UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA

MEJORA EN EL MANTENIMIENTO DE EXHIBIDORES DE BEBIDAS
REFRIGERADOS DEL GRUPO BACKUS

INFORME DE SUFICIENCIA

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:

INGENIERO MECANICO

RUBEN HENRRY RODRIGUEZ GONZALES

PROMOCION 2005 - 2

LIMA - PERU

2009



“MEJORA EN EL MANTENIMIENTO DE EXHIBIDORES DE

BEBIDAS REFRIGERADOS DEL GRUPO BACKUS*



Dedicado con e! mds profundo amor y gratitud
a mis tias Gladys y Helen, por su paciencia y

apoyo constante.



iNDICE

PROLOGO
CAPITULO 1: INTRODUCCION
1.1 Generalidades

1.2 Objetivos del proyecto

CAPITULO 2: ASPECTOS GENERALES
21 Fundamentos de Refrigeracion
2.1.1 Disefo Ciclo de refrigeracién
2.1.1.1 Funcionamiento tedrico del sistema de compresién mecanica
2.1.1.2Componentes y Accesorios
2.2 Gestion del Mantenimiento
2.2.1 Mantenimiento Preventivo
2.2.2 Mantenimiento Correctivo
2.3 Descripcion de los Exhibidores Refrigerados
2.3.1 Descripcion general del equipo
2.3.2 Componentes del Sistema mecanico

2.3.3 Componentes del Sistema eléctrico

CAPITULO 3: DESCRIPCION DEL MANTENIMIENTO ANTERIOR
3.1 Historia y Antecedentes
3.2 Parque de Equipos al 2005
3.3 Costo Inicial por el Mantenimiento de los equipos
3.3.1 Costos Directos

3.3.2 Costos Indirectos

10
12
12
13
15
15
18
22

24
24
26
26
28

28



CAPITULO 4: PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PROPUESTO

4.1

4.2

4.3

4.4

CAPITULO 5:

5.1

5.2

5.3

Descripcién de la empresa

Descripcién de la propuesta técnica

4.2.1 Parque de Equipos al 2008
Organizaciéon

4.3.1 Organigrama y funciones

4.3.2 Costo de Implementacién

4.3.3 Diagrama de flujo de las actividades
Descripcion del servicio de Mantenimiento
4.4.1 Mantenimiento Correctivo

4.4.2 Mantenimiento Preventivo

DE MANTENIMIENTO
Bases del Concurso
5.1.1 Descripcién de los servicios
5.1.1.1 Condiciones para Lima
5.1.1.2Condiciones para provincia
5.1.2 Numero de técnicos requeridos
5.1.2.1 Mantenimiento Preventivo
5.1.2.2 Mantenimiento Correctivo
5.1.2.3 Transporte de Equipos
5.1.2.4 Instalacion Eléctrica
Criterios de Evaluacion

Resultados de la Evaluacién y Recomendacion

EVALUACION DE PROVEEDORES DEL SERVICIO

30
30
32
32
36
36
36
39
43
43

48

51

51

51

52

83

53

53

54

54

55

55

58



CAPITULO 6: EVALUACION DE COSTOS Y RESULTADOS
6.1 Evaluacién de resultados

6.2 Evaluacién de desempefio

CAPITULO 7: RECOMENDACIONES
71 Propuestas Técnicas

7.1.1 Sistema de lluminacién
7.2 Propuestas Administrativas

7.2.1 Revisidn Técnica

CONCLUSIONES

BIBLIOGRAFIA

59
59 »

60 -

70
70
70
71
71

73

75



PROLOGO

El presente informe estd basado en una de mis experiencias profesionales
realizadas en la empresa Transportes 77 S.A. El informe consta de 7 capitulos, en
los cuales se describe el proceso de implementacion de un Plan de Mantenimiento
a equipos refrigerados tipo Exhibidores de cerveza de la empresa Unién de

Cerveceria Peruanas Backus y Johnston S.A.

En el Capitulo 1 se hard un resumen de los antecedentes en la administracion de
los equipos asi como de los procesos previos a la implementacion del Plan de

Mantenimiento, finalmente se indicara el Objetivo del presente trabajo.

En el Capitulo 2 se desarrolla el fundamento teérico del presente trabajo, tratandose
las definiciones de los sistemas de refrigeracién, se hara una descripciéon de los
equipos refrigerados, revisando sus parametros de disefio y partes criticas. Por

ultimo se abarcaran las definiciones y criterios en la Gestién del Mantenimiento.

En el Capitulo 3, se realiza una descripcibn del mantenimiento anterior,
detallaremos el parque de equipos existentes por modelos, marcas y antigliedad,
los indicadores y costos previos a la nueva gestion, la cual sera nuestra referencia

como puntos de mejora.



En el Capitulo 4, se describe, la historia, organizacién y recursos de la empresa
Transportes 77 S.A. quien al ser parte.del grupo empresarial Backus sera la
responsable de implementar el Plan de Mantenimiento a los equipos refrigerados
pertenecientes a la cerveceria; asi también se detalla la implementacién del
programa de mantenimiento, los activos, recursos y proveedores necesarios para
su desarrollo, asi también se describiran los procesos en la realizacion de los

servicios preventivos, correctivos o bajas.

En el Capitulo § describimos el proceso de seleccién de proveedores que realizaran
los servicios de reparacion ya que por politica de la Corporacién todos los servicios

técnicos son realizados por empresas externas.

En el Capitulo 6, se describe los resultados obtenidos, el impacto econémico
referente a la gestibn anterior asi como la percepcién del cliente del servicio

recibido mediante el nuevo sistema.

Finalmente, se dan unas Recomendaciones de mejora y Conclusiones del proyecto

realizado

Agradezco finaimente a la Corporacién por haberme permitido ser parte de este
proyecto, asi como de habeme facilitado la informacién necesaria para desarrollar
el presente trabajo, en especial a los ingenieros Victor Lucero y Jack Diaz quienes
se desempefan actualmente como Coordinador y Supervisor del Mantenimiento de

los equipos de la Cerveceria.
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CAPITULO 1
INTRODUCCION

GENERALIDADES

Siendo el Objetivo principal del Grupo Backus, el generar en la corporaciéon
una Cultura Organizacional orientada al consumidor, la Cerveceria ha
realizado una gran inversion en la implementacion de equipos de frio en los
puntos de venta para el mercadeo de las marcas en el comercio detallista.
La cual consiste en la entrega de los equipos en calidad de préstamo a los
principales clientes, siendo la cerveceria quien asume el gasto de instalacion

y mantenimiento.

Inicialmente, la responsabilidad de la distribucion y mantenimiento de los
equipos estaba a cargo de los mayoristas: Distribuidora Polar Centro
Occidental S.A y Distribuidora San Ignacio S.A, empresas pertenecientes a
la corporacién con diversas sedes a nivel nacional, cuya principal funcién es
la distribucibn y venta de cerveza a los clientes detallistas. Estas
distribuidoras se valian de proveedores a nivel nacional de acuerdo a sus
zonas de operacion; sin embargo siendo una funciébn impuesta a las
distribuidoras el manejo de los equipos de frio y al no contar éstas con las
herramientas necesarias para su administracion, no se tenia un control
sobre los gastos de distribucién y reparacién de los equipos ni tampoco se

contaba con un Plan de Mantenimiento.



Ante el incremento del parque de estos equipos a nivel nacional y el ingreso
de nuevas marcas al mercado cervecero, se hizo necesario centralizar la
administracion y el control del mantenimiento de los equipos de
refrigeracion, buscando alternativas de mejora y sinergias que permitan
optimizar el uso de los recursos y maximizar de esta manera la vida util de
los equipos. La empresa que asumidé esta responsabilidad desde el afio
2005 fue Transportes 77 S.A., quien siendo también parte de la corporacién
solo tenia como responsabilidad hasta ese entonces de la administracion y

mantenimiento de la flota vehicular de la cerveceria.

