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Resumen ejecutivo 

El presente trabajo de tesis está fundamentado en la necesidad de diseñar un modelo de 

gestión para la cadena de abastecimiento en el Hotel "Wendy", el cual permita el desarrollo 

a corto, mediano y largo plazo de su gestión operativa y estratégica de manera funcional, 

eficiente y rentable de los recursos materiales y humanos que posee la organización. 

La empresa en estudio ha presentado en los últimos años una gestión deficiente en el 

funcionamiento y administración de su cadena de abastecimiento, lo cual se refleja a lo 

largo del proceso investigativo aplicado en los departamentos de compras e inventarios de 

la empresa y específicamente en los procesos que intervienen en todo el flujo transaccional 

de los suministros requeridos para la operación del hotel. 

En el estudio desarrollado se analiza cada uno de los eslabones de la cadena de 

abastecimiento y su interacción, de forma tal que se identifican las debilidades y 

oportunidades de mejora estructuradas e integradas en un modelo compuesto de las 

herramientas necesarias para solventar la problemática existente. 

El trabajo está compuesto por cinco capítulos, en el primero de ellos se expone la 

fundamentación teórica y contextual del tema, además de los objetivos, limitaciones, 

alcances, conceptos básicos y marco metodológico de la investigación realizada. 

En el capítulo dos, se muestra la estructura funcional y situación actual de la empresa, 

partiendo de su reseña histórica, misión, visión, valores corporativos y su entorno 

productivo. El tercer capítulo detalla la aplicación de herramientas para la recolección y 

análisis de la información relacionada con los procesos de la cadena de abastecimiento, 

específicamente en sus eslabones de compras e inventarios, que permitió determinar los 

hallazgos relevantes y el desarrollo de un diagnóstico cuantitativo y cualitativo para 

visualizar las oportunidades de mejora como insumos al modelo de gestión supracitado. 

En el cuarto capítulo, se detalla el diseño del modelo estratégico para la cadena de 

abastecimiento, el cual brinda una base sólida y sostenible en el tiempo para la 
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estandarización de procesos y mecanismos de control en el adecuado desarrollo de 

actividades operativas y estratégicas de la compañía a nivel de su cadena de abastecimiento. 

El último capítulo resume las conclusiones y recomendaciones surgidas en función de los 

capítulos anteriores y todo el contexto integral del proceso de investigación, que determina 

la hoja de ruta que debe seguir la organización para Ja optimización y mejora de sus 

procesos. 

De acuerdo con lo descrito, tanto el diseño como propuesta del proceso de investigación 

constituyen una herramienta integral de trabajo que ayudará a mejorar y normalizar la 

gestión, en Ja parte administrativa y operativa, optimizando así el uso de recursos y 

proyección corporativa de servicios que brinda e] Hotel Wendy. 
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Introducción 

El presente proyecto de investigación consiste en el diseño de un modelo estratégico para la 

cadena de abastecimiento, que permita el incremento de la eficiencia de los procesos del 

Hotel Wendy. 

El hotel pertenece a una compañía hotelera internacional considerada como una de las 

cadenas más grandes y diversas del mundo, la cual abarca en la actualidad más de 8000 

hoteles con 19 marcas en 80 países. 

A nivel nacional, esta cadena cuenta con 4 hoteles, de los cuales 3 son de ciudad y el otro 

de playa, sin embargo, aunque estos pertenecen a la misma compañía tienen administración 

independiente. 

Se trabaja mediante la modalidad de franquicias, a las cuales la corporación les proporciona 

la capacitación, entrenamiento y conocimientos a los hoteles, estableciendo las condiciones 

de trabajo mediante un contrato que beneficie a ambas partes, en el cual se manifiesta la 

obligación de mantener el mismo sistema informático, cumplir con la membresía anual y 

utilizar los procedimientos de trabajo y requisitos mínimos de calidad que deben 

mantenerse en infraestructura y servicio. 

La organización en estudio cuenta con un organigrama y estructura departamental 

compuesta por 5 gerencias, las cuales se clasifican en: Financiera, Operaciones, Alimentos 

y Bebidas, Mercadeo y Ventas, y Recursos Humanos, las cuales dependen de la Gerencia 

Corporativa, siendo la Gerencia de Alimentos y Bebidas la encargada de la administración 

de inventarios y la gestión de compras que abastecen las necesidades del hotel. 

La Gerencia de Alimentos y Bebidas abastece a sus dos bodegas, las cuales se clasifican en 

general y de mantenimiento técnico. La bodega general suple la totalidad de cocinas del 

hotel, la cual se abastece para cubrir la alimentación de todos los huéspedes de las 

habitaciones y los eventos especiales que se realizan en los diferentes salones tales como, 

conferencias, congresos, charlas entre otros y de brindarte los materiales de oficina a todos 

los departamentos de la organización. 
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Por otra parte, la bodega de mantenimiento se encarga de proveer lo requerido por el hotel 

para la conservación en condiciones óptimas de las habitaciones, insumos para el cuidado 

de las piscinas, además de suplir los productos químicos utilizados para la limpieza y 

esterilización de cocinas y abastecer los artículos de higiene. 

