cabe mencionar que los
micréfonos se colocan es maletines, los cuales tienen una capacidad maxima de 5 micréfonos por
maletin y en inventario hay 5 maletines.

# POSICION EQUIPO # POSICION EQUIPO
10 MICROFONO SHURE 17 BASE PANTALLA LCD
11 MOON DE LEDS 18 PANTALLA LCD
12 ATRIL MICROFONO 19 LASER MULTIPUNTOS
13 LASER VERDE 20 MICROFONO KAPTON
14 MAQUINA DE HUMO 21 PISTA ILUMINADA
15 PAR 64 22 MICROFONO SOUDTRACK
16 MICROFONO MITZU 23 LAMPARA MATRIX

Tabla 9. Identificacién de equipo en la bodega (rotacidn media)
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Figura 27. Doble Stand grande (rotacion media)

La Figura 27. Se considera de rotacién media en este estan doble es donde se encuentra el mayor

numero de equipo en iluminacién, respecto a la Tabla 9.

53



Para el Stand grande de la ultima fila Figura23, la colocacién del equipo va de izquierda a derecha
Figura 28, siguiendo el orden de la Tabla 10. La casilla marcada en color gris no se encuentra en el

stand de la dltima fila, ya que es un equipo fragil.

# POSICION EQUIPO # POSICION EQUIPO

Tabla 10. Posicidn de equipo en la tercera fila
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Figura 28. Stand grande (rotacién lenta)

En la Figura 28. Estan los equipos con menor solicitud en el servicio, la mayoria de estos se
caracterizan por ser muy especificos en audio e iluminacidn.
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A continuacidn se presenta la distribucién del nuevo disefio de la bodega 2 en un plano 2D, con

una escala 10:1, Figura 29.

Es importante mencionar que en esta bodega, solo se encuentra equipo fragil para su
almacenamiento , como es la pantalla LCD y su base con el fin de evitar olvidos, ya que la base y la
pantalla son utilizados en conjunto, esto se realizé porque son los olvidos mas frecuentes por el
empleado; otro equipo que es de cuidado especial son los bloques de vidrio de la pista iluminada,
ademas de ser pesados y de dimensiones grandes y por ultimo también se decidié almacenar en
esta area la esfera disco, que se encuentra cubierta de material fragil. Estos son los equipos que
en las tablas fueron sefialados con color gris.

Por esta razodn se decidié dividir la bodega de Audio Impulso en dos, para que estos equipos no se

encontraran en un flujo continuo de personas.
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Figura 29. Distribucion Actual de la bodega 2 (2.5 x 1.5)

En las Figuras 30 y 31, se presentan en 3D la colocacidn de las pantallas y sus bases en su
respectiva caja, asi como los bloques de la pista iluminada en su respectivo stand. El stand de la
pista iluminada se desliza de manera horizontal, y el stand para las pantallas se encuentra
descubierto por ambos lados para facilitar el manejo de estas.
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Figura 30. Stand para pantallas con su cajon para su base
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Figura 31. Stand de bloques para pista iluminada.

Cabe mencionar que el mueble de madera ya no fue necesario como equipo auxiliar en la Tabla 7.

Es importante mencionar que la etiqueta que se le asigndé a cada equipo, es util para poder
identificar éstos de manera mas rapida y sencilla. Se colocara la etiqueta en los stands y equipos,
para una mejor distribucién al momento de ser colocados y tomados, se tendra una hoja de
control, que indique el nimero de equipos existentes y su etiqueta con la cual son identificados.
Es necesario tener una hoja de registro para llevar el control de los equipos tomados para el

servicio con su respectiva ubicacion.