Es asi como Transportes 77 S.A., valiéndose de la experiencia y
herramientas desarrolladas en el mantenimiento de flotas vehiculares,
empieza a desarrollar un plan de mantenimiento inicialmente a los 9,300
equipos ubicados en Lima en ese entonces y que ahora son 50,000 equipos

de frio a nivel nacional, administrados por dicha empresa.

La gestion de Transportes 77 S.A. estuvo orientada en administrar la flota de
equipos de frio en los rubros de: Transporte, Instalacion eléctrica,
Mantenimiento Preventivo y Mantenimiento Correctivo. La asignacién de los
equipos segun las marcas, auditorias y registro de las ubicaciones de los
equipos eran responsabilidades de la Gerencia de Ventas de la Cerveceria
Backus. Este plan se inici6 por la evaluacién de los proveedores de
servicios existentes hasta entonces, asi como de la prestacién de servicios
de nuevas empresas, asi también se logro la generaciéon de un histérico de

reparaciones, que no se contaba hasta entonces.



1.2

La labor de implementar este sistema ha sido compleja, debido a que la
operatividad de los equipos depende en gran medida de los usuarios que
dan uso a los equipos de acuerdo a la diversidad de su cultura y ubicacién

geografica.

OBJETIVOS DEL PROYECTO

Implementar un plan de mantenimiento correctivo y preventivo acorde a las
necesidades de la compaiiia de satisfacer a sus clientes. El presente
informe tiene como finalidad, describir el proceso de implementacién de un
plan de mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos refrigerados tipo
exhibidores de productos de cerveza y gaseosas de la corporaciéon Backus,

y el impacto de dicho planteamiento en la satisfaccion al cliente detallista.



CAPITULO 2
ASPECTOS GENERALES

La refrigeracion es la principal herramienta para la venta de cerveza ya que un

producto bien helado es un producto vendido; por esta razén, la corporaciéon Backus

ha implementado la Cultura Helada entre sus clientes cuyo propésito es que cada

peruano que compre una cerveza del portafolio de marcas de la corporacién, en

cualquier rincén del pais, siempre la reciban “frosteada” a las temperaturas entre

-6°C y 1°C.
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FUNDAMENTOS DE REFRIGERACION
Refrigeracién es la rama de la ciencia que trata de reducir y mantener mas
baja que su alrededor, la temperatura de un espacio dado o de un producto,

mediante la extraccién de calor.

A la suma de calor que fuga al espacio refrigerado a través de paredes,
rendijas, etc., mas el calor que producen los productos a refrigerar o motores

eléctricos, alumbrado, personas, etc., se le denomina Carga de Calor.

En cualquier proceso de refrigeracion, el cuerpo empleado como agente de
refrigeracion es el agente refrigerante. Los procesos de refrigeracién se
clasifican en sensibles y latentes. El proceso es sensible cuando la

temperatura del refrigerante varia al absorber calor. Es latente cuando la



temperatura del refrigerante, al absorber calor, permanece constante y
causa cambio de estado. En los dos procesos, la temperatura del agente de

refrigeracion es menor que la temperatura del espacio por refrigerar.

2.1.1 Diseiio Ciclo de Refrigeracion

Se basan en las 3 siguientes leyes:

1. Todos los liquidos al evaporarse absorben calor de cuanto les rodea.
Para enfriar un cuerpo se aplica esta ley, haciendo evaporar un
determinado liquido en un aparato adecuado, a fin de que el calor
latente necesario para la evaporacion se extraiga de las sustancias
que deseamos enfriar.

2. La temperatura a que hierve o se evapora un liquido depende de la
presion que se ejerce sobre dicho liquido. La importancia de esta ley
reside en que si podemos disponer de una presién distinta sobre el
liquido que esta evaporando y produciendo frio, se alterara la
temperatura a la que se evapora y por consiguiente, podra variarse
también el grado de frio producido.

3. Todo vapor podré volver a condensarse, convirtiendo se en liquido, si
se comprime y enfria debidamente. Esta ley permite recoger el vapor
formado por la evaporaciéon del liquido, comprimirlo en un compresor
adecuado, enfriarlo en un condensador y convertirlo nuevamente en

liquido, que puede evaporarse otra vez y producir mas frio.



2.1.1.1 Funcionamiento tedrico del sistema de compresion mecanica

Las maquinas frigorificas de aire funcionan segun un ciclo Joule; este
tipo de maquinas tienen un importante consumo de energia, pero a
pesar de ello, la seguridad que supone el utilizar aire como fluido
frigorifero y el poco peso de las instalaciones (compresores
rotativos), hace que sean factores decisivos a la hora de su

utilizacién en sistemas de acondicionamiento de aire.

Cambiador de calor

.

4 1
~— YA
Q2
Local a retrigetar : m

Figura 2.1 Esquema y diagrama de un Ciclo Teérico de Joule

Teniendo en cuenta el esquema que se presenta en la Fig.2.1, el aire
se puede expansionar en una maquina de pistén o en una turbina, de
3 a 4; el calor g2 se extrae del medio a refrigerar segun (41) a la
presién p1 y después el aire se comprime isotrépicamente hasta la
presién p2 que reina en el cambiador de calor; finalmente el aire se

refrigera segun (23) a presién constante.

El coeficiente de efecto frigorifico teérico es:



En un ciclo real existe un incremento de entropia y las entalpias
finales, tanto en la compresion como en la expansién, son mas
elevadas que en el ciclo ideal; el trabajo necesario para la
compresion es mayor debido al rendimiento interno del compresor y
el obtenido en la expansién, menor; los rendimientos internos del
compresor y del expansor permiten introducir en los calculos el

concepto de irreversibilidad.

Compresor (T,)
P

&=
Expansor

Figura 2.2 Diagrama de un ciclo real de aire

El rendimiento interno del compresor n. y n, del expansor con

respectivamente:
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La eficiencia COP del ciclo real es:

2.1.1.2 Componentes y Accesorios

Los equipos frigorificos en base de compresor son los que se
emplean de modo casi general en la produccién de frio cuyo ciclo es
el siguiente:

. Compresor: El compresor es una unidad herméticamente sellada
localizada afuera del compartimiento de enfriamiento. EI compresor
es una bomba accionada por un motor, que extrae vapor de baja
presion (refrigerante) del serpentin del evaporador, lo comprime y lo
fuerza dentro del condensador a alta presién.

° Condensador: El condensador también esta situado afuera del
compartimiento de enfriamiento. El condensador desplaza calor del
vapor de alta presibn que se desprende del compresor y lo
condensa en liquido a alta presion.

. Evaporador: El| serpentin del evaporador esta localizado en el
compartimiento de enfriamiento. Segun pasa vapor a baja presién a
través del serpentin del evaporador, absorbe y desplaza calor del
compartimiento.

° Tubo Capilar: El tubo capilar esta localizad en conducto del
refrigerante, entre los serpentines del evaporador y condensador.

Este tubo de diametro pequefio es usado como dispositivo de
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medicion para controlar el flujo de refrigerante liquido al serpentin del
evaporador. Esto crea una caida de presién que ocasiona que el
refrigerante se vaporice y absorba calor a medida que pasa por el

evaporador.

ACUMULADCAR

Figura 2.2 Ciclo de refrigeracién
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GESTION DEL MANTENIMIENTO
Definimos habitualmente mantenimiento como el conjunto de técnicas
destinado a conservar equipos e instalaciones en servicio durante el mayor

tiempo posible buscando la mas alta disponibilidad y rendimiento.

En los inicios de la revolucién industrial. Los propios operarios se
encargaban de las reparaciones de los equipos. Cuando las maquinas se
fueron haciendo mas complejas y la dedicacién a tareas de reparacion
aumentaba, empezaron a crearse los primeros departamentos de
mantenimiento con una actividad diferenciada de los operarios de
produccién. Las tareas en estas dos épocas eran basicamente correctivas,
dedicando todo su esfuerzo a solucionar las fallas que ocurrian en los

equipos.

