Teoria de Colas

Estimacion de Cw y Cs
Cuando el Cw es desconocido



Estimacion
del Costo
de Espera

Se puede calcular
con bastante
certeza cuando las
llegadas trabajan
para la empresa,
de tal forma que se
puede calcular de
forma razonable
los costos en que
incurre la empresa
cuando sus activos
estan detenidos.




Ejercicio 1
Baje de |la pagina del curso el archivo de excel con el nombre:
Sesion 07 ejercicios de teoria de colas 2.

La empresa Lucky S.A., es un importador de abarrotes, acaba de
abrir un nuevo centro de distribucion para la zona del caribe, con la
finalidad de dar un mejor servicio a todos los supermercados,
pulperias y restaurantes de la zona sur del pais. Se necesita abrir
ventanillas para la atencion de funcionarios, agentes vendedores y
ruteros de la empresa para el pago de viaticos, comisiones, caja
chica y otros tramites internos. A continuacidn se adjunta la tabla
con los salarios mensuales vigentes al dia de hoy para todo el
personal que necesita los servicios de ventanillas:



Cadigo Puesto Salario neto Cal:gas Salario bruto Gasto !)or
Sociales Salarios
101  Funcionario encargado de caja chica ¢ 400.000,00 ¢ 39.560,44 ¢ 439.560,44 ¢ 584.615,38
102  Funcionario auditor de servicio ¢ 750.000,00 ¢ 74.175,82 ¢ 824.175,82 ¢ 1.096.153,85
103  Funcionario jefe de ventas ¢ 1.000.000,00 ¢ 98.901,10 ¢ 1.098.901,10 ¢ 1.461.538,46
104 Agente vendedor* ¢ 300.000,00 ¢ 29.670,33 ¢ 329.670,33 ¢ 438.461,54
105 Rutero* ¢ 250.000,00 ¢ 24.725,27 ¢ 274.725,27 ¢ 365.384,62

* No inlcuye el pago por comisiones de ventas

Las cargas sociales son un 9% para los trabajadores y un 33% para
la empresa.

La empresa cuenta con 20 vendedores, 20 ruteros, 5 encargados de
caja de chica, 10 auditores de servicio y 1 jefe de ventas. En la
tabla siguiente se anota las horas promedio dedicadas por el

personal realizando tramites en ventanilla:

Tiempo promedio de

Codigo Puesto Dias . . .
visita en ventanilla
101  Funcionario encargado de caja chica Todos los dias 2 hrs.
102 Funcionario auditor de servicio 15 dias 30 min.
103 Funcionario jefe de ventas 1 dia a la semana 25 min.
104  Agente vendedor™ Todos los dias 40 min.
105 Rutero* Todos los dias 20 min.




La empresa trabaja 8 horas al dias y las ventanillas trabajaran con
un horario de 8 a.m., a 12 p.m. de lunes a viernes, suponga mes de
26 dias laborales.

Se sabe que el costo del servicio es de ¢10.000 por hora, el pago de
comisiones el mes pasado ascendid a ¢30.000.000 para los
vendedores y ¢10.000.000 para los ruteros. La tasa de llegada es
de 30 personas por hora y la tasa de servicio es de 10 personas por
hora determine:

a) La tasa de servicio Optima y su costo total para los modelos
de colas que sean aplicables.

b) Recomiende el modelo que le de la mejor opcion a la
empresa, /cuantas ventanillas seran necesarias abrir?




Estimacion
del Costo
de Servicio

Se calcularia una tasa
de costo a partir de la
sumatoria del costo
de todos los activos
necesarios para poner
a trabajar el servidor,
mas los costos de
EFERY
mantenimiento.




Ejercicio 2

Alexa es duefia de una gran boutique de vestidos de disefiador los cuales tienen muy buena
aceptacion en el mercado. Sin embargo, estos son bastantes caros y los clientes potenciales se
limitan al estrato social medio alto y alto de San José. Este tipo de cliente es muy exigente y no
le gusta esperar mucho ya que su tiempo es muy limitado. En los Gltimos meses las clientes se
han quejado porque el tiempo que demoran pagando por sus compras es muy lento lo que
desmotiva a la clientela la que opta por dejar el vestido por ahi y abandonar el local perdiendo la
empresa una venta. Es por ello que Alexa desea hacer una inversion importante para mejorar su
servicio al cliente en cajas. Se sabe que para poner a funcionar una caja se necesita una
ventanilla, un mueble de cajas, una silla, una computadora y una cajero o cajera. Todos los
activos tienen una vida 1til de 3 afios y un valor de rescate de un 10% de su valor de compra. El
costo de los activos son: ¢15.000.000, ¢25.000.000, ¢350.000, ¢1.000.000 respectivamente y el
salario bruto de la persona es de ¢500.000 mensuales. La tienda trabaja 360 dias al afio, 8 horas
al dia y 25 dias por mes. Si la tasa de llegada es de 35 clientes por hora y la tasa de servicio es de
10 clientes por hora se debe estimar la cantidad de cajeros necesarios. Considere que Alexa
estima un costo de espera promedio de ¢3.000 por hora.