56



3.1.4. Andlisis de las actividades para realizar el servicio, determinando la cadena de valor

Después de desglosar y conocer las actividades que realiza la empresa para dar el servicio, asi
también conocer al responsable de ejecutar estas funciones, se programaron reuniones con el
duefio de la empresa, al cual se le pregunto cdmo se inicia el servicio, o sea, cual es la forma como
el cliente solicita el servicio, que medio utiliza, quienes son sus proveedores y cuales son las
principales caracteristicas que debe tener un proveedor y empleados al ser contratados, para
poder determinar la cadena de valor, para los servicios que presta la empresa, asi como evaluar las
ventajas de ofrecer un servicio de calidad en los diferentes eventos sociales que ofrece la
empresa. A continuacidn se muestra la cadena actual de valor de la empresa de servicio. Figura
32.
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Figura 32. Cadena de valor actual de la empresa de servicio.

La empresa cuenta con tres actividades primarias que son Logistica Interna, Operaciones y
Mercadotecnia y Ventas, estas las realiza el gerente de la empresa las identifica de esta forma, ya
que la logistica interna relaciona todo lo que tiene que ver con proveedores de equipo, renta de
equipo y renta de automoévil. Para seleccionar a sus proveedores, compara el precio y servicio
brindado, asi como los afios de experiencia del proveedor ya sea un producto o un servicio, otra
actividad que se desempefia dentro de la logistica interna el control de inventarios y embarque
del equipo, en este punto es donde no se lleva un control de inventario, ni un control de
embarque, debido a que el gerente solo lleva su control por medio de la hoja del contrato, donde

57



se indica lo que se solicita para el servicio, asignandose un encargado de evento el cual le informa
si los equipos estan disponibles o faltan equipos o accesorios.

La siguiente actividad es la de operaciones, que representan las actividades directas que realiza la
parte operativa del servicio, estas actividades las llevan a cabo los empleados y en ocasiones el
gerente. Las operaciones son: la instalacidn del equipo, pruebas de audio y la forma de realizar la
mezcla de musica por el DJ, es importante mencionar que la forma en que mezcla la musica el DJ,
depende del género de musica que determine el cliente.

La empresa cree que es una ventaja que se realice la capacitacién del empleado en la practica ya
gue va como apoyo del encargado, lo ve como una ventaja ya que el capacitado hace presenciay
participa en un evento real enfrentdandose a los problema que ocurren en el servicio, aunque esto
puede tener un efecto perjudicial para la empresa, ya que el capacitado debe interactuar con el
equipo sin embargo, se tiene un seguimiento del desarrollo del trabajador, en cuanto a su
aprendizaje y aptitudes para ser calificado para ocupar el puesto de encargado.

La ultima actividad primaria es mercadotecnia y ventas, esta actividad es importante para la
empresa ya que es la prestacidn del servicio ante el cliente que comprara el servicio, el cliente
seleccionara el que cumple con sus requerimientos, que tenga el mejor sonido e iluminacion y
ofrezca mejor servicio de acuerdo a el precio pactado, se debe tomar en cuenta que el cliente
busca un servicio, novedosos respecto al disefio del servicio.

Generalmente las personas hacen busqueda en Google, el crear palabras claves es fundamental,
por lo cual seleccionar las palabras mds comunes que se utilizan para la descripciéon de este
servicio, esto serd fundamental para que su busqueda sea exitosa y trascendental para contactar
los servicios de la empresa. Al tener la empresa una oficina virtual da confianza y certidumbre al
cliente de que se trata de una empresa formal, al dar un espacio para atender a los clientes estar
al pendiente de sus solicitudes y necesidades de cotizacion del servicio. Sin embargo la publicidad
mas conveniente y barata para la empresa, es que el propio cliente recomendar el servicio y dar
tarjetas para contactar el mismo.

Las actividades de apoyo se dividen en dos, la infraestructura de la empresa y abastecimiento. La
infraestructura de la empresa representa la administracién general de la misma y lo realiza el
gerente, encargandose el de toda la planificacidn de las actividades, contabilidad, asuntos legales,
presupuesto, equipo utilizado, clasificacion de proveedores, puestos de personal, ambiente de
trabajo etc., como lo muestra la primera fila de la Figura 32.