A partir de la primera y segunda guerra mundial aparece el concepto de
fiabilidad y los departamentos buscan no solo solucionar las fallas que se
producen en los equipos sino, sobre todo, prevenirlas, actuar para que no
se produzcan. Aparece el Mantenimiento Preventivo, el Mantenimiento
Predictivo, Mantenimiento Proactivo, el mantenimiento basado en la
Fiabilidad (RCM) y finalmente a finales del affio 60 se desarrolla el TPM o

Mantenimiento Productivo Total.

2.2.1 Mantenimiento Preventivo (MP)

A diferencia del mantenimiento correctivo que repara los dafios una

vez que estos han ocurrido, el mantenimiento preventivo bien aplica
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conserva la planta trabajando en las mejores condiciones de

operacién, evitando paros forzados por reparacién de equipos.

Entre otros, se pueden citar los siguientes beneficios del
mantenimiento preventivo:

° Minimiza el tiempo ocioso ocasionado por paros imprevistos.

° Minimiza costos por tiempo extra de mano de obra por

reparaciones de darios imprevistos.

° Reduce el nimero de reparaciones.

. Reduce el costo por reparaciones, ya que elimina las
imprevistas.

° Aumenta la vida util del equipo.

° Minimiza los costos de mantenimiento, mano de obra y
materiales.

° Da seguimiento a los costos de cada equipo y permite

identificar el uso inadecuado y el abuso del operador.

Mantenimiento Correctivo (MC)

Es aquel conjunto de operaciones que permite que una determinada
maquina vuelva a trabajar en optimas condiciones después de un
tiempo de paro, por la falla de una o varias de sus partes, a causa del

desgaste o fatiga.

La labor del MC requiere de una atencién inmediata por lo que no
puede ser programada, se registra y se controlas por medio de fichas

de servicio. El personal asignado debe efectuar los trabajos
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absolutamente indispensables, evitando repara otros elementos de la

maquina que no sea necesario.

Dependiendo de la importancia de los trabajos el MC se puede dividir

en MC Ligero y MC Completo.

El MC Ligero puede llevarse a cambo con personal con poco
entrenamiento, tanto que el MC Completo requiere de personal
especializado. Por ejemplo, cambiar los soportes de las parrillas de
los equipos refrigerados no requiere casi ningun entrenamiento, en
cambio cambiar un compresor demanda los servicios de una técnica

especializada.
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DESCRIPCION DE LOS EXHIBIDORES REFRIGERADOS

El objetivo principal de los equipos es ofrecer la cerveza a una temperatura
inferior a 0° C, ya que es a este rango de temperatura en que los clientes
prefieren su consumo. La Cerveceria cuenta con diversas marcas y modelos
de estos equipos los cuales se pueden abreviar en 4 principales tipos:

Neveras, Visicoolers, y Frosters.

El tipo de equipo dependera del producto a refrigerar, siendo los visicoolers
los equipos destinados a la refrigeracion de gaseosas o bebidas de agua
mineral, ya que su temperatura de operacion es mayor a los 0° C. La ultima
compra de equipos de frio de la Corporacién fue de la marca Fogel, asi es

que tomaremos los modelos de esta marca para describir a los equipo.

2.3.1 Descripcion general del equipo

Los componentes de todos los modelos de los equipos es el mismo,
variando su disposicién de acuerdo a cada modelo. A continuacion
mostraremos el despiece del equipo Froster ya que es el que cuenta

con MAas accesorios:
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ILUMINACION INTERIOR
FLUORESCENTE
Fluorescent interior light L

AISLANTE DE POLIURETANO
LIBRE DE CFC CON
ESPESOR DE 2 3/8°
Strong body with 2 3/8” thick

walls, injected with CFC free
polyurethane foam //- x
EVAPORADOR DE AIRE

FORZADO PARA RAPIDO

“PULL DOWN"

Forced-3ir evaporator for quick
temperature puil down

GABINETE INTERIOR
BAJO ESPECIFICACIONES NSF
NSF compbiant interior

cabinet

UNIDAD CONDENSADORA
HEAVY DUTY PARA R-134A L
DE FACIL ACCESO PARA

EL SERVICIO

Heavy duty R-134a condensing
unit with easy access for
maintenance

CONDENSADOR FORZADO DE
COBRE Y ALUMINIO RESISTENTE
A LA OXIDACION Y AL AMBIENTE
SALINO

Forced-air condenser made of copper
and atuminum, resistant to rust and
safine environments

—

it — %

TERMOSTATO ELECTRONICO
Y TERMOMETRO DIGITAL
Electranic thermostat with
digital thermometer

ROTULO EXTERIOR ILUMINADO
HMluminated sign

BISAGRAS HEAVY DUTY
Heavy duty hinges

GABINETE DE LAMINA
GALVANIZADA, PREPINTADA
CON PINTURA DE POLYESTER
AL HORNO

Extenor cabinet made of
galvanized, pre-painted steel,
with baked polyester paint

PARRILLAS REFORZADAS
PARA USO PESADO
Reinforced heavy

duly shelves

DRENAJE PARA FACIL
LIMPIEZA DEL GABINETE
INTERIOR

{nterior drain for easy
maintenance

ATRACTIVO CUBREMOTOR
EN PLASTICO ABS
Attractive moforcover made
of ABS plastic

BASE REFORZADA CON
LAMINA GALVANIZADA
CALIBRE 16

Reinforced, 16 gauge.
galvanized, steet base

Figura 2.3

Caracteristicas del equipo Froster Modelo: 280-CF-PVP-V1
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Figura2.3  Explosién de partes del equipo Froster
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Articulo No | Descripcién Cantidad
1 Gabinete 1
2 Sistema de Refrigeraciéon 1

Unidad Condensadora 1/3 HP 220
3 VI60HZ 1
4 Sistema de Puerta 1
5 Lampara Interior 1
6 Lampara de Rétulo 1
3 Rétulo Exterior 1
8 Pilaster 48" 4
9 Parilla Plana con Baranda 4
10 Clips de Parrilla 16
11 Cubremotor 1

Tabla 2.1 Detalle de las partes de la figura 2.3

2.3.2 Componentes del Sistema mecanico

En las Figuras 2.4 y 2.5 se muestran los componentes del sistema

mecanico y de refrigeracion de los equipos.
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Figura 2.4 Sistema de Refrigeracién
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' Articulo No Descripcion Cantidad
1 Evaporador 1
2 Acumulador 1
3 Intercambiador de Calor 1
4 Termostato Electrénico 1
5 Tapa Baffle 1
6 Baffle 1
£ Soporte de Abanico 1
8 Pana para Evaporador 1
9 Soporte de ventilador 1

10 Motor y Aspa de Abanico 1
1 1 Resistencia de descongelamiento 1
12 Resistencia de drenaje 220 V/ 12 watts 1

Tabla 2.2 Detalle de las partes de la figura 2.4
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Figura 2.5 Ensamble de unidad condensadora y sus componentes
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Articulo No Descripcién Cantidad
1 Compresor 1/3 HP 220V/60HZ 1
2 Protector Térmico T88406 - 23 1
3 Relay RP5708 1
4 Caja Eléctrica 1
5 Capacitor de Arranque 88 — 108 uf 1
6 Condensador 1
+ Motor abanico y Aspa de Condensador 1
8 Filtro 1
9 Bandeja de Evaporacién 1
10 Cordén Eléctrico 1

2.3.3

Tabla 2.3 Detalle de las partes de la figura 2.4

Componentes del Sistema eléctrico

En la figura 2.6 se indica el sistema eléctrico y sus componentes del

equipo, cuyos principales son: El Relay, protector térmico, capacitor,

médulo frontal, Resistencias de deshielo y de drenaje.
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Sistema eléctrico y sus componentes
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CAPITULO 3
DESCRIPCION DEL MANTENIMIENTO ANTERIOR

HISTORIA Y ANTECEDENTES

Para el afio 2005, no existia un area o departamento en la Corporacién que
se hiciera responsable por el control en el mantenimiento de los equipos. A
medida que se adquirian los equipos, estos se asignaban a las
Distribuidoras o Mayoristas, los cuales se encargaban de contratar servicios
de terceros para las reparaciones de los equipos de acuerdo a las

necesidades.

