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Glosario

Chiller: sistema de gran tonelaje enfriado por agua, utilizado en hospitales, hoteles,
industrias y grandes superficies para el enfriamiento de espacios (Airson Ingenieros,

2024).

Ciclo de demanda: proceso que incluye la rotacidn de existencias, la obsolescencia, las
diferencias de inventarios y la baja de inventario, asegurando que siempre haya suficiente

stock para satisfacer la demanda (Elite Logics, 2024).

CRM (Customer Relationship Management): sistema de gestidn de la relacion con los
clientes, que organiza y facilita la informacion de ventas, incluyendo cantidades

requeridas, fechas de entrega y plazos de pago (Clavijo, 2023).

Expansion Directa (DX): tipo de sistema de enfriamiento que elimina el calor de un
espacio mediante la evaporacion y condensacion de un refrigerante (Vertiv GroupCorp,

2024).

Flujo de Refrigerante Variable (VRF): similar a VRF, se refiere a la tecnologia que
permite la variacion del flujo de refrigerante en los sistemas de climatizacién (AirZone

Soluciones de control, s.f.).

Gestion de inventarios: proceso de supervision y control de la entrada y salida de
inventarios para mantener niveles adecuados y garantizar un servicio eficiente al menor

costo posible (Solérzano & Mendoza, 2022).

Indicadores Clave de Rendimiento (KPI): métricas utilizadas para medir la efectividad y

el rendimiento de los procesos de una empresa (Xairo, 2023).
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Refrigerantes: sustancias utilizadas en los sistemas de aire acondicionado y refrigeracion

para absorber y liberar calor, permitiendo el enfriamiento de espacios (Tuson, 2018).

Stock: conjunto de mercancias o articulos que una empresa posee para comercializar o

fabricar y vender dentro de un periodo econdmico especifico (Duran, 2012).

Tecnologia inverter: tecnologia utilizada en los compresores y valvulas de expansion
electronicas de los sistemas VRF para ajustar el caudal de refrigerante segln la demanda

especifica de cada unidad interior (Air, 2016).

VRF: Sistemas de climatizacion que permiten controlar de manera individualizada la
temperatura en diferentes zonas de un edificio, gracias a la regulacion del flujo de
refrigerante, para el acondicionamiento en diversas zonas en espacios con cargas

dinamicas frias o calientes (Zhang et al., 2018).
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Resumen Ejecutivo
Redisefio del proceso de gestion de inventarios y stock para Sistemas de Refrigerante Variable en

Aire Acondicionado

Los sistemas VRF son cada vez més populares en el mercado de la climatizacion debido a su alta
eficiencia energética y flexibilidad. Sin embargo, la gestion de los inventarios de refrigerante y
componentes asociados presenta desafios unicos, como la volatilidad de la demanda, la
obsolescencia de los productos y la complejidad de las redes de suministro. Una gestion
ineficiente de los inventarios puede resultar en costos ocultos significativos, pérdida de ventas y

una disminucion de la satisfaccion del cliente.

Por todo esto, disefiar un modelo 6ptimo de gestion de inventarios puede ser un factor critico
para el éxito de las empresas que se dedican a la instalacion y mantenimiento de sistemas VRF.
Analizando las brechas en la demanda y sus causas en términos de eficiencia operativa y de la
cadena de suministro, como la satisfaccion del cliente, permitird garantizar la disponibilidad de
los repuestos necesarios para realizar las reparaciones y mantenimientos de los equipos VRF.
Asi mismo, al reducir los tiempos de entrega de los repuestos y minimizar las interrupciones en
el servicio, se mejoraran los indices de satisfaccion del cliente. El proyecto se centra en analizar
este plan de mejora a través de la dindmica de una empresa del sector llamada VentRefri de
Colombia, nombre hipotético para el desarrollo del analisis, especialmente para sistemas VRF,
esencial en su oferta comercial. Tras identificar desafios logisticos que impactan los tiempos de
entrega y la satisfaccion del cliente, se estructuro en tres fases. Primero, se realizo un analisis
exhaustivo de la situacion actual utilizando informes internos y datos del CRM para identificar

areas de mejora. Luego, se disefio un nuevo sistema de gestion de pedidos e inventarios adaptado
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especificamente a las necesidades de las empresas del sector. Este disefio busca optimizar la
eficiencia operativa y reducir los tiempos de espera. Finalmente, se establecié un plan de
seguimiento y evaluacién continua, utilizando indicadores clave de rendimiento para medir la
efectividad del nuevo sistema a lo largo del tiempo. Este enfoque permitira ajustes y mejoras
continuas para mantener altos estandares de servicio y satisfaccion del cliente. Abordar estas
deficiencias comparte grandes beneficios para empresas del mismo sector que operan 0 no con
sistemas iguales o de similar comportamiento, reduciendo costos y fortaleciendo su posicion
competitiva, mejorando la experiencia del cliente y fortaleciendo la industria de aires
acondicionados en general. Al empoderar a los asesores comerciales con herramientas efectivas
y promover la innovacién continua, el proyecto impulsa estdndares mas elevados de servicio y

satisfaccion del cliente, fomentando relaciones que tienen efectos a largo plazo.

Palabras clave: aire acondicionado, CRM, inventarios, produccién, ventas.
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Abstract
Redesign of the inventory management and stock process for Variable Refrigerant Flow Systems

in Air Conditioning.

VRF systems are increasingly popular in the HVAC market due to their high energy efficiency
and flexibility. However, managing inventories of refrigerant and associated components
presents unique challenges, such as demand volatility, product obsolescence, and the complexity
of supply networks. Inefficient inventory management can result in significant hidden costs, lost
sales, and decreased customer satisfaction.

For all this, designing an optimal inventory management model can be a critical factor for the
success of companies that are dedicated to the installation and maintenance of VRF systems.
Analyzing gaps in demand and their causes in terms of operational and supply chain efficiency,
such as customer satisfaction, will ensure the availability of the spare parts necessary to carry out
repairs and maintenance of VRF equipment. Likewise, by reducing spare parts delivery times
and minimizing service interruptions, customer satisfaction rates will be improved. The project
focuses on analyzing this improvement plan through the dynamics of a company in the sector
called VentRefri from Colombia regarding inventory management improvement and operational

efficiency, particularly within its VRF system, which is pivotal to its commercial offering.

After identifying logistical challenges impacting delivery times and customer satisfaction, the
project was structured into three phases. Initially, a comprehensive analysis of the current
situation was conducted using internal reports and CRM data to pinpoint areas for improvement.

Subsequently, a new order and inventory management system tailored specifically to the
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company's needs was designed. This design aims to enhance operational efficiency and reduce
waiting times. Finally, a plan for ongoing monitoring and evaluation was established, utilizing
key performance indicators to gauge the effectiveness of the new system over time. This
approach allows for continuous adjustments and enhancements to maintain high standards of
service and customer satisfaction. Addressing these deficiencies shares great benefits for
companies in the same sector that operate or do not operate with the same or similar systems,
reducing costs and strengthening their competitive position, improving the customer experience
and strengthening the air conditioning industry in general. By empowering sales advisors with
effective tools and fostering ongoing innovation, the project drives higher standards of service

and customer satisfaction, fostering relationships that have long-term effects.

Keywords: air conditioning, CRM, inventory, production, sales.
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Introduccion

La creciente demanda de soluciones de climatizacion eficientes y personalizadas ha
posicionado a los sistemas VRF (Variable Refrigerant Flow) como una tecnologia lider en el
mercado. Estos sistemas, al permitir un control individualizado de la temperatura en maltiples
zonas, ofrecen una mayor flexibilidad y eficiencia energética en comparacion con los sistemas
tradicionales. Sin embargo, la gestion de los inventarios asociados a estos equipos representa un
desafio complejo gue requiere una atencion especial.

La volatilidad de la demanda, la obsolescencia tecnoldgica y la creciente complejidad de
las cadenas de suministro globales han convertido la gestion de inventarios en un factor critico
para el éxito de las empresas del sector. Como lo afirma Chopra y Meindl en su libro
"Administracion de la cadena de suministro™ (2008), "la gestion de inventarios es un proceso
dindmico que requiere una constante adaptacién a las condiciones cambiantes del mercado”. Esta
afirmacion se evidencia en el caso de Carrier, una de las principales empresas de climatizacion a
nivel mundial, que en 2018 experimentd dificultades en su cadena de suministro debido a la
escasez global de ciertos componentes electrénicos utilizados en sus sistemas VRF. Esta
situacién puso de manifiesto la importancia de contar con sistemas de gestion de inventarios
robustos y flexibles para hacer frente a la volatilidad del mercado y garantizar la continuidad del
negocio.

El presente estudio de caso, centrado en la empresa hipotética VentRefri de Colombia,
tiene como objetivo principal analizar y proponer un modelo de gestion de inventarios que
permita mejorar la eficiencia operativa, reducir los tiempos de entrega y aumentar la satisfaccion

del cliente en el contexto de la comercializacién de sistemas VRF. Al abordar este desafio, se
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busca contribuir al fortalecimiento de la competitividad de la empresa y al mejoramiento de los
estandares de servicio en el sector de la climatizacion.

Este caso ilustra la vulnerabilidad de las empresas del sector ante las fluctuaciones del
mercado y la importancia de contar con sistemas de gestion de inventarios robustos y flexibles.

En el ambito de la gestion de inventarios y la optimizacion de procesos de produccion, se
ha identificado una necesidad crucial de mejora en la empresa VentRefri de Colombia, focalizada
en su sistema VRF, un componente fundamental de su oferta comercial. Con mas de dos décadas
de trayectoria en el mercado de electrodomésticos, la empresa se ha enfrentado a desafios
logisticos y operativos que han afectado la eficiencia de sus operaciones y la satisfaccion del
cliente.

Dicha situacion evidencio una desalineacion de la gestion de pedidos y el tiempo de espera
para la recepcion de componentes necesarios para ensamblar los sistemas VRF. La demora en la
entrega de piezas, provenientes de diversos proveedores internacionales, generé un desequilibrio
en el inventario, obligando a la empresa a recurrir a su stock disponible y prolongando los tiempos
de entrega a los clientes hasta alcanzar las 10 a 12 semanas.

Ante este escenario, se desarrolla este plan de mejora con un redisefio del proceso de
gestion de inventarios y administracion del stock definido bajo el analisis de tres aspectos. En
primer lugar, se llevé a cabo un analisis de la situacién actual de la empresa, empleando informes
internos, datos del CRM y un analisis DOFA para identificar areas de oportunidad y problemas
dentro de los procesos operativos y logisticos. Este analisis proporciond una vision integral de los
desafios a abordar.

La segunda fase implicé el disefio de un nuevo sistema de gestion de pedidos e inventarios

especificamente adaptado para los sistemas VRF de la empresa. Este disefio se baso en las
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necesidades y caracteristicas particulares de VentRefri de Colombia, buscando optimizar la
eficiencia operativa y reducir los tiempos de espera para los clientes.

Finalmente, se establecid un plan de seguimiento y evaluacion continua del nuevo sistema
implementado, utilizando indicadores clave de rendimiento (KPI) para medir su efectividad a lo
largo del tiempo. Este enfoque permitira ajustes y mejoras continuas, garantizando que la empresa
pueda mantener altos estandares de servicio y satisfaccion del cliente en el futuro.