Tal y como menciona Montenegro y Niño (2013), las compras dentro de una compañía 

tienen un alto impacto en los resultados generales, dado que, a partir de su gestión, se 

definen los costos de operación. De lo anterior, radica la importancia y necesidad que Ja 

dirección y funciones del proceso de la cadena de abastecimiento, se encuentren 

estandarizadas y estructuradas en su ejecución, que permita contar con los mecanismos de 

control adecuados, y un sistema ágil y oportuno que propicie la mejora continua de las 

operaciones en la organización. 

Dentro de la metodología a utilizar, se va a desarrollar una etapa de diagnóstico de la 

situación actual de la empresa mediante entrevistas y herramientas alineadas al ámbito de 

acción del proyecto, esto para la evaluación en la administración del proceso de la cadena 

de abastecimiento actual. Lo anterior con e1 objetivo de recopilar información relevante 

para la identificación y evidencia de los puntos críticos y así determinar el estado de la 

empresa en el área específica de estudio para el diseño del modelo de gestión que mejor se 

adecue a las necesidades de la compañía. 

Aunado a lo anterior, la investigación persigue el diseño de una estructura de gestión con 

valor agregado, con el objetivo base de facilitar la aplicación de economías de escala y 

mantener un adecuado control sobre los costos e inventarios, permitiéndole a la 

organización aumentar la eficiencia en su cadena de abastecimiento. 

De esta forma, se pretende contribuir a la empresa generando beneficios en su gestión 

estratégica y operativa, a través de una herramienta de trabajo funcional y adaptable en el 

tiempo, que permita la estandarización de los procesos en su cadena de abastecimiento, la 

cual tiene una correlación directa con las Gerencia de Finanzas y Alimentos y Bebidas. 
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Justificación 

El Hotel Wendy ha presentado, en los últimos a:ños una gestión operativa y estratégica 

deficiente en el funcionamiento de su cadena de abastecimiento; problemática que se 

evidencia a través de las distintas funciones de la empresa, tales como el manejo disperso 

de la información, procedimientos ambiguos sin documentación que respalde su ejecución, 

responsabilidades y flujos de proceso sin parámetros estandarizados y definidos, el aumento 

en los niveles de inventario y la duplicidad de compras, lo cual se aduce a la falta de 

trazabilidad y control de los procesos en su cadena de abastecimiento. 

Lo anterior, según la Gerencia Financiera, ha ocasionado aumentos en los costos operativos 

del proceso de compras en sí mismo y un impacto directo en el sobreabastecimiento de los 

niveles de inventario, lo cual ha provocado deterioro y caducidades en los productos que se 

adquieren, además de la relación directa que esto tiene en la disminución de] flujo operativo 

de caja y la capacidad de respuesta en la gestión operativa a corto y mediano plazo de la 

organización. (F. Villalobos, comunicación personal, noviembre de 2018) 

La Gerencia de Alimentos y Bebidas tiene actualmente a cargo la mayor parte del proceso 

de la cadena de abastecimiento utilizado en el hotel y posee datos históricos de respaldo, sin 

embargo, la información no está unificada para el análisis o comprensión de los resultados, 

de manera tal que carece de un sistema de gestión estructurado que permita la planificación, 

organización, operación y control de los procesos de compras y administración de 

inventarios, lo cual ha provocado en el tiempo situaciones como gastos superfluos, aumento 

en los costos de operación, tiempos de reacción insuficientes ante la demanda y 

atmacenamientos excesivos que derivan en ocupación de espacio físico desmedido. 

Como parte de la presente justificación, es importante la incorporación de hallazgos en el 

proceso de recopilación de antecedentes que sustentan el proceso de investigación en el 

hotel. A continuación, se muestra la información de sus ingresos por ventas en el año 2018, 

así como las compras del mismo periodo, esto para las unidades del negocio más 

representativas, como lo son sus restaurantes y eventos. 
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Tabla l . Cuadro comparativo de ventas y compras para el Hotel Wendy en el año 2018 

Comparativo Ventas versus Compras 2018 Hotel Wendy 

Cantidad en millones de colones -
Ventns Brntas Enero Febrero Marzo Abl'il Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre 

Ventas Quattro <€22.928 (/.27.978 (/.25.880 <l23 .626 fl,22.970 <l21.046 <l21.932 <f,22.957 (€20.046 <€20.861 (!22.932 <l23.200 

Ventas Sakura ll24.992 €26.408 €29.004 <//,25 .699 <l25.055 '1:23 .056 (€24.054 <l26.617 €22.932 <//,2 1.727 <t25.566 (€24.228 

Ventas EE ll l 88.l 13 <f, 159.671 </l l 83.945 0:249 .175 <l l95.626 <l 165.505 « 140.382 (1:292.258 <l207.915 <l372.884 (/.616.722 €256.670 

Total Ventas Bmtas € 236.034 € 214.057 ft238.829 € 2?8.50H <l243.65 l elfl'J.607 €18:6.368 '7l341.832 ft250.892 € 415.472 <'t665.221 €304.098 