En el 2004 se realizé un estudio en Lima con una muestra equivalente al

19% de los clientes detallistas a fin de evaluar el impacto del Sistema actual

de Mantenimiento de los equipos encontrandose las siguientes falencias:

° El 71% de los clientes ha solicitado alguna vez atencién por
desperfectos en los equipos.

° El 87.4% de los clientes ha esperado la visita del vendedor para
comunicar el desperfecto, evitando asi el costo de llamada al CD.

° El 51.7% de los clientes ha esperado alguna vez mas de 5 dias para
la solucién del problema. El 37.9 % de los casos se soluciona entre 1
y 3 dias.

. El 59.8% de las reparaciones se realiza en el CD (Taller), es decir

que existe un reemplazo de equipo.
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° El 95.2% de los clientes desconoce el funcionamiento del equipo.

El mantenimiento de los equipos de frio se manejaba de manera
descentralizada (talleres en los CD’s). En Lima las actividades se
concentran en 3 proveedores y se manejan tarifas fijas por tipo de trabajo
realizado. No existia un procedimiento estandarizado para el mantenimiento
de los equipos. Al no existir una supervision de los servicios prestados por
los contratistas, las reparaciones realizadas por estos eran de mala calidad
o inclusive se realizaban cobros por trabajos no realizados. Tampoco se
contaba con registro de fallas o histérico de reparaciones, por lo que no se
podia reclamar por las garantias de los servicios de reparacién realizados

por los proveedores.

PARQUE DE EQUIPOS AL 2005

El parque de equipos estaba conformado por equipos de diversas marcas y
afnos de antigiedad, siendo los ultimos en adquirirse de la marca Coldex,
Inducol y Mimet, que contaban con garantia de 2 afos. L.os equipos estaban
distribuidos entre los 121 Distribuidoras o Mayoristas. Debido a que no se
cuenta con el registro contable de los gastos realizados por los Mayoristas
en los equipos, solo se consider6 para la evaluacibn econémica a los

equipos pertenecientes a los Cd’s y Plantas los cuales ascendian a 17,622.
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ANO
Total general
REGION ACTIVO | 1,996 | 1,999 | 2,000 | 2,001 | 2,002 | 2,003 | 2,004 | 2,005
LIMA Neveras 22 2337 863 33 178 1176 1855 94 6558
Visicooler 2 833 338 17 534 540 416 2680
NORTE GRANDE Neveras 424 15 193 232 864
Visicooler 9 94 165 135 43 446
NORTE MEDIO Neveras 1 405 1 9 92 387 895
Visicooler 3 149 170 85 67 474
ORIENTE Neveras 304 1 267 52 624
Visicooler 26 36 8 70
PLANTAS Neveras 11 29 2 85 423 550
Visicooler 3 2 97 102
REGION CENTRO Neveras 241 550 24 30 166 240 1251
Visicooler 68 133 11 331 61 39 643
SUR GRANDE Neveras 1211 11 205 92 138 1657
Visicooler 336 1 351 75 45 808
TOTAL 24 3506 4864 100 1989 2615 3947 577 17622

Tabla 3.1: Distribucion de los equipos Abril 2005 a Nivel Nacional
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COSTO INICIAL POR EL MANTENIMIENTO DE LOS EQUIPOS

A continuacién se evaluaran los Costos incurridos durante el periodo junio

2004 a mayo 2005 para esto, dividiremos los costos por los siguientes

criterios:

Costos directos.

Costos indirectos.

3.33

334

Costos directos

Estos se han obtenido de lo registrado en el modulo de gastos que
se manejan en las distribuidoras (SISCOD = Sistema de
Comercializacion de Distribuidoras), en el cual se registran los gastos

operativos por servicios de terceros (mano de obra y repuestos).

Costos indirectos

Debido a que no tenemos registros de los gastos incurridos por:
transporte, personal, formatos, servicios generales, etc., en los
cuales incurren las distribuidoras haremos una estimaciéon del 12%

de los Costos Directos.
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Tabla 3.4; Costos anuales de mantenimiento

2004 2005
REGION COSTOS TOTAL (s/.)
JUN JUuL | AGO SEP ocT NOV DIC ENE FEB MAR ABR MAY
Costos directos 83,1 73 49,268 | 80,706 | 72,109 | 62,422 | 192,748 | 34,155 | 77,352 | 95,832 | 82,504 | 117,965 | 64,279 1,012,512
LIMA
Costos indirectos 12,476 | 7,390 | 12,106 | 10,816 | 9,363 | 28,912 | 5,123 | 11,603 | 14,375 | 12,376 | 17,695 | 9,642 151,877
Costos directos 42,163 | 47,537 | 46,138 | 42,535 | 42,621 | 45,129 | 59,141 | 44,514 | 44,632 | 47,023 | 46,361 | 53,961 561,755
PROVINCIAS
Costos indirectos 6,324 | 7,131 | 6,921 6,380 | 6393 | 6,769 | 8,871 | 6677 | 6695 | 7,053 | 6,954 | 8,004 84,263
Costos directos 125,336 | 96,806 | 126,844 | 114,644 | 105,042 | 237,877 | 93,296 | 121,867 | 140,465 | 129,527 | 164,325 | 118,240 | 1,574,268
TOTAL GENERAL
Costos indirectos 18,800 | 14,521 | 19,027 | 17,197 | 15,756 | 35,682 | 13,994 | 18,280 | 21,070 | 19,429 | 24,649 | 17,736 236,140
COSTO PROM -
WTTO EQUIPOS COSTO(S/) | COSTO ($) ANUAL PROMMES | Costo Per capita US $
LIMA 9238 1,164,389.00 | 358,273.54 126.04 10.50 3.23
PROVINCIAS 8384 646,019.00 198,775.08 77.05 6.42 1.98
NACIONAL 17622 1,810,408.00 | 557,048.62 102.74 8.56 263
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CAPITULO 4
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PROPUESTO

DESCRIPCION DE LA EMPRESA

En todos los lugares del mundo, contar con productos para satisfacer
necesidades requiere de la participacién de 3 actores indispensables: la
industria, el estado y la sociedad. Sean materias primas o productos finales
lo que ellos necesiten, la actividad del mercado siempre requerira del
indispensable apoyo del transporte de carga y el soporte de mantenimiento
que este demanda. El transporte es uno de los factores claves en el
desarrollo del pais, y desde junio de 1977 llevar el peso de esta carga fue un
reto asumido por Trasportes 77 S.A, empresa con un sélido conocimiento de
la realidad peruana y de las rutas de todas las regiones del pais. Desde
entonces la flota de vehiculos de Transportes 77 S.A. brinda al mercado el
servicio de transporte de carga, trasladando con total seguridad productos

cerveceros y carga en general.

La empresa Transportes 77 S.A. se consolidé en 1997 a raiz de la fusion de
las empresas Transportes 77 S.A., compaiia de transportes de propiedad
de Backus, y Transportes Centauro S.A., companfia de transportes de CNC.
Transportes 77 S.A. es la empresa encargada de brindar el servicio de

transporte primario para los productos de las empresas corporativas desde
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las plantas de produccién hacia las Distribuidoras o Mayoristas, ademas

administra el mantenimiento de las unidades de transporte y flota mediana.

En el afio 2001 obtuvo el Premio Nacional a la Calidad en la categoria
Programa Integral para empresas de Servicios. Este galardén fue un
reconocimiento a la gestibn de excelencia de la organizacién, y fue
entregado por el Comité de Gestion de la Calidad de la Sociedad Nacional

de Industrias. En el afio 2003 logré la certificacion ISO 9001,

Transportes 77 S.A. es hoy en dia una empresa subsidiaria de SAB Miller
plc., el grupo anglo-sudafricano, considerado en la actualidad, la segunda
cervecera del mundo; con presencia en los cinco continentes y con un
portafolio compuesto por mas de 170 marcas. SAB Miller se hizo de la
totalidad de las acciones de la empresa luego de que lanzara una oferta
para ampliar su participacion en las acciones de inversion de UCPB&J
(Backus) al 100% por un monto aproximado de US $ 400 millones. La
multinacional ya tenia el control mayoritario de Backus desde octubre de
2005, fecha en que adquirié la cervecera colombiana Bavaria, duefia de las

acciones de la cervecera peruana.