La importancia de abordar estas deficiencias no solo radica en la optimizacion de los
procesos internos y la reduccion de costos para la empresa, sino también en la mejora de la
satisfaccion del cliente y la fortaleza competitiva en el mercado. Ademas, este proyecto empodera
a los asesores comerciales al brindarles herramientas efectivas para una gestion mas eficiente, y a
su vez contribuye al fortalecimiento de la industria de aires acondicionados en general,

promoviendo estandares de servicio mas elevados y fomentando la innovacién continua.
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1. Descripcion de la Situacién Organizacional

La industria global de sistemas de refrigeracion industrial generd ingresos mas de 16 mil
millones de ddlares en 2020 y, segun el ultimo informe de Allied Market Research, se espera que
alcance los 27.21 mil millones de dolares para 2030, con una tasa de crecimiento anual
compuesta del 5% entre 2021 y 2030 (Agudelo, 2021). Se estima que el mercado global de
acondicionadores de aire para habitaciones alcanzé los 104 millones de unidades en 2022 y se
proyecta que llegue a 132,4 millones de unidades para 2026, con una tasa de crecimiento anual

compuesta del 5,9% durante el periodo de analisis.

La refrigeracion industrial incluye sistemas de refrigeracion y enfriamiento que extraen
calor de un medio de baja temperatura y lo transfieren a uno de alta temperatura, siendo
esenciales en grandes plantas de congelacion y refrigeracion para diversas aplicaciones
industriales. En 2020, el mercado de refrigeracion industrial alcanz6 los 19,307.3 millones de
ddlares. Durante los momentos mas criticos de la pandemia, sectores como la construccion, la
industria manufacturera, la hosteleria y el turismo enfrentaron grandes desafios, lo que provoco
una disminucion en la fabricacion de sistemas de refrigeracion y afect6 este mercado; sin
embargo, las empresas de alimentacion y bebidas, tratamiento de aguas residuales y
farmacéuticas continuaron operando a plena capacidad, lo que permitié que el mercado de
refrigeracion industrial mantuviera cierta estabilidad, alcanzando un valor de 20,234 millones de

dolares en 2021 (Intersam, 2022).

En los dltimos afios, el sector de refrigeracion en Colombia ha mostrado un crecimiento
notable, con un incremento en la comercializacion de equipos entre el 7% y el 12%. Este sector

es crucial para el desarrollo econdmico, ya que los equipos de refrigeracion son esenciales en
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diversas industrias para la conservacion de productos. Se ha incrementado el uso de cuartos frios
especializados y la implementacion de sistemas de ventilacion, incluyendo aires acondicionados,
en sectores como hoteles, colegios, universidades, clinicas, hospitales y centros comerciales. La
venta de aires acondicionados ha generado alrededor de 1 billon de pesos colombianos al afio y
ha sido un motor econémico significativo, creando aproximadamente 60,000 empleos en 2017

(C&C, 2023).

El sector de electrodomésticos es crucial para la economia colombiana y para las familias
del pais. En 2022, las ventas de electrodomesticos alcanzaron los 1,050 millones de ddlares. El
informe de GFK también reveld que los consumidores colombianos estan cada vez mas
orientados a ahorrar tiempo, lo que se refleja en el uso de multiples canales de bdsqueda de
informacion, destacandose el E-commerce, donde mas del 70% de los consumidores realizan
busquedas de productos. En 2023, las ventas de aires acondicionados en Colombia crecieron un
47% en comparacion con 2022, segun un informe de la compafiia de investigacion de mercados
GFK. Este aumento se atribuye al fendmeno de EI Nifio, a las altas temperaturas en varias
regiones del pais y a la demanda de dispositivos mas eficientes en términos de ahorro energético

(La Nota Econdmica, 2024).

Un aire acondicionado es un dispositivo de climatizacion que regula la temperatura,
humedad y calidad del aire en espacios cerrados como habitaciones, oficinas, automoviles y
edificios (Zetina et al., 2018); funciona enfriando y deshumidificando el aire mediante un
refrigerante que absorbe el calor y lo expulsa al exterior, disminuyendo asi la temperatura y

humedad interna (Inverter, s.f.).

Estos equipos cuentan con sistemas de enfriamiento adaptados a distintas necesidades, que

se dividen en tres tipos, el sistema de enfriamiento DX, o de expansion directa, el cual elimina el
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calor de un espacio mediante la evaporacion y condensacion de un refrigerante, y es cominmente
utilizado en entornos residenciales y comerciales ligeros. Los sistemas VRF son sistemas de
climatizacién altamente eficientes y son ideales para edificios y locales comerciales de tamafio
medio y grande (Arnabat I. , 2024); por altimo, el sistema de gran tonelaje enfriado por agua,
también conocido como Chiller, se emplea en hospitales, hoteles, industrias, centros comerciales

y grandes superficies (LG, 2021).

Este trabajo se enfoca en el sistema VRF, una de las principales ofertas de la empresa
VentRefri de Colombia, la cual se dedica a la importacién, comercializacién y distribucion de
productos electrénicos, y que cuenta en Colombia con un amplio portafolio de electrodomeésticos,
y mas de 20 afios de experiencia a nivel internacional. En cuanto a los VRF, la empresa produce
anualmente, alrededor de 5300 unidades de sistemas VRF, representadas en 3.8 millones de
dolares, los cuales se venden a empresas de los diferentes sectores de la economia (VentRefri de

Colombia, 2023).

Los sistemas VRF (Flujo de Refrigerante Variable) o VRV (Volumen de Refrigerante
Variable) son altamente eficientes y adecuados para climatizar edificios y grandes locales
comerciales. Estos sistemas permiten ajustar el caudal de refrigerante enviado desde una Unica
unidad exterior a varias unidades interiores, utilizando la tecnologia Inverter de los compresores
y valvulas de expansion electronicas para adaptarse a la demanda especifica de cada unidad

interior (Arnabat I. , 2016).

La problematica organizacional que enfrenta VentRefri de Colombia se centra en la
necesidad de tener disponibilidad de productos para satisfacer la demanda, incrementar sus
niveles de ventas y asi mantenerse competitiva en el mercado. La demanda de sistemas de

refrigeracion eficientes y sostenibles, impulsada por factores como el fendmeno de El Nifio y las
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altas temperaturas, presenta una oportunidad significativa, pero también plantea desafios en
términos de capacidad de produccion y actualizacion tecnologica. La empresa debe asegurarse de
que sus productos no solo satisfagan las necesidades actuales del mercado, sino que también se
anticipen a futuras tendencias y cambios en las regulaciones ambientales y de eficiencia

energética.

La economia puede afectar el negocio al influir en las decisiones de inversion de los
clientes. En tiempos de crecimiento econémico, es mas probable que las empresas inviertan en
sistemas avanzados de climatizacion, mientras que, en periodos de desaceleracion, las decisiones
de inversién pueden posponerse (Ochoa, 2024). a pesar de estos desafios, el aumento de la
conciencia sobre la eficiencia energética y la sostenibilidad puede favorecer la adopcion de

tecnologias como los sistemas VRF (kodesolution, 2023).

En el sector industrial, VentRefri de Colombia es un jugador clave con una participacion
significativa en el mercado colombiano de refrigeracion. La empresa se compara favorablemente
en términos de participacién de mercado y ventas, destacandose en la eficiencia y calidad de sus
productos. Los objetivos de la empresa estan claramente establecidos y se enfocan en la
expansion y mejora continua de sus productos y servicios. Sin embargo, enfrenta desafios
relacionados con la capacidad de produccién y la necesidad de mantenerse a la vanguardia en
tecnologia. La comunicacion interna y el estilo de gestion son factores clave que la empresa debe

seguir fortaleciendo para resolver problemas y mejorar la eficiencia operativa.
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2. Descripcion del método que se utilizara para resolver la problematica

Para abordar la situacion problemaética, se emplearan varias técnicas de andlisis estratégico.
Se recopilaran datos de fuentes primarias, como informes de gestion de ventas, informes del CRM,
informes de gestion de inventarios y stock, y registros de pedidos nacionales e internacionales.
Estos datos se analizaran para identificar tendencias, patrones y posibles problemas en el proceso

de ventas, interacciones con los clientes, niveles de inventario y demanda del mercado.

Se utilizard la técnica de Matriz DOFA (FODA) para evaluar las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas relacionadas con la situacion problemaética. Esta técnica
proporcionard una vision integral del entorno interno y externo de la empresa, facilitando el
desarrollo de estrategias efectivas. La Matriz DOFA permitira identificar las areas donde la
empresa puede aprovechar sus fortalezas y oportunidades mientras mitiga las debilidades y

amenazas.

Ademas, se empleara el Arbol de Problemas para desglosar la situacion en causas y efectos,
identificando las raices del problema y como afectan al desempefio general de la empresa. Esta
técnica ayudara a visualizar las relaciones causales entre diferentes factores, permitiendo
identificar los problemas fundamentales que necesitan ser abordados. EI Arbol de Problemas
facilitara la comprension de como las distintas causas contribuyen a la situacion problematica y

ayudard a identificar las &reas clave para la intervencion.

El método o estrategia para generar la solucion también incluira una evaluacion de los
costos de implementar la propuesta como el costo y el tiempo de implementacion y el impacto en
la organizacion. Este enfoque permitird seleccionar las mejores estrategias para abordar la

situacion problematica de manera efectiva.
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3. Descripcion de la Problematica Empresarial

El desarrollo del presente trabajo se enfoca en el sistema VRF, una de las principales
ofertas de la empresa, VentRefri de Colombia, la cual cuenta con un amplio portafolio de
electrodomésticos, y con mas de 20 afios de experiencia. La empresa, ha registrado ventas en los
altimos afios de mas de 19 millones USD, de los cuales 3.8 millones de dolares corresponden a
equipos de sistemas VRF. En la siguiente figura se observan la dinamica de las ventas totales y

de los sistemas VRF en el periodo comprendido entre 2019 y 2022 (Figura 1).
Figura 1. Ventas totales vs ventas VRF 2019-2022

Ventas totales vs Ventas VRF
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Fuente: Elaboracion propia.

Se observa una disminucién de las ventas de los sistemas VRF, comparado con las ventas
totales de la compafiia; sin embargo, es importante anotar un fendmeno puntual que afect6

positivamente el afio 2021, derivado de la fuerza comercial de los sistemas de ventilacion y aire
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acondicionado por su influencia en el control de la purificacion de aire con unidades

evaporadoras especiales,

De otra parte, para su proceso de ventas, la empresa utiliza un software de CRM para
gestionar toda la informacion de los clientes y las ventas potenciales, en él se incluyen las
cantidades requeridas, fechas de entrega, plazos de pago, entre otros. Los pedidos se clasifican de
acuerdo con la probabilidad de compra de los clientes, siendo alta, media y baja; cuando la
probabilidad es alta, se habilita la produccion del producto independiente si el cliente confirma o
no el pedido, en caso de que no se concrete la venta, se maneja como inventario. En los demas
casos, es necesario que el cliente confirme su pedido, lo que proporciona al analisis un aumento

el nivel de seguridad para la venta de un sistema o proyecto.

Este sistema permite programar con anticipacion los pedidos de piezas materia prima para
ensamblar los sistemas de refrigerante variable, asegurando asi que haya suficiente inventario
para satisfacer la demanda de los clientes. Sin embargo, se ha observado que el CRM no esta
siendo utilizado de manera 6ptima, lo que ha ocasionado deficiencias en los procesos de

produccién y calculos erréneos en inventarios.