Respecto al abastecimiento: Este se dividid en las actividades que realizan los proveedores para
promocionar a la empresa, en la renta del buscador Google AdWords, Zenttre (renta de oficina
virtual) y en la renta de equipo de audio y automovil. Estas actividades de apoyo fueron
clasificadas en la relaciéon de actividades primarias de la empresa, a través de eslabones que
representan las lineas punteadas la forma como relaciona el gerente estas actividades.
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3.1.4.1 Mayor ventaja competitiva al comprender las actividades de la empresa

Se realizo la cadena de valor tomando en cuenta las actividades que se ejecutan en la empresa,
pero también agregando actividades que pueden ayudar a mejorar la cadena de valor de la
empresa, se presenta la propuesta de cadena de valor en la Figura 33.
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Figura 33. Propuesta de la cadena de valor de la empresa de servicio

Se decidié agregar una actividad primaria, y se le nombré seguimiento del servicio, su objetivo de
esta actividad es, que el servicio no termine en la actividad de operaciones y que exista una
comunicacion con el cliente después de haberse realizado el servicio, esto fortalecerd ambas
partes, el cliente sentird que la empresa se compromete a ofrecer un servicio de calidad y que sus
clientes son muy importante, y para la empresa conocer lo que piensan del servicio, tener una
autoevaluacién del equipo de trabajo y escuchar sugerencias para eliminar fallas o mantener la
calidad del servicio.

En logistica interna: Se adiciono como actividad indirecta, al ingresar los equipos a la bodega se
debe probar su buen funcionamiento asi como registrar su entrada en la hoja del control de
inventario, esto se verd como una accion positiva en la economia de la empresa, ya que al existir
un registro continuo se evitara que toda la responsabilidad caiga en el dueifo, como ya se habia
mencionado antes para evitar olvidos o perdidas de equipo. También esta actividad primaria
requiere del apoyo de la actividad infraestructura de la empresa en contabilidad y asuntos legales,
gue funciona como administradora en la contratacion de proveedores y registro de equipo, asi
funcionar como un eslabén mds en la cadena de valor.

A mercadotecnia y ventas: Se elimino el disefo del servicio, ya que esta forma parte del desarrollo
tecnoldgico y funciona como una actividad de apoyo dentro de la cadena de valor y esta presente
en toda la cadena ya que todas las actividades que estén relacionadas entre si para crear un
excelente servicio. También se agrego promociones para incrementar las ventas, estas se
pretende realizar en fechas especiales y periodos de temporadas bajas agregar equipo adicional y
tiempo extra al servicio.

En las actividades de apoyo es conveniente aumentar la administracion de recursos humanos:
Para contar con una seleccidon apropiada de platilla laboral y que cumplan con el objetivo de
satisfacer los requerimientos del servicio, al haber hecho una buena eleccidn de personal, el
servicio serd exitoso y contribuird a dar una buena imagen de la empresa, favoreciendo la
publicidad de la empresa.

En desarrollo tecnoldgico: Cada actividad de valor demanda tecnologia, al utilizar programas
especiales para disefiar las mezclas musicales asi como en la transportacién de equipos. Por lo
cual, es necesario que todas estas actividades se agrupen en un solo esfuerzo comun para mejorar
el servicio.

Es necesario que el gerente pueda deslindar responsabilidades en otras personas, de esta forma
cada empleado realizard sus actividades delimitadas por la cadena de valor.