En la actualidad SAB Miller, cuenta en el Peru con siete subsidiarias
enfocadas en el sector cervecero, entre las que destacan: Unién de
Cervecerias Peruanas Backus & Johnston (UCPB&J), Cerveceria San Juan,
Transporte 77, entre otras. El afio 2006 SAB Miller decide delegar la

responsabilidad de administrar el mantenimiento del Parque de Equipos de
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frio a nivel nacional debido a la necesidad de controlar y optimizar el gasto

per capita de los equipos.

DESCRIPCION DE LA PROPUESTA TECNICA

Conociendo las falencias del sistema anterior en tiempos de atencién y
supervision de los servicios, era necesario centralizar la gestién del
mantenimiento de los equipos en una sola area, descargando de esta labor
a las distribuidoras a nivel nacional. Para tal fin, se implementé un grupo
humano especializado asi como recursos, infraestructura y procedimientos
que garanticen el monitoreo y registro de todos los servicios a recibir por las

empresas contratistas.

4.21 Parque de Equipos al 2008

Cuando Transportes 77 SA asumié de manera formal la
administracién de los equipos refrigerados en el 2008, el parque de
equipos se habia incrementado considerablemente. Los equipos que
un inicio estuvieron bajo la custodia de los Mayoristas, pasaron a ser

gestionados por Transportes 77 SA.

En la tabla 4.1 se indica la distribucién de equipos a nivel nacional

777asi como las marcas y modelos existentes.
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ANO

REGION Total
1996 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | general

REGION LIMA 34 3 | 4208 | 4618 | 133 | 2880 | 1793 | 2439 | 6034 | 2892 | 3949 | 3603 | 32676
REGION NORTE 10 | 579 | 3 | 310 | 426 | 693 | 1940 | 2153 | 1756 | 2542 | 10412
REGION CENTRO 165 | 345 | 11 89 | 252 | 432 | 1464 | 1260 | 1952 | 2516 8486
REGION ORIENTE 214 1 302 | 1062 | 326 | 1249 | 2882 | 6036
REGION SUR 15 | 891 6 | 264 | 187 | 194 | 505 | 382 | 1287 | 1602 5333
Total general 34 3 | 4488 | 6647 | 153 | 3544 | 2658 | 4060 | 11005 | 7013 | 10193 | 13145 | 62943

Tabla 4.1 Parque de equipos a Mayo del 2008
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MODELO M0 Total
1996 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | general

Froster 1 [ 283 | 6506 | 665 | 3463 | 6270 | 17188
Nevera 31 | 2 [3499 | 5407 | 120 | 632 | 1757 | 3300 | 3574 | 62 18384
Visicooler 3 | 1 | 989 | 1240 | 33 | 2912 | 900 | 477 | 925 |4009 | 63 52 | 11604
Visifroster 2277 | 6667 | 6823 | 15767
Totalgeneral | 34 | 3 [ 4488 | 6647 | 153 | 3544 | 2658 | 4060 | 11005 | 7013 | 10193 | 13145 | 62943

Nevera
Froster Visicooler

Tabla 4.3: Distribucion de Modelos a Nivel Nacional
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ORGANIZACION

El area de mantenimiento de los equipos estaria integrada por un
responsable, supervisores y asistentes, el personal técnico estaria formado
integramente por las empresas contratistas. La sede administrativa también

contaria con un taller donde se revisarian y repararian los equipos.

4.3.1 Organigrama y funciones

Se indica en la tabla 4.1

4.3.2 Costo de implementacion

Se indica en la tabla 4.2
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Figura 4.1

Organigrama
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Costo Total Costo Total

Anual US$ Mensual US$
Personal Planilla 76,214.63 6,351.22
Uniformes e Implementos de Seguridad 310.98 25.91
Alimentacion 2,282.93 190.24
Seguro Médico y Contra Accidentes 2,926.83 243.90
Movilidad/ Vehiculos 8,991.09 749.26
Combustible 6,848.78 570.73
Local 28,800.00 2,400.00
Acondicionamiento Local 2,970.00 247.50
Total Costos Presupuestados 129,345.24 10,778.77
Gastos Fijos + Gastos Administrativos 12,934.52 1,077.88
(10%)
Costo Total 142,279.76 11,856.65 |

TOTAL EQUIPOS 62,943 |
US$ por equipo al mes 0.19

**Tipo de cambio en Soles por US$ 3.28

Figura 4.2 Costo de Implementacion
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4.3.3 Diagrama de flujo de las actividades

Transporte 77 SA (T77) centraliza y administra la informacién del
mantenimiento de los Exhibidores Refrigerados, manteniendo
informacién con las Distribuidoras y UCP BydJ. El proceso operativo
del mantenimiento se desarrolla bajo la supervisién del personal de
T77 y la ejecucion de los servicios (Transporte, instalacién, MP y MC)

son realizados en su totalidad por empresas contratitas.

La prestacién de los servicios se focaliza en los Puntos de Venta
(PV), donde los clientes al tener una emergencia, llaman al Call
Center de Backus quien luego de filtrar las solicitudes deriva la
llamada a la Base de Equipos de frio de Transportes 77 SA, la cual
llamaremos Cold Center. Esta solicitud también puede llegar del

equipo de Ventas en sus visitas a los PV.

Al recibir la llamada, la recepcionista del Cold Center solicita
informacién del cliente sobre su ubicacién y problemas con el equipo
para luego derivar al Servicio Técnico adecuado, si el equipos esta
en garantia. El Servicio Técnico asignado, tiene un plazo de 2 dias
para atender y reportar el estado del equipo. En los casos de
reclamos por no conformidades de los servicios, el plazo se reduce a

1 dia.
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Figura 4.3

Flujo de actividades (1era parte)
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Figura 4.3

Flujo de actividades (2 da parte)




42

CT77 RECIBE DOCUMENTQS, 4 VeﬁﬂC? que '%‘S ;
VERIFICA Y VALIDA INFORMACION °§::;‘:;"d$ 2‘;‘;,3 -
DE TRABAJOS REALIZADOS informadidny
S o comunicadones
i recibidas
Una vez validadala - T
nformacan, ésase | CT77 INGRESA INFORMACION
ingresa al sistemade | AL SISTEMA Y ARCHIVA
mantenimiento (tareas | DOCUMENTACION EN FILE DEL
y costo) y estado de los | EQUIPO
equipos (si existen E
vaniantes informadas l
por el supervisor) |
CT77 EMITE REPORTES DE | Reportes estadisticos,
INFORMACION Y DEGESTIONA |  econdmicos, operathvos,
| T77,UCPYCD’S | etc
FACTURACION
(PROVEEDORES DE
MANTENIMIENTO)
_ \ 4 \
CT77 VALIDA FACTURA CON
DOCUMENTACION €

INFORMACION EN EL SISTEMA

SUPERVISOR VALIDA FACTURA Y
REMITE A CD PARA PAGO

Figura 4.3 Flujo de actividades (3 ra parte)




4.4

43

DESCRIPCION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO
Los servicios a administrar serian: transporte, instalacién, Mantenimiento
preventivo y Correctivo. A continuacibn solo describiremos la

implementacién de los servicios de Mantenimiento Preventivo y Correctivo

4.4.1 Mantenimiento Correctivo

La reparacién de los equipos sera efectuada por técnicos de acuerdo
a la marca del equipo y afio del equipo, esto a fin de prevalecer a
garantia de los equipos nuevos. Este podra ser efectuado tanto en
los Puntos de venta (PV) como en el Taller de mantenimiento de

Transportes 77 S.A.