Una de las principales dificultades, reflejada en el arbol de problemas (Figura 2) radica en
el tiempo que tardan en llegar los pedidos de piezas 0 materia prima para ensamblar los 14
sistemas VRF, término que oscila entre cuatro y seis semanas debido a que se solicitan a
proveedores en China, Corea, Estados Unidos y Europa; Ademas, el ensamblaje de los productos
también requiere un periodo de tiempo variable, segun el tipo de equipo y aplicacién dentro del

sistema.

Esta situacién provoca que la empresa se vea obligada a utilizar el stock disponible para

cumplir con los pedidos de los clientes, retrasando la entrega de proyectos que quizas aceleraron
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su proceso, pero deben esperar mientras se confirma la llegada de nuevas unidades. Como
resultado, la empresa no cuenta con el inventario necesario para cubrir la demanda actual, lo que
conlleva a tiempos de espera extensos para las entregas, tiempos que pueden oscilar entre 10 a 12

Semanas.

Figura 2. Arbol de problemas
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Fuente: Elaboracion propia.

Con base en el anélisis de causa y efecto se identifica una gestion de inventarios
ineficiente, por causas inherentes de la misma situacion, lo que resalta en la insatisfaccion del

cliente y a su vez como proyeccion de mejora y un KPI.

Bajo el mismo analisis se evidencia que un control eficiente del inventario y stock

reduciria significativamente estos tiempos de espera. Por ejemplo, con inventarios que
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satisfagan la demanda actual, los productos podrian ser entregados en aproximadamente dos

semanas después de su preparacion y envio a nivel nacional.

Para abordar esta situacion, se propone el redisefio del proceso de gestion de inventarios y
stock para los sistemas de Refrigerante Variable en Aire Acondicionado (VRF). Este redisefio
tiene como objetivo mejorar la precision en la planificacion de pedidos, reducir los tiempos de
espera y asegurar que siempre exista suficientes piezas 0 equipos en inventario para cumplir con
la demanda. Implementar un sistema de gestion de inventarios mas eficiente no solo optimizara
los procesos de produccion, sino que también mejorara la satisfaccion del cliente al garantizar

entregas mas rapidas y confiables.

3.1 Justificacion

La gestion de inventarios en el sector de la climatizacion, y en particular en el segmento
de los sistemas VVRF, presenta una serie de particularidades que la diferencian de otros sectores.

Entre estas particularidades se destacan:

o Los sistemas VRF estdn compuestos por una gran cantidad de componentes, lo que

aumenta la complejidad de la gestion del inventario.

« Laobsolescencia tecnoldgica de algunos componentes puede generar pérdidas

economicas significativas si no se gestionan adecuadamente.

« Lademanda de sistemas de climatizacion suele ser estacional, lo que dificulta la

prediccion de la demanda futura.
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e Laglobalizacion ha aumentado la complejidad de las cadenas de suministro, lo que

expone a las empresas a riesgos de interrupcion.

Para la empresa, abordar las deficiencias en los procesos de produccion e inventario
significa optimizar su funcionamiento interno y reducir costos. Ademas, al mejorar la
satisfaccion del cliente al cumplir con los pedidos en tiempos mas cortos y tener un inventario

adecuado, se fortalecera su posicion competitiva en el mercado.

Adicionalmente este redisefio del inventario es de gran relevancia aportando de forma
importante a la gestion comercial, al proporcionar herramientas efectivas para mejorar la gestion
comercial, como un sistema CRM optimizado y estrategias mejoradas de gestion de inventarios,
se empodera a los asesores para ofrecer un servicio de mayor calidad a sus clientes. Esto no solo
fortalece la relacién entre los asesores y la empresa, sino que también mejora la eficiencia

operativa de los asesores al permitirles tomar decisiones méas informadas y estratégicas.

Por ultimo, la reduccion en los tiempos de espera significa una mejor experiencia de
compra y mayor disponibilidad de productos cuando los necesiten para su abastecimiento o
suministro de proyectos. Esto no solo aumentara su satisfaccion, sino que también fortalecera su
confianza en la empresa. En cuanto a la industria de aires acondicionados, mejorar los estandares
de servicio y satisfaccion del cliente, impulsara la reputacién del sector en su conjunto y
fomentara la innovacion para ofrecer productos mas eficientes satisfaciendo las demandas del

mercado en constante evolucién.
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4. Objetivos

4.1 Objetivo general

Redisefiar el proceso de gestion de inventarios y stock para Sistemas de Refrigerante
Variable en Aire Acondicionado en la empresa VentRefri de Colombia, en el contexto de la

comercializacién de sistemas VRF.
4.2 Objetivos especificos

- Evaluar la situacion actual de la empresa VentRefri de Colombia en cuanto a la gestién
de inventarios y stock para los Sistemas de Refrigerante Variable (VRF), identificando
areas de oportunidad y posibles problemas en el proceso actual dentro del contexto

operativo y logistico de la empresa.

- Disefiar un nuevo sistema de gestion de pedidos e inventarios especificamente adaptado
para los Sistemas de Refrigerante Variable (VRF) en la empresa VentRefri de

Colombia, considerando las necesidades y caracteristicas particulares de la empresa.

- Establecer un plan de seguimiento y evaluacién continua del nuevo sistema de gestion
de inventarios y stock implementado en la empresa VentRefri de Colombia, que mida

su efectividad.
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5. Marco referencial
Sistema de refrigerante variable

Un sistema VRF, también conocido como VRV, abreviatura de "“Volumen de
Refrigerante Variable", es una solucion de climatizacion altamente eficiente y versatil,
utilizada en diversos tipos de edificios, ya sean residenciales, comerciales o industriales. Se
basa en un sistema central que distribuye refrigerante a maltiples unidades interiores, lo que
permite ajustar individualmente la temperatura de cada espacio (Ver Figura 2)

(Comunicacion, 2023).

Figura 3. Imagen de referencia Sistema VRF
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Nota. Esta imagen muestra una representacion de la funcionalidad y diversidad de

unidades interiores de los sistemas VRF.

Fuente: (Northec, 2024).
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Son sistemas de expansion directa de flujo variable de refrigerante que se distinguen de
los multisplit por su capacidad de modular la cantidad de refrigerante en circulacion segun la
carga efectiva requerida por las unidades internas en funcionamiento. En el caso de los
sistemas VRF, se pueden instalar desde un minimo de dos unidades internas hasta un
méaximo de 80, abarcando un rango de potencia de 10 kW a 180 kW gracias a su
configuracién modular. Estos sistemas estan disponibles en diferentes versiones, incluyendo
bomba de calor, recuperacion de calor y produccion de agua caliente sanitaria. Ofrecen una
alta eficiencia energética para evitar desperdicios innecesarios de energia y un alto nivel de

confort con un funcionamiento de bajo nivel sonoro (Airlan, 2017).

En cuanto a su funcionamiento, el sistema VRV se apoya en la tecnologia de bomba
de calor, que utiliza refrigerante para absorber y liberar calor, permitiendo tanto el
enfriamiento como el calentamiento de los espacios segun sea necesario (Rojas et al.2018).
Este sistema consta de una unidad exterior que se conecta a varias unidades interiores a
través de tuberias y conductos. Estas unidades interiores pueden ser de tipo casete, conductos

u otras, adaptandose a las caracteristicas especificas de cada espacio (Comunicacion, 2023).

Figura 4. Funcionamiento del VRF

@ Cas a baja presién PARADO

Liquido a media presidn

@ Gas aalta temperatura CALOR FRIO CALOR CALOR FRIO CALOR
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Fuente: (Gonzélez O. M., 2023).

A diferencia de los sistemas convencionales de aire acondicionado, el sistema VRF
brinda la posibilidad de ser utilizado de manera independiente en cada habitacion. Esta
caracteristica lo hace ideal para areas con demanda variable. Ademas, permite un control
preciso de las condiciones en cada espacio. La capacidad de control individual hace que este

sistema sea mas eficiente tanto en costos como en el uso de energia (Panasonic, 2013).

La implementacion de sistemas VRF ofrece tanto beneficios como desventajas para
las empresas. Entre las desventajas, se encuentran su costo inicial elevado, la posibilidad de
fugas en la red de tuberias que pueden resultar en riesgos para la salud, la falta de control de
humedad y la ausencia de opcién de free cooling. Ademas, requieren un gran nimero de
conexiones, un sistema de ventilacion independiente y drenaje de condensado para cada
unidad interior, y pueden presentar problemas como el retorno de aceite (Revista Cero

Grados, 2017).

Sin embargo, los sistemas VRF también presentan numerosas ventajas: permiten el
uso de controles inalambricos programables y la conexion simultanea de unidades que
funcionan en frio y en calor; también ofrecen la posibilidad de enfriar diferentes zonas a
diferentes temperaturas, junto con un ahorro significativo de energia (entre el 25% y el 40%
en comparacion con sistemas convencionales). Ademas, cuentan con sistemas de control
versatiles y pueden utilizar refrigerantes ecoldgicos; su instalacion es sencilla y requiere poco
espacio, y el nivel de ruido es minimo; asimismo, ofrecen flexibilidad en la instalacién de
tuberias y un bajo costo de mantenimiento, con la opcion de instalar unidades exteriores de

menor potencia que la suma de las unidades interiores (Revista Cero Grados, 2017).
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Gestion de Inventarios y Stock

Las compras son fundamentales en la cadena de suministro, ya que una politica de
aprovisionamiento adecuada puede aumentar considerablemente los margenes de beneficio
de una empresa. Es esencial organizar y controlar las operaciones y flujos de mercancias del
almacén de acuerdo con los procedimientos y normativas establecidos. Ademas, garantizar la
calidad y optimizacién de la red de almacenes y la cadena logistica mejora la productividad
de las empresas. Una gestion exitosa de inventarios depende directamente de una gestion

eficiente en los procesos de compras y almacenamiento (Pérez & Wong, 2018).

El inventario es el conjunto de mercancias o articulos que la empresa posee para
comercializar, facilitando la compra y venta, o la fabricacién para su posterior venta, dentro
de un periodo econémico especifico. Su propésito principal es proporcionar a la empresa los
materiales necesarios para su desarrollo continuo y regular. Desempefia un papel crucial en el
funcionamiento del proceso de produccion, permitiendo a la empresa satisfacer la demanda

de manera efectiva (Durén, 2012).

En este contexto, en una empresa manufacturera, el inventario comprende la materia
prima, insumos y productos en proceso que son esenciales para la fabricacion y posterior
venta de productos terminados. Por otro lado, en las empresas comerciales, el inventario se
compone de todas las mercancias y articulos terminados listos para ser vendidos. En cuanto a
las empresas de servicios, el inventario incluye todos los suministros necesarios para

garantizar su funcionamiento y la prestacion eficiente de sus servicios (Duran, 2012).

La gestion de inventarios puede entenderse como el proceso que supervisa la entrada

y salida de inventarios con el objetivo de mantener y controlar los niveles adecuados,
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asegurando un servicio preciso y puntual a los clientes al menor costo posible. Para los fines
de esta investigacion, su estudio se ha considerado a través de las siguientes dimensiones:

procesos, sistemas de control y costos operacionales (Pacheco, 2019).

Lacalle (2013), la define como el conjunto de actividades realizadas por la
organizacion para conocer con precision el volumen de ventas o salidas de existencias, con el
fin de determinar la cantidad exacta que debe solicitarse a los proveedores. Ademas, la
gestién de inventarios incluye dos tipos de actividades fundamentales: decidir el momento
adecuado para realizar pedidos y la cantidad de dichos pedidos, y mantener actualizada la

informacidn sobre los materiales disponibles.