Inventario inicial B. !l29.36 l ll3 1.090 €33 .618 <//,4 1.650 (l39.702 €41.053 (/,44.058 ll48.028 €49.483 <l49.783 (€50.645 €43.524 
General 201 8 
Entradas Alimentos <l69.189 <l,72.225 <l80.317 €77.906 <l67.5 19 (/,66.779 (l61.076 (€96.990 <l60.024 €86.200 <ll 19.683 €76.400 

Salidas €67.460 <l,69.697 €72.285 <t79.854 <l66. 168 </,63.774 <f,57.106 <f,95.536 (€59.723 <l85.338 <l126.804 <f,73.726 
Inventario a fina l de 

<€31 .090 <l33 .618 <l41.650 (€39.702 €41.053 (t44.058 rl48.028 <l49.483 €49.783 <l50.645 (€43.524 €46.198 
mes 

Gasto por· planilla 

Planilla Sakura <f4.007 €7.864 <l7.634 €8.386 <l8.093 €8.393 <lB.620 (l8.808 <l8.377 <l8.580 t8.201 €8.135 

Planilla Quattro €8.209 íl7.571 €8.168 (t9.045 <l8.413 €7.648 €7.054 (/,7.437 fl6.773 €6.523 €6.258 €6.834 

Planillas EE {t l83.318 € 192.959 (l239.112 (1:205.282 (l l 82.9 l4 0':174:027 <ll58.921 <E237.463 (tl57.314 ~23 0. 723 (t295.203 € 190.468 

Total de Planillas €195.534 € 208.394 <1l2S4.913 22:2:.713 ~l99A2D €190.069 €'1'74.595 <l253.7D8 € 172.465 €245.826 €309.662 (1l205.437 - -- -- -
Planilla e insumos 

con saldo de <1l294.084 (1l311.710 <'l368.849 '2:342.269 ft306.641 € 297.900 (//,279.729 ft398.726 € 281.971 ft381.808 ft479.990 €325.361 
inventario 

Diferencia ventas vs -fl58.050 -€97.652 -ftl30.020 -fl43.769 -fl62.990 -ft88.293 -€93.361 -€56.894 -fl31.079 €33.664 <IJ,185.230 -<1l21.263 
costos (incluye saldos) 

Fuente: Elaboración propia basado en datos suministrados por la Gerencia Financiera del Hotel Wendy (2019) 
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De acuerdo con los datos suministrados por Villalobos (2019), y como se muestra en la tabla 

anterior, las ventas brutas totales correspondientes a la realización de eventos corporativos y 

comidas en los restaurantes del Hotel Wendy, se encuentran en un rango de los '1200 a los 

'1300 millones de colones en los meses de enero a diciembre del año 2018, lo cual muestra la 

variabilidad en la capacidad productiva de la empresa. 

Asimismo, se muestran, para una mejor comprensión y grado de detalle, los datos 

relacionados con ventas individuales por cada restaurante y los eventos, la planilla que 

corresponde a cada área, las compras para el abastecimiento de cada dependencia, además del 

consumo del inventario y el saldo por mes. Lo anterior excluye las ventas por el uso de 

habitaciones. 

En relación con los datos de referencia, se muestra en la siguiente tabta et hallazgo de 

obsolescencia de artículos, el cual fue suministrado por la Gerencia Financiera, donde se 

evidencia que el total de compras obsoletas comprendidas entre el periodo 2010-2017 es de 

€29.509.585,23 colones, lo cual corresponde al saldo por el sistema de inventario utilizado 

por la administración anterior. 

Tabla 2. Compras obsoletas del Hotel Wendy 

Compras obsoletas del Hotel Wendy 
Datos del periodo 2010 al 2017 (Cifras en CRC) 

Unidades en existencia Costo total 

8.625 '129.509.585,23 

Fuente: Datos suministrados por la Gerencia de Finanzas del Hotel Wendy (2019) 

Asimismo, se pudo comprobar en la información supracitada que solamente en 4 artículos 

existe una suma de '19.000.000,00 de colones, es decir, un 30,69 % del total de los productos 

contabilizados, donde el restante 69,31 % está compuesto por compras menores a los 

cuatrocientos mil colones. 

La administración de los inventarios es un aspecto que ha afectado a la compañía en su 

gestión de planeamiento estratégico y operativo, la cual ha estado marcada por cambios 

drásticos en las últimas direcciones, esto debido a que existían altos niveles de producto 

almacenado que abastecen los eventos diarios del hotel, las cocinas de los distintos 

restaurantes y el restante para stock, en lo que se refiere a la bodega general. 
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Tal como lo indicó la Gerencia de Alimentos y Bebidas, los cálculos para establecer máximos 

y mínimos se hacen en tablas de Excel, mismos que fueron realizados por el encargado de 

bodega general a criterio y experiencia propia posteriormente aprobados por la Gerente de 

Operaciones, la cual es ajena al proceso. Cabe destacar que este archivo se aplica únicamente 

para ]as cocinas del restaurante. 

Dicha situación generaba que los productos vencieran en stock y que la rotación se convierta 

en un elemento crítico derivado del primero, además de las fugas en el flujo de caja de la 

compañía y un alto costo de almacenamiento, razones por las cuales el hotel en el 2017 con e) 

cambio de administración, toma la decisión de modificar algunos procesos como el modelo 

de compras y manejo de inventario utilizado en la cadena de abastecimiento. 