El servicio sera realizado por una solicitud del cliente a través del Call
Center o a una solicitud de los supervisores quien sera responsable
de asignar al servicio técnico adecuado proporcionando la
informacion necesaria del cliente (direccién teléfono, persona de
contacto). Reparaciones que requiriesen cambios de componentes
como compresor, condensador, evaporador, cambio de gas
refrigerante, modulo de potencia, modulo de control electrénico,
deberan ser autorizadas por el supervisor asignado quien coordinara
de ser necesario el traslado del equipo al taller y realizar su cambio.
Reparaciones menores que no impliquen los servicios ya
mencionado, podran ser efectuadas sin autorizacién del supervisor
siempre y cuando tenga relacién con la solicitud del cliente. El cliente
firmara la Ficha de servicio dando conformidad a la operatividad del

equipo.
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El servicio técnico debera entregar un resumen de todos los servicios
realizados detallando: Datos del cliente, Codigo de barras del equipo,
tareas y cambios de componentes realizadas por el técnico, el
supervisor validara y asignara una Orden de Trabajo (OT) mediante
un cédigo y archivo autogenerado por el sistema de mantenimiento,
donde se registran todas las tareas, servicios, repuestos y materiales

utilizados en las tareas de mantenimiento del equipo.
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Figura4.4  Servicios Prestados
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Figura 4.5

Ficha de servicio del MC (1 era parte)
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Figura4.5  Ficha de servicio del MC (2 da parte)
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4.4.2 WMantenimiento Preventivo

Este servicio sera efectuado por técnicos de acuerdo a la marca del
equipo y ano del equipo, esto a fin de prevalecer a garantia de los
equipos nuevos. Los equipos deberan recibir 2 servicios anuales el
cual sera programado de la Compandia y podra ser efectuado tanto
en los Puntos de venta (PV) como en el Taller de mantenimiento de

Transportes 77 S.A.

A fin de aminorar el costo de los servicios este podra ser realizado
por personal sin experiencia con nociones basicas en sistemas de
refrigeracion ya que el servicio consistira basicamente en la limpieza

del condensador y verificar parametros del equipo.

De igual manera que el servicio correctivo, el proveedor debera
entregar el resumen de los trabajos realizados, los cuales previa
validacion del supervisor se generarA una OT registrando los

servicios realizados.
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Figura4.6  Ficha de servicio del MP (1 era parte)
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CAPITULO 5

EVALUACION DE PROVEEDORES DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO

BASES DEL CONCURSO

5.1.1 Descripcion de los servicios

Los servicios requeridos a los Exhibidores Refrigerados (ER) son de
Transporte de los equipos desde las Distribuidoras o Taller en Lima
(Cold Center) a los Puntos de Venta o viceversa, Instalacion
Eléctrica, Mantenimiento Preventivo y Mantenimiento Correctivo tanto
en Lima como a nivel nacional.

El Transporte de los equipos en un radio de 50 Km desde las
Distribuidoras o Cold Center a los Puntos de Venta tendra una tarifa
fila por equipo, en los casos en que el radio sea mayor debera
presupuestarse previamente. Las tareas a realizar por los
contratistas son: Desembalar el equipo en el PV, Retirar parihuela de
madera, colocar soportes y parrillas, registrar entrega de equipos en
Formato de Entrega, adjuntar al formato de entrega la guia de
remision la cual sera el sustento para la facturacién.

La tarifa por la Instalacién Eléctrica de los equipos sera acorde a la
distancia entre el punto de fuerza y la ubicacién del equipo la cual
sera dividida en 3 criterios: de 0 a 5m., de 5 a 10m y de 10 a mas
metros. Las tareas a realizar por los contratistas: Montaje de la llave

térmica, tomacorriente, cableado y canaletas, verificacibn de
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abastecimiento del punto eléctrico, verificacién del funcionamiento
del equipos de frio, instruccion al cliente del manejo del equipo.
Programacién del Mantenimiento preventivo sera emitida por T77, la
cual tendra una tarifa unica por equipo sin importar el modelo y la
marca. Esta tarifa sera aplicable en un radio de 50 km. Las tareas a
realizar por los contratistas se indican en la figura 4.7.

Los trabajos por Mantenimiento Correctivo seran realizados a
solicitud de T77 y bajo las tarifas establecidas. La atencién y reporte
de servicio deberd ser menor a 48 horas una vez realizado el
requerimiento. En el caso de requerirse un trabajo cuya tarea no esté
tarifada o que se encuentre en un radio mayor a 50 km., debera

presupuestarse previamente y autorizada por el supervisor a cargo.

5.1.1.1 Condiciones para Lima

Al concentrarse en Lima el mayor parque de equipos requerird de
mayor cantidad de técnicos y empresas de servicios, las cuales
operaran de la siguiente manera:

° Los trabajos de reparacién o servicios que no puedan realizarse en
los puntos de venta se llevaran a cabo en el taller del Cold Center
bajo la autorizacién del supervisor a cargo (jefe de taller).

° Todos los trabajos realizados deberan ser validados por el supervisor
de la Base del Cold Center a cargo, la cual debera estar resumida en

un formato establecido.
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5.1.1.2 Condiciones para provincia

5.1.2

En provincia T77 la base del Cold Center se apoyard de los
supervisores de flota ubicados en las 5 bases distribuidas como se
indica en la figura 5.1 de la siguiente manera:

Los trabajos de reparacién que no puedan realizarse en los puntos
de venta deberan realizarse en las distribuidoras.

Todos los trabajos realizados en las distribuidoras deberan contar
con el visto bueno del jefe de almacén o supervisor de flota quien
certificara la operatividad de los equipos. La validacién vy
seguimiento de los tareas ejecutadas seran realizadas por los

supervisores del Cold Center.

Numero de Técnicos requeridos

De acuerdo a la cantidad de equipos y de su ubicacién, se obtuvo
una cantidad determinada de técnicos de modo que pueda cubrir la
atencién adecuadamente. El parque en garantia estaba a cargo de
empresas representante de las marcas que se encargaban de
administrar el mantenimiento preventivo y de reparacién de los
equipos sin costo por lo que para el siguiente andlisis no lo

consideraremos:

5.1.2.1 Mantenimiento Preventivo

Considerando que el tiempo que requiere un técnico para realizar el
MP de un equipo es de 40 min. y le toma 20 min. ir de un PV a otro,

podemos estimar el nimero de equipos que puede revisar un técnico
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en 6 meses, siendo este el plazo en que se debe revisar todo el
parque:

Equipos por dia: 8h/dia x 1equipo/h = 8 equipos/dia

Equipos por mes: 27dias/mes x 8 equipos/dia = 216 equipos/mes
En 6 meses revisara: 6 mes x 216 equipos/mes = 1296 equipos

Por lo tanto de requiere: 1técnico/1296equipos

5.1.2.2 Mantenimiento Correctivo

Al no tener una base de datos con las frecuencias de fallas de los
equipos, hacemos un estimado inicial, a fin de definir el nimero de
técnicos por zona, el cual sera ajustado posteriormente:

1. Estimando que un equipo requerira de atencién 1 vez en cada
semestre de verano (noviembre — abril), entonces:

N° de técnicos en verano:

1falla/émes x 1técnico/8falla x 1mes/30dias = 1técnico/1440
equipos
2. Estimando que un equipo requerira de atencién 1 vez por cada 2

semestres de invierno (mayo — octubre), entonces:
N° de técnicos en invierno:

1técnico/2880

1falla/12mes x 1técnico/8falla x 1mes/30dias

equipos

5.1.2.3 Transporte de equipos

El transporte de equipos es de manera eventual, siendo mas
recurrente en temporada de verano. Se siguié contando con las

mismas empresas que ya venian trabajando con las distribuidoras.
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5.1.2.4 Instalacién eléctrica

Siendo este servicio necesario solo durante la adquisiciéon de equipos
nuevos y al no ser una cantidad fija, por motivos practicos, no se

incluira el andlisis de técnicos requeridos en este informe.

CRITERIOS DE EVALUACION

Se decidi6 seguir trabajando temporalmente con las empresas que ya
prestaban sus servicios hasta pasar por un proceso de evaluacién,
paralelamente se invitaron a otras empresas a nivel nacional a participar en
un concurso y poder contar con sus servicios. En ambos casos los

supervisores de T77 se encargaron de visitar y evaluar estas empresas.