Segun (Gonzalez, 2013)el control de las existencias abarca funciones que facilitan la
obtencion y verificacion de informacion sobre los inventarios, asi como su valoracion.
Incluye la gestidn del inventario, considerando aspectos como la rotacion de existencias, la
obsolescencia, las diferencias de inventarios y la baja de inventario. Ademas, proporciona la

informacidn precisa para la contabilizacidn de las variaciones en las existencias

La gestion y control de inventarios proporcionan numerosas ventajas para una
empresa, especialmente en términos de organizacién, planificacion y ahorro. A continuacion,

se enumeran algunos beneficios clave del control de inventarios (Gasbarrino, 2023):

- Uso eficiente de recursos financieros: una adecuada gestion del inventario permite
tener visibilidad y control sobre los recursos, evitando excesos o escasez de
existencias. Esto asegura que siempre haya stock disponible para satisfacer la

demanda de los clientes.
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- Incremento de la eficiencia operativa: conocer el estado y la ubicacion de los articulos
en el inventario reduce los tiempos de busqueda, elimina movimientos innecesarios y
evita duplicaciones de esfuerzo. Esto ahorra tiempo y mejora la productividad
general.

- Satisfaccion del cliente: mantener niveles 6ptimos de existencias permite responder
rapidamente a la demanda del mercado, asegurando que los clientes no enfrenten
inconvenientes por falta de productos. Esto contribuye a una mayor satisfaccion del
cliente.

- Reduccion de costos operativos: el control de inventarios ayuda a minimizar los
costos operativos y optimizar la planificacion de compras y la gestion de proveedores,
lo que es fundamental para la rentabilidad de la empresa.

- Apoyo en la toma de decisiones: disponer de datos precisos y actualizados sobre el

inventario facilita una toma de decisiones mas informada y estratégica.

Existen diferentes sistemas para el control de inventarios, que se implementan de

acuerdo con las necesidades de la empresa, a continuacion, se relacionan algunos.

Método ABC

El método ABC aplica el principio de Pareto a los inventarios, estableciendo criterios
que priorizan los activos en unos pocos articulos importantes sobre una gran cantidad de
articulos de menor relevancia. (Veloz Navarrete, 2017). El analisis de Pareto o ABC es una
herramienta cominmente utilizada para evaluar el valor del inventario en almacenes. En la
mayoria de los casos, se observa que el 20% de los productos representa el 80% del valor
total del inventario, mientras que el 80% restante de los productos s6lo constituye el 20% del

valor. Este método, conocido como la ley del 80/20, ayuda a identificar los elementos méas



37

importantes dentro de un conjunto de existencias, basandose en su impacto en la variable

evaluada (Arenas & Cardenas, 2021).

La administracion de la cadena de suministros como lo mencionan en “Herramientas
de Productividad enfocada a los inventarios: Diferencias y Similitudes”, es encontrar el
camino para poder entregarle los productos o servicios a tiempo a los clientes (Mayagoitia,

2009).

Para esto podemos dimensionar tres enfoques permitiendo entender la ayuda para la
estructura del método asi: i) el modelo empirico, ii) el modelo de costeo de acumulacion, y
iii) el modelo de costeo basado en actividades (Gomez Montolla - Cano Arenas - Montoya

Bernal, 2020).

Este método comprende las siguientes etapas como bases para el inicio del analisis:

e Clasificar los articulos del inventario sobre la base de su importancia relativa.
e Establecer controles de gestidn diferentes para las distintas clasificaciones, con

el nivel de control apropiado a la importancia concebida a la clasificacion.

El método identifica el 20% de los productos que generan alrededor del 80% de los
resultados econdmicos, clasificandolos como productos de Clase A. El siguiente 30% del
valor del producto de un total de 15% de los productos se categoriza como Clase B, y el 50%
restante se considera como productos de Clase C (Figura 3). (Mas Pajares - Zavaleta

Vasquez, 2014)
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Figura 5. Clasificacion ABC
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Nota: Los porcentajes de andlisis para los diferentes tipos de producto de acuerdo con su
clasificacion teniendo en cuenta que el primer 20% de los productos debe ser la seleccién

mas efectiva de productos para aportar mejores resultados econémicos.

Fuente: (Solutions, 2023).

Diversos trabajos de investigacion realizados en empresas a nivel mundial han destacado la
importancia del modelo ABC para la gestion de inventarios. Por ejemplo, (Mufioz Paredes,
2021) implemento las estrategias 5S y la categorizacion ABC en una compafiia de alquiler de
maquinaria pesada en Peru, logrando una optimizacion del tiempo de atencion inicial en un
14.79%. (Branatech, 2024) mejoraron la gestion de inventarios en una farmacia en Lima,
Perd, reduciendo significativamente los costos logisticos y demostrando un Valor Actual
Neto (VAN) superior a S/. 792.00 y una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 6%.

Internacionalmente, (Faruk, 2018) aplicé el analisis ABC junto con el método VED en un
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hospital privado en Estambul, Turquia, optimizando la gestion de medicamentos y
reduciendo los costos de inventario.

Estos estudios muestran como la implementacion del modelo ABC puede abordar diversos
desafios en la gestion de inventarios, como la optimizacion del espacio, la reduccion de
costos y la mejora de la precision del inventario. Al clasificar los productos en funcion de su
valor y rotacion, las empresas pueden identificar y concentrarse en los elementos mas

criticos, mejorando asi su eficiencia operativa y competitividad en el mercado.

Método PEPS

El método P.E.P.S. (Primeras en entrar, Primeras en salir), consiste en valorar las
materias primas en el orden en que llegan. El control del inventario se realiza a diario,
centrandose principalmente en los productos criticos, es decir, aquellos perecederos que se

descomponen rapidamente (Vilchez, 2003).

Villareal y Rincdn (2009), coinciden en que este método se aplica a la produccién de
productos perecederos, que tienen un alto riesgo de vencimiento; en el caso de otras
industrias, los perecederos hacen referencia a las piezas de desgaste o de alta rotacion, tales
como filtros de aire, mangueras, bujias entre otros. Este control se realiza tanto en la practica
como en los documentos contables. Un control adecuado previene las pérdidas debidas al
deterioro de productos por estancamiento en el proceso de produccién o en los almacenes de
productos terminados. En este modelo es crucial considerar el nivel de terminacion que les
faltaba a las unidades del periodo anterior para determinar el progreso del periodo actual y

calcular las equivalencias en términos de unidades terminadas (Rincé C. A., 2009).
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Inventario ciclico

El inventario ciclico, también conocido como inventario rotativo o conteo ciclico, es
una técnica de gestion de bienes y productos en una empresa que implica realizar conteos
periddicos en lugar de un balance anual. Esta practica tiene como objetivo mantener un
control preciso de las existencias para detectar errores en la gestion del almacén y satisfacer

la demanda de ventas (Ramirez et al., 2022).

El control de la rotacion de inventarios garantiza un funcionamiento mas eficiente del
almacén y promueve un trabajo organizado a largo plazo. Sin embargo, dado que esta tarea
requiere tiempo y dedicacidn, muchas empresas optan por externalizarla a compafias

especializadas en la gestion logistica y distribucion de mercancias (Ramirez et al., 2022).

Modelo EOQ

También llamado modelo de Cantidad econdémica de pedido (CEP); es un método
utilizado para determinar la cantidad 6ptima de unidades que deben pedirse para minimizar
los costos totales anuales de inventario y pedidos. Este modelo considera la demanda
deterministica de un producto, el costo de mantener el inventario y el costo de realizar un

pedido (Gutiérrez, 2012).

La cantidad econémica de pedido se aplica en dos condiciones: primero, la empresa
se abastece en lotes, ya sea mediante compras o fabricacién, en lugar de producir articulos de
forma continua; segundo, las tasas de venta 0 uso son constantes y relativamente bajas en

comparacion con las tasas normales de produccion, lo que genera una cierta cantidad de
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inventario. Este enfoque ayuda a reducir tanto los costos de mantenimiento de inventario

durante un periodo determinado (Gutiérrez, 2012).

Estos modelos de gestion de inventarios proporcionan a las empresas herramientas
valiosas para optimizar el manejo de sus existencias. Al implementar estos enfoques, las
empresas pueden mejorar significativamente la precision y eficiencia de sus operaciones

logisticas, minimizar costos innecesarios, y asegurar un suministro constante de productos

para satisfacer la demanda del mercado.

Sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP)

Actualmente, la gestion de inventarios se optimiza mediante la implementacién de

herramientas tecnoldgicas avanzadas, como los sistemas ERP (Enterprise Resource Planning.

Estas soluciones no solo facilitan el seguimiento y control de existencias, sino que también
integran las actividades de ventas, servicio al cliente y operaciones logisticas, mejorando la

eficiencia y precision en la gestion de inventarios (Montoya & Boyero, 2013).

Los sistemas ERP, inicialmente creados para empresas que gestionan inventarios o

fabrican productos, son soluciones de software de gestion de informacion que abordan

integralmente las necesidades empresariales mediante la automatizacion de procesos operativos

(Guerrero et al., 2018).

El software ERP generalmente consta de una serie de modulos basicos, con la opcion de

agregar modulos adicionales. Estos pueden incluir CRM (Gestion de Relaciones con Clientes),

HRM (Gestion de Recursos Humanos), SCM (Gestion de la Cadena de Suministro), DMS

(Gestion de Documentos) y modulos mas extensos como el financiero o de Bl (Inteligencia
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Empresarial) (TIC Portal, 2024). Para ayudar a la gestion de inventarios, los principales modulos

son el SCMy CRM.

La Gestion de la Cadena de Suministro (SCM) se define como la coordinacion estratégica
y sistematica de las funciones y tacticas de negocio dentro de una empresa y entre los diferentes
procesos de la cadena de suministro. Su objetivo es mejorar el desempefio a largo plazo tanto de
la empresa individualmente como de la cadena de suministro en su conjunto. SCM facilita la
colaboracion e integracién de la cadena de suministro al reducir la incertidumbre en la toma de
decisiones mediante la coordinacion de procesos y el uso de tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC), que permiten un intercambio continuo de informacién entre los diferentes

procesos de la cadena (Montoya & Boyero, 2013).

La gestion de la cadena de suministro (SCM) implica la integracidn, sincronizaciéon y
coordinacion de todos los flujos fisicos, financieros e informativos necesarios para que las
organizaciones y sus socios en la cadena de valor puedan satisfacer la demanda de sus bienes y

servicios (Manrique et al., 2019).

Por otro lado, el CRM, o Gestion de Relaciones con el Cliente, es una herramienta
esencial que facilita un conocimiento estratégico de los clientes y sus preferencias. Este sistema
permite una gestion eficiente de la informacién relacionada con los clientes dentro de la
organizacion. Su principal objetivo es mejorar todos los procesos internos mediante una

capacidad avanzada de retroalimentacion y medicion de resultados de negocios (Goodey, 2019).

El CRM se integra dentro de la estrategia tecnologica ERP, que busca unificar todas las
actividades de la empresa. Aunque el concepto de CRM esté bien definido, la complejidad y el
volumen de las interacciones con los clientes requieren mas que solo la buena disposicion de los

lideres para su implementacién. Las TIC proporcionan un apoyo esencial para gestionar
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eficazmente estas relaciones, las cuales, de otro modo, serian incontrolables y no alcanzarian los

resultados deseados (Granados, 2001).