Actual.mente, con los ajustes realizados se aplica la metodología similar a la de "justo a 

tiempo", esto mediante la realización de pedidos para abastecer los eventos y cocinas con una 

semana de antelación a estos, eliminando así el stock de la mayoría de productos, con el fin 

de mejorar las deficiencias del modelo anterior. 

Sin embargo, esta nueva estructura de trabajo ha provocado un aumento en los pedidos 

semanales, lo cual, debido al margen de tiempo tan limitado para operar y planificar, produce 

frecuentemente el desabastecimiento de productos importantes para la operación de las 

cocinas, así como una poca capacidad de respuesta, lo que desencadena, además, una fuga del 

flujo de efectivo. Esto debido a que las cantidades a adquirir son pequeñas y los precios en el 

mercado por un efecto volumen son más altos al comprar a distintos proveedores un mismo 

producto, lo que ha provocado en el tiempo un aumento en la frecuencia de solicitudes a 

comprar, costos de transporte y tiempo del personal que gestiona los pedidos. 

Esta situación no solamente impacta a niveJ del flujo de efectivo y en la administración de 

inventarios, sino que también se extiende a otras áreas, como por ejemplo, la Gerencia de 

Ventas, quien se encarga de ofrecer diferentes servicios que se ven afectados, dado que, al 

tener poca capacidad de respuesta en las cocinas, complica la diversidad y la calidad en el 

menú de los platillos que son factores determinantes para mantener el cliente. Asimismo, las 

cocinas deben incurrir en tiempos extras cuando hay aumentos en los eventos o surge alguno 

de último momento, dado que no tienen disponibilidad de materia prima, encareciendo así los 

costos. 
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Aunado a lo anterior, la materialización de los aspectos ya mencionados pueden repercutir en 

pérdidas de ventas que absorbe la competencia por contar con mayor capacidad de respuesta 

y precios más competitivos, al utilizar otro tipo de sistema de abastecimiento, lo cual les 

permite a otras compañías del sector productivo, aplicar en ciertas familias y subfamilias de 

materias primas el método de economías de escala, y así tener la disponibilidad de recursos 

en el momento justo para ofrecer variedad y cantidad a sus clientes para los diferentes 

eventos que se cotizan. 

La bodega de mantenimiento recibe pedidos principalmente de la Gerencia de Operaciones, 

la cual actuahnente tiene serios problemas que la desvían de su objetivo y reducen su eficacia 

y eficiencia. Esto en vista de que no se lleva un seguimiento de las requisiciones que le hace 

el Departamento de Mantenimiento. 

Lo anterior se presenta producto de las malas prácticas de la administración del inventario, 

entre las cuales están la falta de control interno en cuanto a indicadores de seguimiento de las 

existencias y el no contar con inspecciones de inventario físico contra inventario en sistema 

que deriva en hacer requisiciones que no son necesarias, entre otras. 

Como otra de las problemáticas existentes en la organización, se presentan inconsistencias en 

la codificación, clasificación y organización de los productos que conforman el inventario, 

donde, por ejemplo, existen artículos que forman parte de este, pero se encuentran en cajas, y 

la bodega no está organizada fisicamente por familias, subfamilias y productos específicos. 

Por otra parte, no se tiene un sistema de información actualizado que. permita verificar en 

tiempo real las existencias, lo cual genera, en reiteradas ocasiones, sobrantes y faltantes que 

en la naturaleza de servicios que brinda el hotel es de alto riesgo. 

Con lo mencionado anteriormente, se refleja que existen debilidades marcadas en la gestión 

de la cadena de abastecimiento del bote~ lo cual sustenta la necesidad del trabajo final de 

graduación (TFG), específicamente en analizar cada uno de sus eslabones y su correlación, 

esto para la identificación de las oportunidades de mejora que permitan el diseño de un 

modelo de gestión funciona~ eficiente y rentable para el Hotel Wendy, en aras de darle a la 

empresa las herramientas necesarias para solventar la problemática existente. 
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Definición del problema 

El problema de la presente investigación atiende a las deficiencias que presenta la cadena de 

abastecimiento en sus procesos de compras, manejo de inventarios y control interno del Hotel 

Wendy, así como a la ausencia de una herramienta de trabajo estructurada y funcional para su 

gestión, que ha provocado en la actualidad problemas, tales como excesos y faltantes de 

inventario para las labores sustantivas del hotel, una oscilación constante en el flujo de 

efectivo necesario para hacerle frente al abastecimiento de estos insumos y al impacto que 

esto conlleva en los servicios de su cartera de productos. 

La falta de asignación de responsabilidades claras y específicas en todos los niveles, el apoyo 

desde la Gerencia hasta los mandos operativos y la escasa visión estratégica para sensibilizar 

a quienes ejecutan el proceso, ha provocado que el problema se haya agravado gradualmente 

a través de los años en la compañía. 

Asimismo, la falta de planificación en la cadena de abastecimiento ha traído como resultado 

una gestión de compras deficiente y una baja rotación del inventario en varias líneas de 

insumos y productos, acarreando que la empresa incurriera en gastos innecesarios. 