Se le pide:

a) Calcule la tasa de servicio Optima y los costos respectivos para los modelos de colas
aplicables a la tienda de Alexa, conociendo que las cargas sociales son del 9% para los
empelados y del 33% para los patronos.

b) (Cual modelo de colas le recomienda a Alexa, cuantas cajas debe abrir y cudl es el costo
Optimo?




Costo de Espera Desconocido



Dificultad en
la estimacion
del Cw

En una empresa de
manufactura el calculo del
Cw es relativamente
sencillo (todos los insumos
trabajan para la empresa),
las horas caidas de
produccion, mas el costo
por hora de los demas
activos detenidos, mientras
taller (servidor) hace las
reparaciones requeridas.

Pero si gerencias un
restaurante, cOmo estimar
este costo de espera,
écuanto vale el tiempo de
los clientes?, ¢y valdra
siempre igual?




Calculo del Costo de Espera cuando

las [legadas NO trabajan para la
empresa.

La estimacion del Costo de Espera en empresas de
servicio contemplan partidas como:

1- Analisis ABC de productos vendidos.

2- Calculo ponderado de ventas por hora con
base en el ABC anterior.

3- Calculo de tasa de abandono por hora.

4- Calculo del costo de espera utilizando el valor

esperado de ventas por hora y multiplicarlo
por la tasa de abandono por hora.



Un Gran
Inconveniente

El problema con el

calculo anterior, es que
NO toma en cuenta un
Factor Critico del Exito

cuando se trabaja en
servicios, el NIVEL DE

SATISFACCION DEL
CLIENTE.

¢Y cuanto vale este
hivel?




At 1. Variabilidad de llegada: jLo quiero
------- AHORA!

2. Solicitar variabilidad: lo quiero a Ml

MANERA! SC') O Hay

V 3. Variabilidad de la capacidad: servirme v n a

come so¥. J Primera
4. Variabilidad del esfuerzo: me sirven, | m ’ESICI) n ]
4

no me sirvo.

5. Variabilidad de las preferencias
subjetivas: entender mi idiosincrasia.




Concentrarse en el Nivel de

Serviclo

Por eso, en casos como estos,
las empresas descartan
encontrar una tasa de
servicio de costo 6ptimo,
dada la dificultad de estimar
un costo de espera que
contemple algo tan subjetivo
como el valor del tiempo
para una persona.

En su lugar las empresas se
concentran en establecer una
meta de servicio, que los
haga competitivos. Una vez
gue se tiene esa meta, se
instalan los servidores
necesarios para alcanzarla.
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Se hace un estudio de
los competidores,
analizando su
desempeno y se
establece como meta
el tiempo maximo
gue se desea que
esperen los clientes
en la fila antes de ser
atendidos.




Hrequerida

Una vez que se tiene
el Wgy.x Se busca la
tasa de servicio
requerida para
alcanzar la meta de
servicio establecida.




Calculo Tasa de Servicio
Una Cola Un Servidor

Con un poco de algebra se puede encontrar una
formula que obtenga esa tasa de servicio
requerida.

Longitud promedio de la cola

/’{2

b= uu—A4)

Tiempo de espera promedio en la cola




Tasa de servicio requerida.

A A A
I‘Jrequerida= 5 T \ 4 T Wq




Ejercicio 3
Costo de espera desconocido

La Ozella Fish Co. le compra a botes camaroneros
independientes, su pesca de camaron para posteriormente
empacarlo y venderlo a cadenas de supermercados en todo el
pais. Cuando estos botes llegan durante la temporada de
pesca, hay que descargarlos tan rapido como sea posible para
gue puedan volver al mar. Si el patron de llegada de los botes
es aleatorio y el tiempo de descarga también lo es, icual es el
numero de trabajadores que la empresa debe utilizar para
descargar los botes, si se quiere que estos esperen como
maximo 10 minutos antes de ser atendidos en el muelle? Los
botes llegan a una tasa promedio de uno por hora y cada
trabajador descarga % bote por hora




Calculo Tasa
de Servicio
Servidores
Multiples

A diferencia del
modelo de una cola
un servidor, en
servidores multiples
NO podemos
obtener esa formula
gue nos de la tasa de
servicio requerida,
habra que buscarla
aumentando
servidores.




Ejercicio 4
Evaluacion del sistema con costos de
espera desconocidos

La compania Fast Food Inc., desea instalar un
restaurante de comidas rapidas en un nuevo centro
comercial. El propietario requiere determinar que
sistema de colas, con la correspondiente cantidad
de servidores, seria el mas indicado para su nuevo
local: el de una cola varios servidores, o el de varias
filas varios servidores, tomando en consideracion
que se tiene como meta proyectada un tiempo de
espera maximo de 2 minutos antes de ser
atendidos.



De acuerdo con datos historicos de otros restaurantes
con caracteristicas similares, se puede esperar que
los clientes lleguen de acuerdo con una distribucion
de Poisson a una velocidad promedio de 45 clientes
por hora y el estandar de tiempo que un cajero
necesita para atender a un cliente de acuerdo al
sistema de varias filas varios servidores es de 3
minutos por cliente, mientras que el sistema de una
fila varios servidores tarda en promedio 3.75 minutos
por cliente, ambos con una distribucion exponencial.

Determine cual seria el sistema de colas que usted
recomendaria.