En resumen, el software CRM ayuda a la empresa a aumentar el volumen de ventas, a
seleccionar mejor a los clientes, y a ofrecer un mejor servicio postventa, ademas de atraer nuevos

clientes (Granados, 2001).

6. Situacion actual de la empresa VentRefri de Colombia sobre la gestion de inventarios y

stock para los VRF

VentRefri de Colombia se encuentra en una etapa de optimizacion de su gestion de
inventarios y stock, particularmente en su linea de sistemas de volumen de refrigerante variable
(VRF). Con una bodega estratégica ubicada en el Valle del Cauca, la empresa se enfrenta al
desafio de gestionar eficientemente sus existencias para satisfacer la demanda del mercado y
minimizar costos operativos. A través de la implementacion de diversas herramientas
tecnoldgicas y metodologias de control, la empresa busca mejorar tanto su proceso de
produccion como de ventas. A continuacion, se detalla la situacion actual en cada uno de estos

procesos criticos para la operacion.
6.1 Proceso de Produccién

VentRefri de Colombia cuenta con una bodega en la region del Valle del Cauca, cercana
al Puerto Buenaventura, donde aproximadamente el 12-15% del valor del stock pertenece a la
linea de HVAC. La empresa maneja tres lineas principales de VRF: DX, Condensacion Aguay

Equipos a Gas. Cada linea se adapta a diferentes necesidades de climatizacion y requiere una
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gestion precisa de inventarios para evitar pérdidas por deterioro de productos y optimizar el uso

de recursos.

En cuanto a la produccidn de los sistemas VRF, la empresa importa piezas de
proveedores internacionales como Samsung, LG, Hitachi, Trane, York, Midea, Hisense, Gree,
entre otros. El tiempo de transporte desde el origen hasta el puerto en Colombia oscila entre 4y 6
semanas. Esta logistica implica que se deba prever con antelacion para evitar desabastecimientos
y garantizar la disponibilidad de piezas esenciales. Por otro lado, el tiempo de ensamblaje de las

partes demora entre 2 y 4 semanas adicionales.

Para asegurar el funcionamiento eficiente del inventario, la empresa debe realizar
controles a productos perecederos mediante el método PEPS (Primeras en Entrar, Primeras en
Salir). Este control se realiza a diario, especialmente en productos criticos que son perecederos y
se descomponen rapidamente, tales como refrigerantes, filtros de aire, aceites, sellos y juntas,

cintas adhesivas y selladores, entre otros. Este proceso de produccion enfrenta varios desafios:

- Maquinaria: la produccion se ve afectada por el tiempo prolongado de entrega de piezas y
materia prima debido a problemas logisticos en la cadena de suministro. La dependencia
de proveedores internacionales para la adquisicion de materiales y piezas también
contribuye a los retrasos en la produccién y al incumplimiento de pedidos debido a la

falta de disponibilidad de materiales.

- Materiales: la gestion de inventarios se complica por la falta de informacion precisa sobre
la demanda y problemas logisticos que afectan la entrega de materia prima. Estos
problemas resultan en la pérdida de oportunidades de negocio debido a la falta de
disponibilidad de productos y sobrecostos por la necesidad de envios urgentes o

produccidn expreés.
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6.2 Proceso de Ventas

El proceso de ventas en VentRefri de Colombia se organiza en tres verticales principales:
negocio de distribucion, grandes superficies o clientes corporativos, y canal especializado.
Dentro del canal especializado, los sistemas de aire acondicionado se dividen segln su uso en
proyectos industriales de gran tonelaje, sistemas VRF y equipos residenciales y comerciales

ligeros. Cada vertical y tipo de sistema tiene asignados ingenieros comerciales especializados:
« Para proyectos industriales de gran tonelaje: dos a cuatro ingenieros comerciales.
o Parasistemas VRF: uno a dos ingenieros comerciales.

o Paradistribucion de equipos residenciales y comerciales ligeros: un ingeniero por zona o
region.
e Ingenieros de controles HVAC: a veces esta labor es realizada por ingenieros de sistemas

de gran tonelaje o dedicados exclusivamente.

El soporte técnico también es crucial y estd conformado por departamentos dedicados a
ofrecer servicios postventa, instalacion, reparacion, y mantenimiento de equipos, asegurando un

servicio integral al cliente.

VentRefri de Colombia utiliza Salesforce como su software CRM (Customer
Relationship Management) para gestionar las relaciones con los clientes. Salesforce permite una
integracion completa de marketing, ventas, comercio y servicios, proporcionando una vista Unica
y compartida de cada cliente. Los asesores ingresan toda la informacién relevante de los clientes,
incluyendo habitos de compra, cantidades requeridas, y fechas de entrega. Sin embargo, la
informacidn actualmente registrada en el CRM es basica, lo que resulta en una proyeccion de

demanda que no siempre esta alineada con las necesidades reales de la empresa.
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En la figura 6 se observan las ventas de la empresa (unidades) en la linea VRF, las cuales
ascendieron a 2551 unidades para el afio 2023; en ella se evidencia que en ciertos periodos del
afio la demanda de productos aumenta, y es justo en estos meses donde se presentan las falencias
en cuanto al stock de inventario, pues rapidamente se termina y es necesario empezar a hacer los
pedidos a proveedores. Cabe anotar que el comportamiento a lo largo de diferentes afios podria
tener unas variaciones por diferentes factores que pueden influir en el mercado, tanto para la

linea de producto en especifico como otras lineas que comparten el mercado.

Figura 6. Ventas afio 2023 - VRF

Ventas VRF - Colombia 2023
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Fuente: Elaboracion propia; tomado de CRM de la empresa.

Como se muestra en la figura, el primer y ultimo trimestre del afio presentan un aumento
considerable en las ventas. Esto se debe a que en estos periodos las empresas disponen de nuevos

presupuestos y tienen muchos proyectos en marcha. Asi mismo, en el Gltimo trimestre, las
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empresas deben gastar el presupuesto restante antes de finalizar el afio contable, que es en

diciembre.

Tal como se indica previamente, el proceso de ventas inicia cuando el asesor toma el
pedido por parte del cliente y sube la orden al sistema, y finaliza cuando el producto es entregado
en su destino final, adicional a que todo este proceso debe tardar en promedio siete semanas,
pero se encuentra que en algunos meses del afio esta tardando entre nueve y diez semanas,
presentandose casos de mas de diez semanas. En Figura 7 se relacionan los tiempos promedio de
produccidn de cada trimestre, donde se evidencia que en el segundo y tercer trimestre reflejan un
mejor cumplimiento, mientras que en los primero y cuarto trimestre el tiempo que transcurre

entre la orden de pedido y la entrega al cliente es mucho mas elevado.

Figura 7. Duracion del proceso

Duracion del proceso

12

10

10
9
7
5 I
0 l

Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4

(o]

SEMANAS
(=3}

=

3]

Fuente: Elaboracion propia; tomado de CRM de la empresa.
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Teniendo en cuenta la duracion de los procesos, se hizo una revision aleatoria de algunas
de las planillas de visita de los asesores, a fin de validar que las fechas de ingreso de los pedidos
al CRM coincidan con las fechas de las visitas. En la figura 8 se puede observar que algunos
asesores tardan hasta 10 dias en ingresar los pedidos a la plataforma, generando retrasos en todo

el proceso.

Figura 8. Dias transcurridos entre visita y registro de pedido

Dias transcurridos entre visita y registro de
pedido
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Fuente: Tomado de Informes de visitas a clientes y el CRM de la empresa.

Esta falta de eficiencia por parte de los asesores genera importantes retrasos en el
proceso. Dado que la entrada oportuna de los pedidos en el CRM es una tarea esencial del
control interno de la empresa, cualquier demora puede tener consecuencias significativas. La
rapidez en el ingreso de los pedidos permite a la empresa anticiparse y reaccionar con mayor
agilidad ante posibles problemas externos, como retrasos en el despacho por parte de los

proveedores, problemas en la legalizacion aduanera, o cualquier otro imprevisto que pueda
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afectar la cadena de suministro. Al optimizar esta parte del proceso, la empresa no solo mejora la
eficiencia interna, sino que también aumenta su capacidad para gestionar y mitigar los riesgos

asociados con factores externos, garantizando asi una operacion mas fluida y fiable.

Es importante destacar que, para establecer el stock, la empresa toma el total las ventas
anuales del periodo anterior y se calcula el 15%. Teniendo en cuenta que en 2022 se vendieron
2118 unidades de VRF, para el afio 2023 se establecid que la empresa debia tener la capacidad de
producir con el stock disponible 318 unidades al afio, es decir 80 unidades en un trimestre; las
cuales debian ser entregadas al cliente en menos de siete semanas, ya que no incluyen transporte
desde otros paises. De acuerdo con esta cifra, puede observarse que el stock es funcional solo en

los periodos de menor demanda.

Partiendo de esta situacion, puede decirse que la empresa no se encuentra preparada para
suplir los requerimientos de sus clientes en todas las temporadas del afio en materia de
inventarios y eficiencia en los procesos. La falta de una entrada oportuna de pedidos en el CRM,
junto con una proyeccion de demanda que no siempre refleja las necesidades reales, contribuye a

la incapacidad de mantener un stock adecuado durante los periodos de alta demanda.

El proceso de ventas de la empresa enfrenta varios desafios, especialmente en la gestion

de relaciones con los clientes y la utilizacidén de herramientas tecnoldgicas:

- Métodos: la subutilizacion del sistema CRM, Salesforce, debido a la falta de capacitacion
del personal, afecta la eficiencia operativa. Aunque Salesforce es una plataforma CRM
integrada que brinda a todos los departamentos una vista Unica y compartida de cada
cliente, la informacion ingresada es basica e insuficiente para generar pronosticos de
demanda precisos. Esto lleva a una baja eficiencia operativa y una mayor insatisfaccién

del cliente debido a largos tiempos de espera y posibles errores en los pedidos.
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- Personas: la falta de conocimientos profundos sobre el uso y la utilidad del CRM impide

que los empleados aprovechen al maximo esta herramienta. Esta carencia, junto con la

falta de coordinacion entre el departamento de ventas y el de produccidn, resulta en

mayores tiempos de espera y menor eficiencia operativa.

- Ambiente: la dependencia de proveedores internacionales y los problemas relacionados

con la entrega de piezas y materia prima también impactan negativamente en la

coordinacion logistica y la gestion de inventarios.

Para resumir la problematica de la situacion se relacionan los principales aspectos en la siguiente

matriz DOFA. El andlisis encierra todos los puntos a evaluar y tratar dentro de la compafiia, en

un contexto de oportunidad de mejora, y desde una Optica global, con la cual mas empresas del

sector o dentro del mismo segmento del mercado puedan tomar como referencia para poder

analizar hacia adentro corporativamente.

Tabla 1. Matriz DOFA

Factores
externos

Factores
internos

Oportunidades

Mejorar las habilidades del
personal en el uso del CRM puede
aumentar la eficiencia operativa y
la satisfaccion del cliente.

Reducir la  dependencia de
proveedores internacionales
diversificando la  base de
proveedores puede mitigar los

riesgos logisticos.

Implementar  estrategias  para
mejorar la comunicacion y la
coordinacion entre ventas Yy
produccion puede reducir los
tiempos de espera y aumentar la
eficiencia.