A pesar de las medidas que se han tomado en la actualidad para tratar de mitigar el manejo 

inadecuado del proceso de compras y administración de inventario de forma similar al 

método "justo a tiempo'', se ha puesto en riesgo el no poder cubrir la demanda de eventos y la 

propia disponibilidad de insumos que requiere el Hotel Wendy en su operación diaria. 

De lo anterior, y en sustento de la justificación del TFG, se define la pregunta de 

investigación como: 

¿Cómo afecta la carencia de un modelo estratégico para la Cadena de Abastecimiento en el 

Hotel Wendy en la eficiencia de sus procesos? 
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Objetivos 

Objetivo general 

• Diseñar un modelo estratégico para la cadena de abastecimiento para el Hotel Wendy 

mediante un análisis de la estructura y operación actual, que permitan el incremento 

de Ja eficiencia de sus procesos. 

Objetivos específicos 

l. Desarrollar un marco conceptual que permita la visualización de las bases teóricas que 

sustentan la investigación cualitativa y cuantitativa para el desarrollo del modelo 

estratégico para la cadena de abastecimiento en el área de estudio. 

2. Describir la situación actual de la organización y de la gestión en su cadena de 

abastecimiento principalmente de las áreas de compras y administración de 

inventarios actuales con las que cuenta el Hotel Wendy. 

3. Analizar la situación actual mediante la elaboración de un diagnóstico de la cadena de 

abastecimiento principalmente en el proceso de compras y administración de 

inventarios del Hotel Wendy, que permita la determinación de la problemática interna 

y externa existente y la delimitación de las oportunidades de mejora que coadyuven a 

la estandarización y optimización en el uso de los recursos. 

4. Elaborar la propuesta del diseño de un modelo estratégico para la cadena de 

abastecimiento para e} Hotel Wendy, a través del desarrollo de un producto funcional 

y rentable que permita el incremento de Ja eficiencia de los procesos de compra en la 

empresa y la reducción de costos de su cadena de abastecimiento. 

5. Establecer las conclusiones y recomendaciones que le permitan a la empresa la 

proyección para la actualización y mejora del modelo estratégico para la cadena de 

abastecimiento en el mediano y largo plazo. 
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Alcances 

A continuación, se definen los alcances del trabajo fina] de graduación: 

El Departamento de Compras y la Gerencia de Alimentos y Bebidas se encuentran 

relacionados directamente, siendo los principales involucrados en la cadena de 

abastecimiento mediante el proceso de compras y control de inventarios, por lo cual son 

dependencias que se ven relacionadas durante el desarrollo del proyecto. De igual manera, se 

va a requerir información de otros departamentos. 

El trabajo final de graduación se desarrolla en la cadena de abastecimiento, pero se enfoca en 

las compras e inventarios de insumos totales que realiza y maneja el hotel, que se subdividen 

en productos alimenticios, suministros de oficina, herramientas y materiales de 

mantenimiento. 

El TFG tiene como fin el fortalecimiento de la gestión estratégica de Ja empresa, para, de esta 

manera, contribuir con el incremento de la eficiencia de los procesos en su cadena de 

abastecimiento, a través del alineamiento de la gestión de compras y administración de 

inventarios que permitan la optimización del uso de los recursos y proyección corporativa de 

servicios que brinda el Hotel Wendy, además, incorporando el eje de control interno para su 

adecuada trazabilidad y seguimiento. 

Dentro de los alcances, se contempla la elaboración de una herramienta de trabajo funcional y 

adaptable en el tiempo, que permita la estandarización de los procesos de la cadena de 

abastecimiento, lo que ayudará a que se vinculen todas las gerencias con el área encargada de 

compras e inventarios, soportado en un sistema de control interno de dichas áreas con el 

apoyo de tecnologías de información y comunicación. 

Se desarrollará una estructura que permita planificar, organizar y controlar la cadena de 

abastecimiento específicamente en el proceso de gestión de compras y manejo de inventarios 

desde su gestión documental, estratégica y operativa, esto en la búsqueda de Ja 

estandarización, eficiencia y calidad de los procesos a ejecutar para maximizar el uso de los 

recursos fmancieros y aportar a Ja fluidez del capital de trabajo de Ja compañía. 
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Limitaciones 

Durante el desarrollo de Ja investigación, el alcance y objetivos propuestos se pueden ver 

afectados por limitaciones en el acceso de recursos y cambios repentinos en el entorno, los 

cuales se detaUan a continuación: 

En cuanto a recursos, la empresa posee datos de respaldo, sin embargo, Ja información no 

está unificada para el análisis o comprensión de los resultados, lo cual devengaría mayor 

tiempo al tabular la información para obtener los datos. 

En este sentido, la principal fuente de información para comprender la operación de la 

empresa y el desempeño esperado de la misma, sería el Gerente Financiero y el personal que 

labora en esta, específicamente en los departamentos que involucra la investigación, dada la 

limitante de la inexistencia de informes históricos. 