A fin de saber el nivel de atencion de estas empresas respecto a su servicio,
se realizaron encuestas en sus clientes, en el caso de las empresas que ya
venian operando se consulté al personal de las Distribuidoras (Gerente de y
Supervisores de Venta), a fin de apreciar el servicio que se recibia y rescatar

las oportunidades de mejora.

El comité de evaluacién de las propuestas técnicas estuvo a cargo del
Coordinador de mantenimiento y de los Supervisores, los cuales luego de
visitar y evaluar a cada empresa postulante, se realiz6 una calificacion
segun 5 criterios que se indican en la tabla 5.1. Los proveedores que

acumulaban mayor puntaje ganaban el concurso.
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ESCALA DE EVALUACION

[ O R

MUY DEFICIENTE Siempre tengo observaciones
DEFICIENTE Tengo observaciones la mitad de las veces
REGULAR Las observaciones que tengo me impiden decir que es

satisfactorio
SATISFACTORIO Casi no tengo observaciones
MUY SATISFACTORIO No tengo observaciones

GESTION MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

item

Pregunta

Puntaje
(1-5)

Confiabilidad

¢Los trabajos de mantenimiento y reparacién de equipos son realizados de
manera completa y confiable?

¢Los trabajos de auxilio técnico son realizados de manera completa y confiable?

Oportunidad

¢Los servicios son brindados de manera oportuna?

¢La retroalimentacién y confirmacion de los servicios brindados son enviados de
manera oportuna?

Canales de Comunicacién

cLos canales de comunicaciéon son adecuados y oportunos para dar respuesta
a requerimientos y solicitudes diversas?

Coherencia

¢Considera Ud. Que la relacién costo del parque/servicio por el mantenimiento
de equipos de frio es coherente? (servicios de mantenimiento, atenciones por
emergencia, abastecimiento de repuestos)

Logistica

(El manejo de repuestos que involucra un mantenimiento preventivo y/o
correctivo disponibles por el proveedor cubre las necesidades para mantener el
parque de equipos operativo

Compromiso

El apoyo y compromiso brindado por el proveedor de servicios, considera Ud.
Que se identifican con nuestras metas y objetivos?

Atencién del Personal

(Cudl es su percepcién general de la atenciéon del personal de la empresa
proveedora de servicios antes los requerimientos solicitados por Uds.?

Atencién de Servicios

10

(Cudl es su percepcion general de los servicios brindados por la empresa
proveedora de servicios que usted recibe?

NOTA

Figura 5.1 Encuesta de satisfaccion.
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RESULTADOS DE LA EVALUACION Y RECOMENDACION

De la evaluacién realizada, se aceptaron todas las empresas con una Nota
mayor igual a 3 y se les asigné una zona determinada de operacion a nivel
nacional. En la tabla 5.3 se indica el parque de equipos sin garantia
distribuidos a nivel nacional, ya el parque en garantia estaba a cargo de
empresas representante de las marcas que se encargaban de administrar el

mantenimiento preventivo y de reparacioén de los equipos sin costo.

De acuerdo a lo indicado en el item 5.1.2.1 se multiplican los factores: fmp,
fmcv y fmci por el parque existente en cada zona a fin de estimar el nimero
de técnicos a requerir. En el caso del MP no se requiere que el personal
técnico tenga experiencia, mientras que en el caso del MC si se requerira

de personal con una experiencia minima de 2 afos.

Como se aprecia en la tabla, en provincia bastaba contar con 1 técnico con
experiencia que pudiera cubrir las emergencias a ocurrir, asi como de
realizar el MP a los equipos tanto en verano como en invierno; esto se
amoldaba a la realidad ya que en provincia muchas de las empresas eran

personas naturales.
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CAPITULO 6
COSTOS Y RESULTADOS

EVALUACION DE COSTOS

En este proyecto tomamos en cuenta 2 costos, el primero que viene a ser la
implementacion del Cold Center administrado por Transportes 77 SA el cual
ya hemos descrito en la tabla 4.2, y el costo por reparacién, mantenimiento y
servicios realizados a los equipos. En la tabla 6.1 se indican los costos
directos incurridos en el affo 2007 por todos los servicios (transporte,
instalacién, mantenimiento preventivo y mantenimiento correctivo).

Los Gastos Operativos ascienden a US$ 763,896.00, que representan el
48.65% de los Gastos realizados. Sobre estas fallas hacemos el anélisis
respectivo a través del Diagrama de Pareto (Fig. 6.1) e identificamos las
Fallas que representan el 80% del Costo Total incurrido asi como aquellas
que representan el 80% de las Fallas mas frecuentes (Fig. 6.2).

De los diagramas 6.1 y 6.2 podemos decir que las fallas mas significativas
en ambos casos, son: Pintura, Sistema Eléctrico, Sistema de lluminacién,
Revision Técnica, Ventilador Condensador; por lo tanto seran considerados
como criticas, omitimos la tarea Publicidad ya que es un gasto que no
guarda relacién con el desemperio y Vida Util del equipo.

La tarea Revision Técnica considera todo trabajo de reparacién que no
amerita el cambio de algun repuesto, y solo consiste en el ajuste o

regulacién del equipo. Este tipo de servicios podrian evitarse si se orienta y
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capacita al cliente sobre el funcionamiento del equipo. En el Capitulo 7, se
profundizara mas sobre como hacer esto.
En los diagramas del presentamos el detalle de estos gastos que nos

ilustran mejor a conocer los equipos.

EVALUACION DE DESEMPENO

De las atenciones de las emergencias presentadas, el 40% se recibieron por
el Call Center, esto debido a los clientes preferian comunicarse
directamente con su vendedor que hacer la solicitud por teléfono. Antes de
la gestibn de Transportes 77 solo el 12.6% solicitaban atencién via
telefénica a la Central.

De las llamadas registradas por el Call Center se obtuvo un tiempo de
atencién promedio de 4 dias en mas del 60%, notandose una mejora ya que
anteriormente mas del 87% de las solicitudes demoraban mas de 5 dias en
ser atendidos.

El 91.6% de los clientes aun desconoce el funcionamiento del equipo, esta
informacién se obtuvo por la informacién recogida durante el servicio
preventivo. La rotacion de los equipos a cliente nuevos ha hecho dificil
mejorar por mayor margen, la cifra inicial que de 95.2% de clientes que no

saben operar el equipo.
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ANO EQUIPOS TIPO DE COSTOS COSTO ($) PROM ANUAL PER%%?’T‘?A o
Costos Directos 484,390.08 27.49 2.29
2004 - 2005 17,622.00 Costos Administrativos 72,658.51 412 0.34
Costos Totales 557,048.59 31.61 2.63
Costos Directos 1,570,196.82 24 95 2.08
2007 - 2008 62,943.00 Costos Administrativos 142,279.76 2.26 0.19
Costos Totales 1,712,476.58 27.21 2.27

Tabla 6.1 Comparacion de Costos
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Figura 6.3
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Sistema Eléctrico
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ISTEM FALLA pB o
e & Froster |Visicooler |Visifroster | Nevera | Total general
FLUORESCENTE 6.303.27 | 11,600.23 | 3,002.04 20,905.54
ﬁtU@Lig:gLEMA 715950 | 495316 | 90142 |398.73| 1341281
LAMPARA 700242 | 247.09 | 2805 |486.98| 776454
SISTEMA DE ILUMINACION ' o ANCADOR 111131 | 273937 | 5962 3,910.30
BALASTRO 580.68 | 118927 | 17473 1.044.68
SOCKET 1494 | 73.09 1238 | 936 109.77
SWITCH 1420 | 55.18 10.90 80.28
Total 22,186.32| 20,857.39 | 4,189.14 | 895.07 | 48,127.92
Tabla 6.2 Gastos en el Sistema de lluminacion
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18,000.00