Amenazas

La presencia de competidores
bien establecidos puede
presionar a laempresa a mejorar
continuamente su oferta y
eficiencia.

Factores  externos  como
politicas comerciales y eventos
globales pueden afectar la
disponibilidad de piezas vy
materiales.




51

Fortalezas

- Experiencia en el mercado:
Con més de 20 afios de
experiencia, la empresa
tiene un profundo
conocimiento del mercado y
una solida reputacion.

- Uso de tecnologia: La
implementacion de
herramientas tecnolégicas
como Salesforce demuestra
la disposicién de la empresa
a  adoptar  soluciones
avanzadas para mejorar sus
operaciones.

Estrategias FO

Utilizar herramientas tecnolégicas
avanzadas para ofrecer
capacitacion en linea y recursos
educativos sobre el uso del CRM,
asegurando una adopci6én mas
rapida y efectiva.

Aprovechar la experiencia en el
mercado para identificar y negociar
con nuevos proveedores confiables,
diversificando la  base de
suministros y reduciendo riesgos.

Estrategias FA

Utilizar la capacidad
tecnoldgica de la empresa para
desarrollar y ofrecer productos
innovadores que diferencien a
la empresa de sus competidores
y atraigan a mas clientes.

Aplicar la experiencia del
mercado  para identificar
posibles interrupciones en la
cadena de suministro vy
desarrollar estrategias
proactivas para mantener la
continuidad del negocio.

Debilidades

- Los tiempos de entrega
prolongados y los riesgos
asociados a la logistica
internacional afectan la
disponibilidad de piezas.

- El uso ineficiente del CRM
Salesforce limita la
capacidad de la empresa
para proyectar la demanday
gestionar las relaciones con
los clientes de manera
efectiva.

- La falta de sincronizacién
entre estos departamentos
resulta en demoras y errores
en los pedidos.

Estrategias DO

Implementar programas de
capacitacion extensivos para el
personal en el uso de Salesforce,
asegurando  que  todos los
empleados comprendan y utilicen
las funcionalidades avanzadas del
CRM para mejorar la gestion de la
demanda y las relaciones con los
clientes.

Iniciar  proyectos piloto con
proveedores locales o regionales
para reducir la dependencia de
proveedores internacionales,
evaluando su desempefio 'y
capacidad para satisfacer las
necesidades de la empresa.

Estrategias DA

Desarrollar  un  plan de
contingencia  que incluya
acuerdos con  proveedores
alternativos y estrategias de
almacenamiento para mitigar
los riesgos asociados con la
inestabilidad en la cadena de
suministro.

Implementar un sistema de
gestion de calidad que mejore la
coordinacion entre ventas y
produccion, reduciendo los
errores y tiempos de espera, y
permitiendo a la empresa
responder mejor a la
competencia.

Fuente: Elaboracién propia.

Para asegurar un funcionamiento eficiente del inventario, la empresa necesita abordar

estos desafios mediante la implementacion de controles mas estrictos, es crucial mejorar la

capacitacion del personal en el uso del CRM para aprovechar plenamente sus capacidades y

generar pronosticos de demanda mas precisos.
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6.3 Nuevo sistema de gestion de pedidos e inventarios para los Sistemas de Refrigerante

Variable (VRF)

Redisefar el proceso de produccion de inventarios en la empresa VentRefri de Colombia
es crucial para mejorar la eficiencia operativa, satisfacer la demanda del mercado de manera mas
precisa y minimizar los costos operativos. Un sistema de gestion optimizado permitird a la
empresa anticiparse a las necesidades de sus clientes, responder rapidamente a imprevistos y
mantener un flujo constante de productos sin interrupciones. A continuacion, se presenta el
nuevo modelo a seguir para garantizar una gestion eficiente y confiable de los pedidos e

inventarios en la linea de Sistemas de Refrigerante Variable (VRF).

Proyeccion de la demanda

Para lograr una proyeccion de demanda mas precisa, es fundamental planificar las visitas
a los clientes de manera mas regular y sistematica. Esto permitira recopilar datos actualizados y
detallados sobre las necesidades y habitos de compra de los clientes, lo cual es esencial para
ajustar los inventarios y la produccion a las fluctuaciones del mercado. Al realizar visitas
periddicas, los asesores pueden identificar cambios en la demanda con mayor anticipacion,
facilitando una planificacion proactiva y una gestion de inventarios mas eficiente. Este enfoque
garantiza que la empresa pueda anticiparse a los picos de demanda y mantener un nivel de stock

adecuado en todo momento.

En lugar de proyectar la demanda anualmente, se calculara el 15% de las ventas
trimestrales del afio anterior para ajustar el stock de manera mas precisa a las fluctuaciones

estacionales. Esto asegura que los inventarios reflejen mejor la demanda real de cada trimestre.
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En el futuro, se utilizaran datos historicos y tendencias de ventas para ajustar las proyecciones
trimestrales, considerando factores como las temporadas de alta demanda y nuevos proyectos
empresariales. Este enfoque integral garantizara que los inventarios se mantengan alineados con
las necesidades del mercado en cada periodo, permitiendo a la empresa anticiparse a los picos de

demanda y mantener un nivel de stock adecuado en todo momento.

Ingreso de pedidos en el CRM

Para optimizar la gestion de pedidos y mejorar la precisién de los prondsticos de
demanda, se establecera un protocolo estricto para el ingreso de pedidos en el CRM. Este
proceso es crucial para asegurar que toda la informacion relevante se registre de manera oportuna
y detallada, permitiendo a la empresa anticiparse a las necesidades de los clientes y planificar la

produccion y el inventario de manera mas eficiente.

Los asesores tendran un maximo de 5 dias para ingresar los pedidos en el CRM después
de realizar una visita a un cliente. Para facilitar el cumplimiento de este plazo, se asignaran los
martes y viernes como dias especificos para que los asesores actualicen el sistema. Esta
programacion regular garantizara que los datos se mantengan actualizados y reflejen la situacion

mas reciente de las visitas y pedidos.

Ademas, los asesores deberan asegurarse de subir toda la informacion relevante al CRM
de manera completa y detallada. Esto incluye habitos de compra, cantidades requeridas, fechas
de entrega y cualquier observacion adicional del cliente. La precision y exhaustividad de estos
datos son fundamentales para generar prondsticos de demanda mas precisos, lo que a su vez

permitird una mejor planificacion de la produccion y gestion de inventarios. Este enfoque
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integral asegurara que la empresa pueda responder con agilidad a las necesidades del mercado,

minimizando los riesgos de desabastecimiento y optimizando el uso de los recursos disponibles.

6.4 Clasificacion de pedidos de asesores

Para mejorar la eficiencia en la gestion de pedidos y asegurar una respuesta agil a las
necesidades de los clientes, se implementara un sistema de clasificacion basado en un sistema de
prioridades con mapa de calor por colores. Este sistema permitira categorizar las potenciales

ventas durante las visitas de los asesores, facilitando la priorizacién y planificacion de los

pedidos segln su estado de confirmacidn. A continuacion, se detallan las categorias del sistema

de colores y prioridades:

Figura 9. Clasificacion de los pedidos

Clasificacion de Pedidos proceso en tres tiempos por mayor probabilidad de cierre o compra
Tipo Objetivo Alcanzar Impacto
Pedido confirmado y listo para enviar a produccion. |Aumento en la rotacion de los productos 1
Estos pedidos cuentan con todos los pagos y Aumento en el numero de unidades vendidas "‘
autorizaciones necesarios Aumento del GM por cantidad de unidades vendidas t
Aumento en la rotacion de los productos
Pedido en proceso de confirmacion. El cliente esta . p i t
. delantar | — Aumento en el numero de unidades vendidas 1
roximo a adelantar los pagos correspondientes

g [ B Aumento del GM por cantidad de unidades vendidas t
Pedido en espera de confirmacion final. Es Disminucion en la rotacion de los productos l
necesario esperar la confirmacion del cliente antes |Disminucion en el numero de unidades vendidas '
de proceder con cualquier accion adicional

Fuente: Elaboracion propia.
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El sistema AP - Estado de pedidos clasificados de forma "Aprobado”, los cuales aportaran al
menos 1.5 a 2% anual de incremento en la meta de ventas bajo el modelo de gross margin; del 10
a 15% en la pipeline de proyectos inscritos, y cerrados como ganados en el sistema CRM, por
haber tenido un mejor desempefio desde la inscripcion del proyecto hasta su cierre, asegurando
que el proceso pueda anticipar unidades de las referencias solicitadas y se cumpla con el tiempo

de estimado de entrega prometido.

El sistema PD - Estado de pedidos clasificados de forma "Pendiente”, los cuales aportaran al
menos 1 a 1.5% anual de incremento en la meta de ventas bajo el modelo de gross margin; del 5
a 10% en la pipe line de proyectos inscritos, y cerrados como ganados en el sistema CRM de 2 a
3%, una vez finalizado el estado de pendiente y quede en estado aprobado, este podra tomar

unidades del stock de seguridad, incrementando la probabilidad del cierre del negocio.

El sistema PD-C - Estado de pedido "Pendiente por confirmacion del Cliente", los cuales

aportaran de 2 a 3% en la estadistica de revision y clasificacion anual. (Proyecciones esperadas)

Estado en Verde
Pedido confirmado y listo para enviar a produccion. Estos pedidos cuentan con todos los

pagos Yy autorizaciones necesarios. Una vez que un pedido se clasifica como verde, se procede
inmediatamente con la produccién y el ensamblaje del producto. Este estado implica que el
cliente ha cumplido con todas las formalidades contractuales y financieras, y el pedido esta listo

para ser procesado sin demoras.

Los asesores deben asegurarse de que toda la informacion necesaria esté completa y
correctamente registrada en el CRM, incluyendo especificaciones del producto, cantidades,
fechas de entrega y cualquier requerimiento especial del cliente. Este nivel de preparacion

garantiza que no haya interrupciones una vez que el pedido entra en la fase de produccion.
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Estado en Amarillo

Pedido en proceso de confirmacion. El cliente esta proximo a adelantar los pagos
correspondientes. En este caso, aunque no se inicie la produccion completa, se pueden solicitar
las partes necesarias para adelantarse al proceso. Esta clasificacion permite a la empresa preparar
los insumos y componentes necesarios, reduciendo el tiempo de respuesta una vez que se reciba
la confirmacion final. Los asesores deben estar en contacto constante con el cliente para
monitorear el avance del proceso de confirmacion y actualizar el estado del pedido en el CRM en
tiempo real. Esto asegura que cualquier cambio en la situacion del pedido se refleje de

inmediato, permitiendo una gestion mas dindmica y proactiva de los recursos.
Estado en Rojo

Pedido en espera de confirmacion final. Es necesario esperar la confirmacion del cliente
antes de proceder con cualquier accion adicional. Estos pedidos no avanzan en el proceso de
produccidn hasta que se reciba una confirmacion definitiva y los pagos correspondientes. Los
asesores deben registrar todos los detalles preliminares del pedido en el CRM y establecer

recordatorios para hacer seguimiento regular con el cliente.

Ademas, deben identificar cualquier posible obstaculo o necesidad adicional que el
cliente pueda tener para asegurar una transicion fluida del estado rojo al amarillo o verde. La
categorizacion roja ayuda a evitar el uso innecesario de recursos y a mantener la eficiencia

operativa, asegurando que solo los pedidos confirmados se integren al flujo de produccion.