Aunado a esto, se presenta otra limitante, la cual se puede dar por falta de revelación de 

algunas cifras o cierta información considerada confidencial para el hotel, misma que desean 

resguardar por seguridad de la compañía. 
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Capítulo 1: Fundamentación teórica y contextualización del tema 

1.1 Perspectivas teóricas 

1.1.1 Administración de la cadena de abastecimiento 

Para la comprensión de la estructura y funcionamiento de Ja cadena de abastecimiento y sus 

eslabones de gestión de compras e inventarios, es necesario visualizar sus fines y aportes a Ja 

organización desde una perspectiva macro, Ja cual se enfoca en proporcionar soporte y 

fluidez a los procesos productivos de las organizaciones que generan bienes y servicios. Lo 

anterior a través del apoyo a todas las actividades que se deben de ejecutar para la obtención 

de un producto o servicio final, que demanda la planeación y el control del flujo eficiente de 

los bienes y servicios, desde el origen hasta el consumo. 

La administración de Ja cadena de suministros es la coordinación sistemática y 

estratégica de las funciones tradicionales del negocio y de las tácticas a través de estas 

funciones empresariales dentro de una compañía en particular, y a través de las 

empresas que participan en ta cadena de suministros con el fin de mejorar el 

desempeño a largo plazo de las empresas individuales y de la cadena de suministros 

como un todo (BaUou, 2004, p. 5). 

La administración de la cadena de suministros vista como un todo involucra e] flujo de 

productos, servicios, información e incluso fondos, que se utilizan desde el proveedor hasta el 

cliente. De esta manera, permite realizar el seguimiento para optimizar la planeación y 

operaciones dentro de Ja empresa. 

Dentro del ámbito empresarial, la gestión de compras cobra un sentido muy importante, 

porque conlleva al cumplimiento de objetivos, es decir, pone en marcha lo previamente 

establecido. En esta área, la gestión de abastecimiento es definida como "una parte 

fundamental de Ja administración de la cadena de suministro que abarca aspectos como 

proyección de la demanda, compras, planeación de requerimientos, planeación de la 

producción, inventario, almacenamiento, manejo de materiales y embalaje" (Ballou, 2004, p. 

9). 
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De acuerdo con Vilana (2011), la importancia de la gestión de la cadena de abastecimiento es 

que logra la integración de todas las actividades a través de relaciones mejoradas en la 

cadena, para adquirir una ventaja competitiva sostenible. 

1.1.J.1 Proveedores. 

Como otro elemento esencial en la cadena de abastecimiento, y que es un insumo del proceso 

de compras, se encuentran los proveedores. Las organizaciones que cuenten con suplidores 

responsables, aseguran y proporcionan confianza, lo cual se constituye en claves del éxito de 

la cadena de abastecimiento, teniendo claro que únicamente no suelen ser los que ofrecen un 

mejor precio, sino que también deben cumplir con un perfil compuesto de diferentes 

elementos de acuerdo con las necesidades de la organización. 

De acuerdo con Cruz (2007), 'un proveedor es toda aquella persona fisica o moral encargada 

de abastecer o proporcionar cosas, materiales, materias primas u otros que requiere la 

empresa' (p. 54). 

Para la escogencia y evaluación de un proveedor, tal como lo indica Fernández (Wl 7), se 

debe hacer con sumo cuidado, para asegurar que no se desvíen del objetivo que tienen con la 

compañía, por lo que deben utilizar parámetros que se apeguen a las necesidades de la 

empresa, por ejemplo, en los tiempos de respuesta, costos, calidad de los productos y la 

innovación, entre otros. 

1.1.1.2 Proceso de compras. 

Es importante mencionar que, dentro de la adecuada gestión del aprovisionamiento en las 

organizaciones, las compras juegan un papel clave e importante en dicho proceso, por Jo cual, 

si no es desarrollado de manera óptima, esto repercutirá ineludiblemente en todos los 

eslabones que integran la cadena de abastecimiento, como lo son el manejo de los 

inventarios, producción, logística, distribución y los mismos clientes finales de la 

organización. 

Es así que se entiende por compras la obtención de los productos y/o servicios necesarios 

para el funcionamiento de la empresa, en las cantidades y fechas requeridas, al mejor precio 

posible y con los niveles de calidad exigidos (Martínez, 2012). 
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Una correcta gestión de compras garantiza la generación de beneficios y rentabilidad, dado 

que estas representan en las organizaciones cantidades importantes de dinero, además que 

dependiendo de lo que se compre condiciona la calidad del producto final. 

Lo anterior conlleva al desarrollo de un proceso complejo y sistémico que se define como "un 

ciclo que inicia con la necesidad del producto y/o servicio, la solicitud de compra, evaluación 

y selección de proveedores, negociación de las condiciones de compras, seguimiento del 

pedido, recepción de la mercadería y recepción de la factura de compra" (Escrivá, Savall y 

Martínez, 2014, p. 5). 

Este ciclo comprende una secuencia de actividades que permiten que se lleve a cabo el 

proceso, desde la detección de las necesidades, evaluación de los posibles suministros hasta 

la elección de suministros que proporcionen las mejores alternativas para la organización. 

Como lo menciona Ayala (2016), el proceso de compra comprende varias fases, entre ellas: 

• Identificación de las necesidades para asegurar el proceso productivo de Ja empresa 

• Búsqueda de productos y proveedores; el objetivo es conocer proveedores y 

seleccionar los más adecuados para establecer relaciones con ellos. 