La cadena de valor del comprador, se integro a la cadena de valor de la empresa, como actividad
primaria con la finalidad de tener una retroalimentacién con el comprador y después empezar a
definir la cadena de valor del comprador individualmente.
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Para este caso no se llevo a cabo la cadena de valor con los proveedores, ya que no se conto con la
informacidn de estos.
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CAPITULO I V

Resultados y conclusiones
4.1 Resultados

Los resultados que se presentan a continuacién se dividen de acuerdo a los métodos aplicados
para el analisis de mejora del servicio.

i Método de prondsticos

El modelo de pronéstico aplicado es suavizado exponencial doble, se eligié este modelo porque el
comportamiento de la grafica del modelo, fue la que mejor se ajusto a los datos de la demanda
real del servicio. Las medidas de exactitud (error del prondstico) arrojadas muestran la diferencia
de la demanda real y el prondstico, fue una herramienta para seleccionar este modelo, se
establecié que el modelo esta bajo control al ser comparado con otros modelos, el error fue
menor. El andlisis se realizo con el software MiniTab 15.

El comportamiento de las estimaciones para la semana 4 del afio 2012, indica que solo habra un
solo servicio en esta semana, cabe mencionar que el comportamiento a futuro es muy similar a las
demandas reales que se han presentado en las anteriores semanas y que también se ha
comportado dentro de los limites. Este prondstico esta asociado a la ponderacion de valor de alfa,
que considera los valores mas recientes de los datos observados, ya que entre mas grande es el
alfa, es mas sensible al dato mas reciente, sin embargo, para el valor de beta se usa el promedio
de la tendencia respecto a la pendiente.

Grafica de suavizacion para demanda N° DE DATOS 58
Método exponencial doble
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Mt PARA LA SEMANA
—A— 95.0% PL 4
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E —_ LIMITES -4.04949 6.22098
L v et ALFA 0.816660
BETA 0.034492
X MAPE 75.2985
T o h A %G E S MEDIDAS DE MAD  2.0961
Indice EXACTITUD MSD 7.9711
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ii. Andlisis ABC

El analisis de inventario que se utilizo para el estudio fue el denominado ABC, con el fin de

contribuir, controlar y otorgar categorias a través de su frecuencia de utilizacidon de los equipos

almacenados y evitar conflictos que pudieran afectar el servicio y dafiar el nombre de la empresa.

En el analisis se manifiesta que: el 17% (clase A) justifica el 70% del valor de inventario del total de

los equipos, asi también que el 40% (clase A y B) justifica el 90% de dicho valor. Al establecer estos

valores se pretende realizar acciones correctivas para evitar interrupciones en el servicio, a través

de revisiones y mantenimiento en periodos establecidos, dependiendo de la clasificaciéon del

inventario.
Equipo Clasificacion Equipo Clasificacién Equipo Clasificacién
ALTAVOCES A ATRILE TRIPIE C LAMPARA METEORO C
MICROFONO D.

LAPTOP A LAMPARA PAR 64 C SOUDTRACK C
NETBOOK A LASER MULTIPUNTOS C PLANTA ELECTRICA C
PANTALLA A MICROFONO I.MITZU C SOPORTE STAND C

MIXER A ATRILE MICROFONO C MICROFONO D. GENERICO C

MOON LEDS B CONSOLA YAMAHA C CONTROLADOR C
CONSOLA TAPCO B BASE C MAQUINA DE BURBUJAS C
LASER VERDE B MICROFONO I.KAPTON C MICROFONO I.SAMSON C
MAQUINA DE HUMO B LAMPARA MATRIX C MICROFONO BEHRINGER C
MODEM B MONITORES C MICROFONO I.STEREN C
MESA B PISTA ILUMINADA C ESFERA DISCO C
MICROFONO SHURE C PROCESADOR DUITAL C
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iii.  Distribucion de planta

Para realizar el andlisis de la distribucion de los equipos en la bodega de Audio Impulso, se eligio el
método de Distribucion Central, a través del cual se determind que todo el equipo se debe
concentrar en un solo sitio, para evitar el aumento en los costos de transporte y almacenamiento,
ya que la empresa no cuenta con bodegas externas. El modelo utilizado fue el llamado “circuito
largo”, que expresa su distribucion con base en la frecuencia de uso de los equipos.