Este enfoque permitird una mejor gestion de los recursos y tiempos, asegurando que los
pedidos mas urgentes y confirmados reciban la atencion prioritaria, mientras que los pedidos en

espera se gestionen de manera anticipada sin comprometer los recursos. Implementar este
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sistema de seméaforo también mejorara la comunicacion entre los asesores y el equipo de
produccidn, garantizando que todos los departamentos estén alineados y trabajando hacia

objetivos comunes.

6.5 Proceso de produccion y logistica

Con una clasificacion clara, los pedidos "Verde" se envian directamente a produccion,
asegurando que los pedidos confirmados y listos se procesen sin demora. Los pedidos "Amarillo”
permiten iniciar la preparacion y asegurar las partes necesarias, anticipandose a la confirmacion
final del cliente. Esta planificacion anticipada facilita una respuesta agil y eficiente a las

demandas del mercado.

La gestion de inventarios seguira utilizando el método PEPS (Primeras en Entrar,
Primeras en Salir) para controlar los productos perecederos. Este enfoque asegura que los
productos gque ingresan primero al inventario sean los primeros en salir, reduciendo asi el riesgo
de deterioro y pérdida de productos. Mantener este método es crucial para gestionar

adecuadamente los recursos y minimizar los costos asociados con el desperdicio.

Ademas, coordinar los tiempos de transporte y ensamblaje es esencial para cumplir con
los plazos de entrega establecidos. Con un tiempo de transporte estimado entre 4 y 6 semanas y
un tiempo de ensamblaje de 2 a 4 semanas, es necesario sincronizar estas etapas para asegurar
que los pedidos se completen dentro del plazo promedio de 7 semanas. Esta coordinacion precisa
permitird a la empresa satisfacer las expectativas de los clientes y mantener una cadena de

suministro eficiente.
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Implementar este nuevo sistema de gestion de pedidos e inventarios permitira a VentRefri
de Colombia mejorar la eficiencia operativa, reducir tiempos de espera y optimizar la
satisfaccion del cliente. La combinacion de proyecciones de demanda mas precisas, un sistema
de clasificacion de pedidos efectivo, la optimizacién del uso del CRM y un inventario de
emergencia robusto contribuira a una gestion mas eficiente y fiable de los inventarios y procesos

de produccion.

6.6 Recursos requeridos para la propuesta

Recursos humanos

Se espera que la empresa asigne a una persona para actuar como enlace entre el
departamento comercial y el de produccidn. Esta persona sera responsable de verificar que todos
los pedidos sean ingresados correctamente por los asesores comerciales, asegurando que cada
solicitud refleje con precision las necesidades y especificaciones del cliente. Ademas, hara un
seguimiento desde el area de produccion para validar que los procesos de solicitud de partes y
ensamblaje se lleven a cabo conforme a los tiempos de espera establecidos, coordinando los
tiempos de transporte y ensamblaje para garantizar que los pedidos se completen dentro del plazo

promedio de 7 semanas.

Esta persona también sera responsable de solucionar cualquier discrepancia entre las
areas comercial y de produccion, facilitando una comunicacion fluida y una rapida resolucion de
problemas. Asimismo, proporcionara capacitacion a los asesores comerciales sobre las mejores
practicas para el ingreso de pedidos en el CRM y ofrecera apoyo continuo tanto al equipo
comercial como al de produccion. Asignar a una persona con estas responsabilidades permitira a

VentRefri de Colombia mantener una gestion de pedidos e inventarios mas precisa y eficiente,
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alineando los objetivos de ambos departamentos y mejorando la capacidad de la empresa para

satisfacer las demandas del mercado de manera oportuna y efectiva.

También se requiere una persona dedicada a capacitar a los empleados sobre el uso
correcto del software CRM. Esta persona sera responsable de organizar y llevar a cabo sesiones
de formacion regulares para todo el personal involucrado en la gestion de pedidos, asegurando
que comprendan y utilicen todas las funcionalidades del CRM de manera efectiva. Su objetivo
sera garantizar que los asesores comerciales, asi como los miembros del equipo de produccion,
ingresen y gestionen la informacidn en el sistema de manera precisa y eficiente, lo que facilitara
una mejor coordinacion entre departamentos y una respuesta mas rapida a las necesidades de los

clientes.

6.7 Recursos fisicos

Para la implementacion exitosa del redisefio del sistema de gestion de pedidos e

inventarios, es esencial contar con diversos recursos fisicos. Esto incluye:

1. Software CRM: como la empresa ya lo tiene, se requiere que se hagan ajustes y
mantenimiento de la licencia del software CRM para su implementacion y uso por parte
del equipo.

2. Equipos informaticos: compra de computadora para el nuevo personal encargado de la
gestion y capacitacion en el uso del CRM.

3. Infraestructura de red: Mejoras en la infraestructura de red para asegurar una
conectividad eficiente y rapida entre departamentos y para el uso éptimo del software

CRM.
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4. Materiales de capacitacion: Manuales, guias y otros materiales didacticos necesarios

para la formacion del personal en el uso del CRM.

6.8 Recursos financieros - Costos asociados a la propuesta

En este apartado, se presentan los costos asociados a la implementacion del nuevo sistema de

gestion de pedidos e inventarios para los Sistemas de Refrigerante Variable (VRF) en VentReffi

de Colombia. Los costos incluyen los recursos humanos necesarios, las licencias y

personalizacion del software, la capacitacion del personal, y la creacién de un inventario

adicional para imprevistos. A continuacion, se detallan los costos estimados en pesos

colombianos para cada uno de estos componentes:

Tabla 2. Recursos financieros de la propuesta

Recurso Descripcion Costo Mensual ~ Costo Anual Tiempo de
implementacion
Personal enlace Salario mensual de  $1.600.000 $19.200.000 Continuo
comercial- la persona
produccién asignada
Personal de Salario Semestral ~ $2.500.000 $5.000.000  Semestral
capacitacion CRM
Software CRM Licenciay $800.000 $9.600.000  Continuo
mantenimiento
anual
Equipos Computador $2.500.000 $2.500.000  Alinicio del
informaticos proceso
Materiales de Manuales, guiasy  $1.000.000 $1.000.000  Semestral
capacitacion otros materiales
(anual)
Total $37.300.000

Fuente: Elaboracién propia.
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Los costos proyectados de implementacion para el desarrollo del plan, estos serviran como
guia, ya que se debera hacer los ajustes necesarios al presupuesto en funcion del desarrollo; por
otro lado, esto podria ayudar como base para un estudio de implementacion en compafiias del

sector que manejen o estén en el segmento del mercado.

Los costos calculados para esta inversion se basan en el promedio de valores del mercado
para este tipo de servicios y actividades relacionadas con los recursos financieros. Ademas, se
podria considerar una contrapropuesta para optimizar ain mas los recursos financieros, como
dirigir la operacion del personal de enlace a actividades propias de un recurso ya existente que
sea capacitado. Este recurso, al tomar el rol de enlace, aportaria valor agregado ya que conoce la
operacion interna, los movimientos y procesos dentro de la compariia. Adicionalmente, se podria
dirigir un porcentaje del valor inicial del propuesto para el "personal de enlace” como incentivo
por la mejora e incremento en las ventas y la efectividad de su gestion sobre el proyecto,
reconociendo asi su aporte al crecimiento tanto de la compafiia como el suyo profesional, de

carrera y personal, ademas de reducir el costo del plan inicial.

Asimismo, se establecerian campafias de promocion del proyecto, los alcances a evaluar y
también en estructurar el recurso para incentivar al personal comercial encargado de la
implementacién de las nuevas directrices para el diligenciamiento de la informacion en el CRM,
y promulgando sus aportes al beneficio comin, premiando a ser lo mas exacto y veraz posible,

contribuyendo asi a mejorar la tasa de conversion mensual para su nimero y el del departamento.

Finalmente, con estos resultados obtenidos, podemos establecer el calculo como costo del
area encargada de la implementacién y desarrollo de la estrategia en una métrica trimestral, con

revisiones mensuales para ajustes al proceso, dentro de un analisis derivado de las Gltimas
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tendencias del mercado en su constante cambio, al cual la compafiia debera responder y

adaptarse, enmarcando en el plan y su ejecucion como objetivo de cambio.

La implementacion de estos recursos representa una inversion estratégica para VentRefri
de Colombia, destinada a optimizar su sistema de gestion de pedidos e inventarios. Con la
asignacion de personal especializado y las mejoras en la infraestructura tecnoldgica, la empresa
podré garantizar un flujo de trabajo mas eficiente y coordinado entre los departamentos
comercial y de produccion. Esta iniciativa no solo busca satisfacer de manera efectiva las
necesidades de los clientes, sino también fortalecer la capacidad de respuesta y adaptabilidad de
la empresa ante las demandas del mercado. A largo plazo, estos esfuerzos contribuirdn a la
consolidacién de una operacién mas robusta y competitiva, asegurando un servicio de alta

calidad y una mayor satisfaccion del cliente.

6.9 Plan de seguimiento y evaluacién continua del nuevo sistema de gestion de inventarios

Para garantizar la efectividad del nuevo sistema de gestion de inventarios y stock en
VentRefri de Colombia, es fundamental implementar un plan de seguimiento y evaluacion
continua. Este plan se basa en una serie de estrategias clave que permitiran monitorear el

desempefio del sistema y asegurar que se cumplan los objetivos de optimizacion y eficiencia.

Mensualmente, se llevara a cabo una revision de varios aspectos criticos. En primer lugar,
se verificara que las proyecciones trimestrales de demanda se estan calculando correctamente y

se estan utilizando datos historicos y tendencias actuales para ajustar estas proyecciones.
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Es esencial confirmar que los asesores estan ingresando los pedidos dentro del plazo de 5
dias y que la informacion subida al CRM es completa y detallada. Esta revision mensual se hara
mediante los informes generados por el CRM Salesforce, en el cual se observan los
movimientos, cumplimientos e informacion sensible y detallada de los procesos (SALEFORCE,

2023).

Los resultados esperados del plan de seguimiento incluyen la optimizacion del proceso de
gestion de inventarios, una mayor precision en las proyecciones de demanda, y la reduccién de
errores en el ingreso de pedidos. Ademas, se espera mejorar la coordinacién entre los
departamentos comercial y de produccion, logrando asi un flujo de trabajo mas eficiente y una
mejor satisfaccion del cliente. El uso de informes detallados permitira identificar rapidamente
cualquier desviacion y tomar medidas correctivas inmediatas, fomentando una mejora continua y

adaptabilidad a las necesidades cambiantes del mercado.

La clasificacién de pedidos mediante el sistema mapa de colores también se revisara para
asegurar que los pedidos se estan categorizando adecuadamente y que las acciones
correspondientes a cada categoria se estan llevando a cabo. Finalmente, se monitoreara que los
tiempos de transporte y ensamblaje se estan cumpliendo segln lo planificado, verificando que los

pedidos se completan dentro del plazo de 7 semanas.

Para medir la efectividad del nuevo sistema de gestion de inventarios y stock, se

utilizaran los siguientes Indicadores Clave de Desempefio (KPIs):

1. Exactitud de la proyeccién de demanda: comparar la demanda proyectada con la

demanda real, con el objetivo de mantener una variacién inferior al 5%.
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Demanda Real-Demanda Proyectada

1-(

)*100

Demanda Real

2. Tiempo promedio de ingreso de pedidos: monitorear el tiempo promedio que toman los

asesores para ingresar los pedidos al CRM, buscando que el 95% de los pedidos sean

ingresados dentro de los 5 dias.