• Emisión y seguimientos de pedidos; el comprador emite la orden de compra y se 

asegura de Ja aceptación por parte del proveedor. 

• Evaluación de producto, proveedor y servicio; este proceso incluye la aceptación y 

supervisión de~ materiai verificando que lo recibido se ajusta a lo solicitado y que 

llega con Ja calidad contratada 

Un proceso se conforma de una serie de actividades que deben ser gestionadas y preparadas 

con claridad y anticipación, para que puedan brindar la rentabilidad deseada. Una buena 

gestión de compras brinda herramientas que permiten asegurar Ja ejecución de un proceso de 

compras confiable, eficaz y de calidad que permita el abastecimiento oportuno en tiempo y 

cantidad. 

De igual forma, es importante clarificar los participantes durante tal proceso, como lo 

menciona Argudo (2016), puede haber varias personas involucradas, entre ellos: 
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• El iniciador es la persona que indica que hay una necesidad que debe ser cubierta. 

• El decisor es quien toma la decisión sobre qué producto se debe adquirir, o si se debe 

adquirir o no. 

• El comprador es el que efectúa la transacción. 

• Y, por último, está el consumidor/usuario, quien finalmente da uso al producto o 

servicio adquirido. 

El área de compras es una parte trascendental en el interior de una empresa, donde uno de sus 

objetivos principales es crear un proceso de adquisiciones que sea lo más eficiente posible y 

donde se haga un uso eficaz de los recursos, es decir, que este reduzca al máximo posible los 

costos y se optimicen los controles internos de los procesos. 

Para que la empresa pueda cumplir con un proceso de abastecimiento eficiente y poder 

reducir costos, se ocupa, según Ayala (2016), de controles en el proceso de compra. A 

continuación, se enumeran las fases que se deben seguir para poder llevar un control eficaz: 

1. Determinar los productos ya sea de materia prima o productos terminados que se 

necesitan para suplir la demanda. 

2. Adquirir la materia prima y productos terminados necesarios al precio adecuado. Es 

decir, equilibrio entre precio y calidad. 

3. Identificar al proveedor conveniente que representa el equilibrio entre precio y calidad 

y, además, lo entregue en el tiempo justo. 

4. Verificar que en los procesos de solicitud de los materiales exista agilidad y facilidad. 

El encargado de esta área debe contar con un sistema que le permita controlar el proceso de 

compra y procedimientos dándole transparencia y confiabilidad, a partir de las siguientes 

actividades: 

• Crear un manual de procedimientos donde se filtren las compras innecesarias. 

• Elaborar un procedimiento de evaluación y aceptación de los proveedores. 

Además, es importante aclarar que el proceso de compras cuenta con una parte interna y otra 

externa. La parte externa está vinculada con Ja relación con los proveedores y la interna está 

relacionada con cumplir con el inventario, la calidad y manejo del mismo. 
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Asimismo, es vital identificar aspectos más relevantes en el proceso de compras, según 

Rodríguez-Donaire (2016) estos comprenden las 4 fases anteriormente mencionadas, tal 

como se visualizan, de manera más concreta, en la siguiente figura. 

Ciclo de compra ModeloAIDA 
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-

3 

4 

Toma de 
conciencia 

Búsqueda de 
informacion 1 

Evaluación de 
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-
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Figura J. Ciclo de Compra Modelo AIDA 

Fuente: Rodriguez-Donaire (2016) 
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Además de la importancia de contar con un sistema de gestión de compras eficiente, es 

necesario establecer lineamientos de mejora continua, que permiten un constante incremento 

en la calidad de cualquier proceso de la organización, lo cual supone una metodología para 

optimizarlos paulatinamente y a nivel general. Todo esto es de gran utilidad en el progreso de 

la organización (Camisón, Cruz y González, 2006). 

J.J.J.3 Manejo de inventarios. 

La administración de los inventarios en la empresa y su determinación en relación con los 

niveles óptimos a partir de los métodos adecuados para administrarlos son elementos 

esenciales para la gestión adecuada de la cadena de abastecimiento. 

Según López (2016), los inventarios son activos mantenidos para la venta en el curso normal 

de sus operaciones o, en su defecto, son activos en el proceso de producción para su venta en 

forma de materiales o suministros consumidos en dicho proceso o en la prestación de 

servicios. 

Desde el punto de vista de la empresa industrial, Jos inventarios son bienes de una empresa 

destinados a Ja producción de artículos para su posterior venta, tales como materias primas, 

producción en proceso, artículos terminados y otros materiales que se utilicen en el empaque 
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o las refacciones. Asimismo, Herrera (2016) menciona que un inventario se refiere a las 

existencias de un artículo o recurso que se usa en la organización, para satisfacer alguna 

demanda futura. 

El proceso de adquisición de artículos para el inventario se denomina aprovisionamiento y 

puede ser definido como el conjunto de operaciones y actividades que lleva a cabo la 

empresa, para adquirir los artículos necesarios para llevar a cabo sus operaciones en la 

fabricación de un producto o prestación de un servicio (Velásquez Nano, 2012). 