El disefio propuesto integra las interacciones entre el trabajador y el equipo, las condiciones del
espacio, pero lo mds importante fue adaptar, el modelo “circuito largo” a los recursos que tiene la
empresa.

Se obtuvo como resultado del analisis, dividir la bodega en dos partes, bodega 1 se coloco el
equipo con mayor frecuencia de uso, en la bodega 2 los equipos que son de manejo especial.

En la bodega 1, las dos primeras filas se encuentran equipos de rotacion rapida (color café), en la
tercera fila equipos de rotacion media (color amarillo) y en la ultima fila equipos de rotacion lenta
(color verde). En la bodega 2 se colocd; equipos de manejo especial (color gris), para evitar
deterioro o dafios por un flujo de personas. Todos los equipos se ubicaron en stands (materiales
auxiliares), con excepcidn de los altavoces que se colocaron a nivel de piso por su peso.

HEILA EQUIPO HFILA EQUIPO HEILA EQUIPO HEILA EQUIPO
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iv. Cadena de valor

Se propuso una cadena de valor para la empresa, localizando las actividades que pueden
fortalecer a otras actividades y las que funcionan como actividad de apoyo, ademas se sugirio otra
actividad primaria, para conseguir una ventaja competitiva en el servicio.

Las actividades de apoyo que se plantearon son: recursos humanos para la seleccion de personal,
para fortalecer la buena presentacion del servicio, dando una buena impresidn para la publicidad
de la empresa, otra actividad de apoyo propuesta fue el desarrollo de tecnologia para el redisefio
del servicio, nos referimos con esto, a los constantes cambios que se dan en el servicio para que la
empresa sea capaz de adaptarse y renovarse con esta propuesta la empresa podra estar a la
vanguardia de las exigencias del mercado.

La actividad primaria que se propuso fue, el seguimiento del servicio, con lo cual se pretende
obtener una ventaja competitiva, con de la finalidad de tener una retroalimentacion del cliente
acerca del servicio proporcionado y utilizar esta informacién para la mejorar del mismo.
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Proveedor Google AdWords,
Proveedor oficina virtual
Zenttre.

Logistica interna

Control de inventario
de equipoenla
bodega.

Seleccionar a
proveedor de renta y
venta de equipo
respecto a la calidad
del equipo.

Pruebas de
funcionamiento del
equipo en recepcion

Embarque de equipo

Operaciones

Instalacién del equipo en el
lugar optimo que favorezca
al servicio

Capacitacion al empleado

Prueba de Audio por medio
de auriculares

Manera de realizar la mezcla
musical por el DJ

Mercadotecnia y ventas

Crear el anuncio y elegir las
palabras claves relacionadas
al servicio de la empresa.

Crear paquete del servicio de
la oficina virtual adecuado a
los requerimientos de la
empresa

Publicidad

Promociones

Seguimiento del servicio

Realizar encuestas del
servicio brindado

Comunicacion con el
cliente
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4.2 Conclusiones y recomendaciones

Con el estudio que se realizd a la empresa Audio Impulso, se obtuvo un diagnéstico a través de
cual se identificaron las areas de oportunidad de la misma y con la aplicacion de técnicas, se logré
optimizar las diferentes actividades que se realizan en el servicio que ofrece la empresa.

La aplicacidon del modelo de prondstico suavizado doble fue el que mejor se ajusto a la demanda
de la empresa, con respecto a los datos histéricos que se tienen. Se recomienda la constante
observacién de este proceso, para confirmar que se encuentra bajo control, y las estimaciones
futuras sigan siendo vdlidas. Este modelo ha sido efectivo para predecir la demanda actual, por lo
que el gerente ha validado los datos estimados, para planear sus actividades y sus recursos;
personal, equipo y presupuesto.

Con los resultados obtenidos se tendran elementos que permitan tomar mejores decisiones y
dara un plus a la empresa en su logistica interna, logrando una planeacidon de sus actividades, de
tal forma que se realicen en un tiempo determinado, lo que serd evidentemente en la calidad del
servicio.