Ventilador de Condensador
16,000.00 ——— —_—
14,000.00 ——

12,000.00 ———
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Costo $

& VENTILADOR CONDENSADOR
HLIMPIEZA DE VENTILADOR CONDENSADOR

8.000.00 +—1

6,000.00 —

4,000.00 ———

2,000.00 —— il Tl E—————— ————

0.00 ————* R . — e

Nevera Visicooler Froster Visifroster

Modelo

Figura6.5  Reparacion de Ventilador de Condensador por modelo
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) /
REGION PORCENTAJE REsl‘\\II:QAB(E)S
N° DE FALLAS (%) TOTAL
8 fallas 0.1%
6 fallas 0.1%
5 fallas 0.3%
Lima 4 fallas 1.7%
3 fallas 7.4%
2 fallas 22.8%
1 falla 67.6%
Total Lima 44%
4 fallas 0.1%
s 3 fallas 1.1%
2 fallas 9.5%
1 falla 89.3%
Total Sur 40%
6 fallas 0.1%
5 fallas 0.4%
— 4 fallas 1.8%
3 fallas 6.9%
2 fallas 19.2%
1 falla 71.6%
Total Centro 33%
4 fallas 0.3%
Oriente SEE =l
2 fallas 20.3%
1 falla 76.4%
Total Oriente 32%
4 fallas 0.2%
3 fallas 0.9%
Norte 2 fallas 12.0%
1 falla 86.9%
Total Norte 26%
TOTAL GENERAL 38%

Tabla 6.3

Frecuencia de fallas por Regién
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REPARADOS /
MODELO N° DE PORCENTAJE PARQUE POR
FALLAS (%) MODELO
8fallas 0.03%
6 fallas 0.03%
5 fallas 0.13%
Visicooler 4 fallas 1.63%
3 fallas 6.23%
2 fallas 21.91%
1 falla 70.04%
Total Visicooler 44%
6 fallas 0.02%
5 fallas 0.13%
et 4 fallas 1.23%
3 fallas 4.67%
2 fallas 17.12%
1 falla 76.84%
Total Nevera 40%
8fallas 0.02%
6 fallas 0.11%
5 fallas 0.52%
Froster 4 fallas 1.59%
3 fallas 7.77%
2 fallas 22.73%
1 falla 67.24%
Total Froster 27%
6 fallas 0.05%
5 fallas 0.05%
", 4 fallas 0.48%
TITHSETED 3 fallas 3.38%
2 fallas 15.96%
1 falla 80.09%
Total Visifroster 13%
TOTAL GENERAL 28%
Tabla 6.4 Frecuencia de fallas por Modelos
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RECOMENDACIONES

PROPUESTAS TECNICAS
Realizaremos las sugerencias de acuerdo a las fallas identificadas que
impactan en los Gastos Operativos ya identificados en el capitulo 6, se

omitira el gasto realizado en pintura:

7.1.2 Sistema de iluminacién

El 6.3% de los Gastos Operativos corresponden a cambio de focos o
fluorescentes, una tecnologia alternativa es el uso de dispositivos en
estado sdlido o Led, por las siguientes ventajas:

° Con los focos de tecnologia Led se disminuye un consumo eléctrico
de entre un 60% en comparaciéon con los focos incandescentes y un
40 % con los focos fluorescentes.

° Con estos focos se puede tener una visién mas limpia y clara ya que
su poder luminico dirige directamente al punto que se desee ver.

° Los focos Led tienen un periodo de vida que oscila entre 10 a 15
anos y en horas diriamos entre 50.000 a 100.000 horas anuales.

. Para encender un Led se necesita apenas 60 nanosegundos a
diferencias de otros sistemas como los fluorescentes que necesitan 1

segundo o mas para iluminar.
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Los focos de tecnologia Led ofrecen amplias gamas de colores que
plenamente se los pueden utilizar en sitios interiores o exteriores, lo

que los hace ideales como herramienta de publicidad en los equipos.

PROPUESTAS ADMINISTRATIVAS

7.2.1 Revisién Técnica

Esta tarea hace referencia a reparaciones surgidas por solicitudes
de atencién que realizan los clientes por desconocimiento del
funcionamiento del equipo, las mismas que pueden ser resueltas o
evitadas con una adecuada asesoria a través de la linea telefénica.
Por esta razén se considera necesario capacitar al personal del Call
Center a fin de que conozcan el funcionamiento basico de los
equipos y puedan orientar a los clientes a dar soluciones que eviten
la visita de un personal técnico y los costos que se incurren. Asi
también a los visitadores o Pre vendedores, que mantiene una visita
permanente a los clientes, donde se podria aprovechar para instruir a
los clientes en el adecuado uso del equipo, sobre todo a aquellos
clientes que no poseen linea telefénica para poder solicitar alguna

atencioén o recibir alguna orientacién por parte del Call Center.

o No enciende. Verificar si el equipo esta conectado y la llave
termo magnética se encuentra en ON.

. Enfria poco. Verificar si la toma de aire del condensador esta
obstruida y mantenerla siempre limpia. El equipo una vez conectado
requiere de 10 horas en promedio para que el producto alcance su

Temperatura 6ptima. Regular la temperatura de funcionamiento del
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equipo de acuerdo a la rotacidén del producto. A muy bajas
temperaturas (a partir de -6°) y baja rotacion, la cerveza puede llegar
a congelarse.

. Enfria mucho. Los equipos Froster al enfriar por debajo de
0°C solo puede enfriar cerveza ya que otro producto como el agua
mineral y gaseosas se congelan.

° Fluorescente quemado. En algunos modelos los
fluorescentes del panel frontal se encienden a través de un Switch
ubicado en la parte superior del equipo o cerca al termostato.

° El equipo bota agua. Verificar si la manguera de drenaje o la
bandeja esta en su sitio.

° Se demora en enfriar. La parte posterior del equipo no debe
estar muy cerca a la pared, tampoco debe estar expuesto al sol u
otra fuente de calor.

. Caida de parrillas. Evitar manipular las parrilas y sus
soportes ya que una mala instalacién pueden originar la caida de

estos.
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CONCLUSIONES

La centralizacion de la administracién del mantenimiento de los equipos por
una empresa de la corporacion como es Transportes 77 SA, ha hecho
posible reducir el costo per capita de mantenimiento por equipo en un
13.69%. Esto gracias al reajuste de tarifas, monitoreo de servicios y reclamo
de garantias de servicios.

De las llamadas recibidas por solicitud de atencidén en el tiempo evaluado, el
18% fueron originadas por el desconocimiento del cliente sobre el uso del
equipo. Asi también el 29% de los reclamos recibidos por los servicios
realizados, fueron motivados por la misma razén.

Las fallas mas recurrentes han sido relacionadas a la limpieza del equipo,
por lo que eleva la importancia tanto del mantenimiento preventivo, como del
cuidado del equipo por parte del cliente.

Mantener un equipo de frio en pleno funcionamiento durante las 24 horas
del dia, a un punto de venta promedio le cuesta diariamente S/3.28.

° Equivale a la utilidad de vender 6 Botellas diarias.

o Equivale a la utilidad de vender 13 Cajas Mensuales.

Tomando como referencia los equipos mas antiguos como son los Visicooler
y las Neveras, a partir de los 7 afos de antigiiedad la presencia de falla en

los equipos llega a mas del 50%.
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De las 15,126 atenciones registradas entre junio 2007 y mayo 2008, solo
3,434 fueron recibidas por el Call Center, es decir apenas el 22.7%. Esto
dificulta el seguimiento de las solicitudes al no tenerse un registro de las
mismas. Siendo necesario la difusion del servicio gratuito de la Central
telefénica.

Las mejoras alcanzadas tanto en ahorro como en la eficiencia y eficacia en
la atencion de los Equipos de Frio, han sido posible gracias al apoyo de
empresas terceras comprometidas con los objetivos planteados, quienes
luego de ser evaluados pasaron a ser parte del equipo de servicio. El
servicio de administracidn de Mantenimiento se brinda al mercado en
ambientes debidamente acondicionados con zonas de trabajo adecuadas
como es el taller propio ubicado en Ate, asi como a través de talleres
calificados miembros de la cadena de servicio a nivel nacional. Asi también
contar con un sistema informatico de control del mantenimiento de los

Equipos ha permitido una gestion eficiente en base al control de indicadores.
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