(ZFecha de Ingreso—Fecha de Visita)
Numero Total de Pedidos
Cumplimiento del tiempo de entrega: medir el porcentaje de pedidos que son entregados
dentro del plazo de 7 semanas, con el objetivo de que el 90% de los pedidos cumplan con

este tiempo de entrega.

(Nﬁmero de Pedidos Entregados en el Plazo
Total de Pedidos

) *100

Satisfaccion del cliente: evaluar la satisfaccion del cliente a través de encuestas y

feedback, con el objetivo de mantener una puntuacion de satisfaccion superior al 85%.

Y'(Puntuaciones de Encuestas)

Numero total de encuestas

Rotacion de inventario: medir la rotacion de inventario para asegurar que los productos
no permanecen en el almacén por periodos prolongados, buscando una rotacién de
inventario de al menos 4 veces al afo.

Costo de los Bienes Vendidos (COGS)

Promedio de inventario
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El plan de seguimiento y evaluacion continua garantizara que cada etapa del proceso de
gestion de inventarios en VentRefri de Colombia se optimice para alcanzar niveles superiores
de eficiencia y satisfaccion del cliente, estableciendo una base sélida para el crecimiento y la

competitividad a largo plazo.

Para el desarrollo de esta propuesta, se han considerado principios de varios modelos y
metodologias clave para asegurar una gestion eficiente de los pedidos e inventarios para los
Sistemas de Refrigerante Variable (VRF) en VentRefri de Colombia. Se ha adoptado un
modelo de gestion de inventarios basado en la proyeccion de la demanda, utilizando el
modelo de control de inventarios de Wilson (EOQ) y el modelo Just inTime (JIT). Esto
permite ajustar el stock segun las fluctuaciones estacionales, manteniendo un nivel de

inventario adecuado.

En la gestidn de pedidos, se implementa un sistema estricto de ingreso de pedidos en el
CRM, fundamentado en los principios del modelo de gestion de la cadena de suministro
(SCM). Los pedidos deben ingresarse en un plazo de 5 dias tras la visita al cliente, con
actualizaciones regulares los martes y viernes, mejorando la precision en la planificacién de

la produccion y la gestion de inventarios.

El método PEPS (Primeras en Entrar, Primeras en Salir) se mantiene para controlar productos
perecederos, asegurando que los productos mas antiguos se utilicen primero. La coordinacion
precisa de los tiempos de transporte y ensamblaje garantiza que los pedidos se completen

dentro del plazo promedio de 7 semanas.
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Para la implementacion de la propuesta, se planifica una capacitacion continua del personal
en el uso del CRM, promoviendo una adaptacion fluida a las nuevas herramientas y procesos.
Ademas, se preveé la creacion de un inventario adicional para imprevistos, alineado con las

practicas de gestion de riesgos.

Finalmente, el plan de seguimiento y evaluacion del nuevo sistema utiliza indicadores Clave
de Desempefio (KPIs), asegurando una monitorizacion constante del desempefio del sistema
y permitiendo ajustes y mejoras continuas. En resumen, la propuesta para el nuevo sistema de
gestion de pedidos e inventarios de VentRefri de Colombia se basa en una combinacion de

modelos y metodologias probadas, mejorando la eficiencia y satisfaccion del cliente.



67

7. Plany recomendaciones para la implementacion de la solucién

Para llevar a cabo la implementacion de las recomendaciones propuestas y resolver el
problema identificado en la gestion de inventarios y stock de los sistemas de Refrigerante Variable
(VRF) en VentRefri de Colombia, se presenta a continuacion un plan detallado que responde a
preguntas clave sobre qué acciones tomar, quién estara involucrado, cobmo se ejecutaran las tareas,
cuando se llevaran a cabo, por qué son necesarias estas acciones, para qué se implementaran y qué

impacto se espera alcanzar.

Tabla 3. Recomendaciones

Estrategia Capacitacion Continua del Establecimiento de un Inventario
Personal Adicional para Imprevistos
Implementar sesiones de Crear un inventario adicional
capacitacion regulares paratodo el  destinado a situaciones inesperadas
personal, con un enfoque especial que puedan afectar la cadena de
Que en los asesores de ventas, sobre el suministro o la demanda del cliente.
uso efectivo del CRM vy la entrada
adecuada de pedidos.
El departamento de Recursos El departamento de Logisticay
Quién Humanos sera responsable de Produccidn sera responsable de
organizar las sesiones de gestionar el inventario adicional, en
capacitacion, con la colaboracion colaboracion con el departamento de
del departamento de Ventas. Finanzas.
Se organizaran sesiones Se identificaran los productos y
presenciales y virtuales, adaptadas a componentes criticos que deben
las necesidades especificas de cada  incluirse en el inventario adicional.
Como

departamento. Se proporcionaran

Se estableceran acuerdos con




materiales de capacitacion y se
realizaran pruebas de conocimiento
para evaluar la efectividad del

entrenamiento.

proveedores para garantizar una
reposicion réapida de los productos

cuando sea necesario.

Las sesiones de capacitacion se

llevaran a cabo trimestralmente, con

El inventario adicional estara

completamente establecido en los

Cuando
la primera sesion programada para ~ proximos seis meses, una vez que se
el préximo mes. hayan identificado los productos
criticos y se hayan realizado los
acuerdos necesarios con los
proveedores.
La capacitacion continua El inventario adicional servird como
Por garantizara que el personal esté un amortiguador para situaciones
. actualizado con las Ultimas précticas inesperadas, garantizando la
qué/Para
qué y herramientas disponibles, disponibilidad de productos cuando

mejorando asi la eficiencia
operativa y la satisfaccion del

cliente.

sea necesario y minimizando los

tiempos de espera para los clientes.

Nota: Recomendaciones para un seguimiento exhaustivo del norte y proposito del plan.

Fuente: Elaboracion propia.
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8. Conclusiones

El presente trabajo de investigacion aplicada ha abordado de manera integral la
problematica de la gestion de inventarios y stock para los sistemas de Refrigerante Variable
(VRF) en la empresa VentRefri de Colombia. A través de un analisis exhaustivo de la situacion
actual, se identificaron desafios significativos en los procesos de produccion, ventas y gestion de

inventarios, que afectaban la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

El objetivo principal de este estudio era proponer soluciones solidas y fundamentadas
para mejorar la gestion de inventarios y stock, y este objetivo se cumplié mediante la
formulacion de recomendaciones especificas y la elaboracidn de un plan de implementacion
detallado. Se logro establecer un enfoque estratégico que aborda las deficiencias identificadas en
los procesos de produccion y ventas, asi como en la gestion del inventario, con el fin de
optimizar la operacion de la empresa y satisfacer las demandas del mercado de manera mas

efectiva.

Los principales aportes de este trabajo radican en la presentacion de recomendaciones
concretas y practicas que tienen el potencial de mejorar significativamente la eficiencia operativa
y la competitividad de VentRefri de Colombia. Al fortalecer la capacitacion del personal,
mejorar el servicio postventa y establecer un inventario adicional para situaciones imprevistas, la
empresa estara mejor equipada para enfrentar los desafios del mercado y satisfacer las

necesidades de sus clientes de manera mas eficaz.

A nivel conceptual y tedrico, este estudio contribuye a la comprension de la importancia
de una gestion efectiva de inventarios en el contexto de la industria de aires acondicionados.
Ademas, proporciona un marco metodoldgico para abordar problemas similares en otras

organizaciones del sector, que ofrezcan dentro de su portafolio sistemas VRF, destacando la
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importancia de un enfoque integrado y estratégico para la resolucion de problemas operativos
mediante su plan de evaluacién y la adaptacion a las nuevas tendencias que el mercado pueda

tener.

La implementacion del sistema CRM programable, escalable y a la medida como es el
Salesforce proporcionara una mayor integracion y coordinacion entre los departamentos
comercial y de produccion, permitiendo una visibilidad completa de la informacién de los
clientes y pedidos en tiempo real. Esto mejorara la eficiencia operativa al centralizar la
informacidn y automatizar procesos, reduciendo errores manuales y acelerando los tiempos de
respuesta. Ademas, aumentara la satisfaccion del cliente al ofrecer un seguimiento mas preciso
de los pedidos y una mejor comunicacion entre departamentos, garantizando un servicio mas
eficiente y confiable. La optimizacién de la gestion de inventarios, gracias a la visibilidad en
tiempo real, permitira ajustes proactivos a la demanda, reduciendo el riesgo de sobre-stock o
desabastecimiento, y fortalecera la toma de decisiones al proporcionar datos centralizados y

accesibles para el anélisis y la planificacion estratégica.

Cualquiera operacion de ventas utiliza sistemas y tecnologia para garantizar que los
equipos comerciales alcancen sus metas. Las operaciones de ventas basan este trabajo en datos
para obtener la mejor cobertura y cOmo incentivar sus equipos para que alcancen sus objetivos

(SalesForce, 2024).

La capacitacion continua del personal asegurara que todos los empleados estén
actualizados con las Gltimas herramientas y practicas de gestion de pedidos e inventarios,
mejorando la productividad al permitir un uso mas efectivo del CRM y reduciendo los tiempos
de procesamiento de pedidos. Esta formacion constante minimizara los errores en la entrada y

gestion de datos, garantizando la exactitud de la informacién en el sistema y aumentando la
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adaptabilidad del equipo a nuevas tecnologias y procesos. Ademas, la inversion en el desarrollo
profesional de los empleados fortalecera su compromiso y satisfaccion laboral, mejorando la

moral del personal y contribuyendo a un ambiente de trabajo mas positivo y productivo.

El establecimiento de un plan de seguimiento y evaluacion continua garantizara que el
sistema de gestion de inventarios se mantenga efectivo y alineado con los objetivos
empresariales. Con revisiones mensuales y el uso de KPIs, se podra monitorear constantemente
el desempefio, identificando rapidamente cualquier desviacion y tomando medidas correctivas
inmediatas. Esto fomentara una mejora continua al permitir ajustes regulares y adaptaciones a las
necesidades cambiantes del mercado y la empresa. La transparencia y rendicion de cuentas
promovidas por los informes generados facilitaran la toma de decisiones informadas y
fortaleceran una cultura de transparencia dentro de la organizacion. Finalmente, la optimizacion
de recursos mediante la identificacion y abordaje eficiente de areas de mejora maximizara el uso

de recursos y reducira el desperdicio, contribuyendo a una operacién mas robusta y competitiva.

Es importante mencionar los alcances y limitaciones de este estudio. Si bien las
recomendaciones propuestas tienen el potencial de generar impactos positivos significativos, su
implementacidn exitosa puede estar sujeta a restricciones presupuestarias, resistencia al cambio
por parte del personal y factores externos imprevistos. Ademas, este estudio se enfocd
especificamente en la situacion de VentRefri de Colombia, basado en la informacién
suministrada y puede no ser directamente aplicable a otras organizaciones sin adaptaciones

adecuadas.

Como vias futuras de investigacion, se sugiere realizar un seguimiento y evaluacion
continuos de la implementacion de las recomendaciones propuestas, asi como investigar la

viabilidad y el impacto de estas soluciones en otras organizaciones del sector publico o privado.
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Ademas, se pueden explorar nuevas tecnologias y herramientas que puedan mejorar ain mas la

gestion de inventarios y stock en la industria de aires acondicionados.
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