Con el andlisis ABC se encontraron las tres principales tipos de clasificacion de los equipos
requeridos en el servicio, con este método se logré tener un mejor control de los equipos, que
representa un valor importante en el inventario, al desarrollar un plan de revision vy
mantenimiento periddico y evitar penalizaciones del cliente por incumplimiento que afecten las
utilidades de la empresa.

Con el estudio de la distribucion del equipo en la bodega se localizo el mejor circuito de
almacenamiento y recoleccién del equipo, con base en las actividades que se realizan como son:
flujo de personas, caracteristicas del equipo (volumen y peso), y lo mas importante la frecuencia
de uso. La distribucion ayudard a que los trabajadores, adquieran el habito de acomodar
adecuadamente el equipo en beneficio de ellos mismos. Las ventajas que obtendra la empresa son
las de evitar demoras para llegar a los evento, tener un control del equipo en sus entradas y
salidas para evitar pérdidas de equipos. Cabe mencionar que es necesario estar en constante
observacién del disefio propuesto del circuito, el caso de existir cambios en la demanda prever la
compra de nuevos equipos en el inventario.

Al determinar la cadena de valor de la empresa, se detectd cuales son las actividades principales
que le dan valor al servicio que presta la empresa, y que deben ser optimizadas y estandarizadas
en su realizacion. Sin embargo, éstas se han aprendido y realizado a través de la experiencia, para
que el servicio se cumpla de la mejor forma, sin estar sujetos a un procedimiento estandarizado o
definido, lo que ha generado que en ocasiones no se cumpla con las expectativas del cliente.

Como es el caso, cuando el gerente participa en toda la cadena de valor de la empresa, y no tener
definida su funcion, que es la de dirigir y vigilar que se cumpla con el servicio. Asi como participar
en los problemas que se generan por no deslindar responsabilidades dentro del proceso del
servicio. Lo que refleja una mala planeaciéon del presupuesto y de las actividades, creando
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paradigmas, por proceder de acuerdo a sus experiencias y la resistencia al cambio. Sin embrago, la
empresa seria mas eficaz se favoreceria, al contar con personal que esté encargado de las dreas
de: operaciones, mercadotecnia y publicidad. Y que tenga la capacidad de coordinar actividades,
aportar nuevas ideas para la mejora del servicio y lo mas importante, solucionar los problemas que
se presenten en el transcurso del servicio.

Al realizar este estudio para la empresa, se observd que el duefio no considera una planeacion
previa para la administracidon del presupuesto, lo cual se podria realizar a través de un simple
analisis de costos y establecer los costos a cada actividad, con lo que se lograria un equilibrio y un
avance en la optimizacidn del los recursos.

Se necesitan determinar nuevos objetivos debido a las exigencias del mercado, contar con una
buena comunicacién entre las actividades primarias y de apoyo en la cadena de valor, y crear la
cadena de valor de los proveedores, asi como también, considerar la cadena de valor del
comprador, lo que ayudard aumentar el costo liberado, e imponer un precio superior por la
diferenciacidn en el servicio que ofrece la empresa.

Esta MPyME funcionando como una empresa familiar, crea limitante para su cambio hacia una
empresa mas grande, sin embargo, si el gerente se comprometiera a dar el paso, para romper
paradigmas y tomar decisiones con una visién empresarial mas profunda, propiciaria el inicio de
una empresa metddica, para consolidarse en el mercado vy dar el cambio completo. Esto se
lograrad si la gerente da seguimiento a las técnicas de mejoras por medio de revisiones periddicas,
validando si estas estan contribuyendo en el desarrollo interno y externo de la empresa, también
el gerente debe conocer y evaluar a la empresa cada dia respecto a las fortalezas que va
adquiriendo en el mercado asi como los problemas que se enfrenta a diario para poder
eliminarlos. Con relacion a los clientes iniciar estudios de mercado para poder definir estrategias
y promociones.
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