Este mismo autor menciona, además, que otro aspecto importante a considerar es la variedad 

de artículos que maneja cada empresa, debido a que, dependiendo de esto, la estrategia de 

aprovisionamiento irá variando para ajustarse a la necesidad de la compañía. Para ello, se 

deben clasificar los productos con la finalidad de establecer los parámetros de abastecimiento 

para cada uno de ellos, ya sea en cantidad, calidad y tiempo. 

1.1.1.3.1 Método de evaluación PEPS. 

El método PEPS (primero en entrar primero en salir) es un método de evaluación de 

inventarios, el cual Sáncbez (2015) lo define como un método de asignación al costo que no 

da seguimiento al flujo fisico de cada mercancía, a menos que sea por mera coincidencia, 

donde en el caso de la adquisición de unidades idénticas asigna el costo primero al de los 

bienes vendidos. 

En relación con el mismo concepto, Velázquez Gómez (2012) indica que el método PEPS 

supone que los primeros artículos comprados son los primeros en venderse. Esta metodología 

es bastante útil para el manejo de artículos que son perecederos o que manejan fechas de 

caducidad de corto plazo, debido a que, si no se les da uso durante el periodo adecuado, estos 

artículos se pueden vencer, lo cual incrementará las mermas en el almacén y se traducen en 

un incremento en los costos. 

1.1. 1.3.2 Método de máximos y mínimos. 

El uso de método de máximos y mínimos es de vital relevancia en la administración de 

inventarios, Rivera (2017) lo define como el stock mínimo que permite a la empresa 

continuar sin sufrir carencias en su servicio o sin que se rompa la cadena de abastecimiento. 
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En el cálculo del stock mínimo, se deben tener en cuenta el tiempo de entrega de nuevos 

pedidos, de forma que el volumen de unidades se mantenga siempre dentro de límites 

previamente establecidos, por lo que es recomendable el asegurarse de hacer los pedidos 

antes de que se alcance el stock mínimo y, en caso de un imprevisto, la empresa pueda seguir 

manteniendo la calidad de sus servicios. 

En relación con el stock máximo, el autor indica que no todas las empresas pueden almacenar 

el mismo volumen de inventario, dado que en algunos tipos de negocios se almacenan 

toneladas de productos en stock, mientras que en otras el número se reduce apenas unas 

decenas o unas centenas de producto. Sin embargo, el stock máximo es la cantidad límite de 

mercancía que un negocio puede almacenar de forma continua. 

1.1.1.4 Distribución. 

La distribución corresponde a otro eslabón de la cadena de abastecimiento, Navarro (2014) lo 

define como la función que permite el traslado de productos y servicios desde su estado final 

de producción al de adquisición y consumo, abarcando el conjunto de actividades o flujos 

necesarios para situar los bienes y servicios producidos a disposición del comprador final, ya 

sean individuos u organizaciones en el lugar, tiempo, forma y cantidad adecuados. Es decir, 

la distribución se relaciona con el conjunto de acciones que se llevan a cabo desde que un 

producto se elabora por parte del fabricante hasta que es adquirido por el consumidor fina~ 

esto a través de un proceso eficiente y económico. 

Las vías que utiliza la compañía para llevar los productos al consumidor es lo que se conoce 

como canales de distribución, entendiéndose como las líneas a través de las cuales se efectúa 

la función de la distribución con sus intermediarios antes de llegar al cliente final. Thompson 

(2011) define cuatro tipos de canales que suelen utilizarse como formas en que llegan los 

productos desde el fabricante hasta el usuario final, a saber: 

• Canal directo: este tipo de canal no tiene ningún nivel de intermediarios, por tanto, el 

productor o fabricante desempeña la mayoría de las funciones de mercadotecnia, tales 

como comercialización, transporte, almacenaje y aceptación de riesgos sin la ayuda de 

ningún intermediario. 

• Canal detallista: este tipo de canal contiene un nivel de mtermediarios, los detallistas 

o minoristas que corresponden a tiendas especializadas, almacenes, supermercados, 
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tiendas de conveniencia, entre otros. En estos casos, el productor o fabricante cuenta 

generalmente con una fuerza de ventas encargada de hacer contacto con los minoristas 

o detallistas, que venden los productos al público y además hacen los pedidos. 

• Canal mayorista: este tipo de canal de distribución contiene dos niveles de 

intermediarios, primero los mayoristas (intermediarios que realizan habitualmente 

actividades de venta al por mayor, de bienes y/o servicios, a otras empresas como los 

detallistas que los adquieren para revenderlos) y segundo 

los detallistas (intermediarios cuya actividad consiste en la venta de bienes y/o 

servicios al detalle al consumidor final). Este canal se utiliza para distribuir productos 

de gran demanda, esto cuando los fabricantes no tienen la capacidad de hacer llegar 

sus productos a todo e] mercado consumidor ni a todos los detallistas. 

• Canal agente/intermediario: este canal contiene tres niveles de intermediarios, el 

primero es el agente intermediario que, por lo general, son firmas comerciales que 

buscan clientes para los productores, no tienen actividad de fabricación ni tienen la 

titularidad de los productos que ofrecen. En segundo lugar, están los mayoristas y 

finalmente siguen los detallistas que llegan al consumidor final, donde este canal 

suele utilizarse en mercados con muchos pequeños fabricantes y muchos comerciantes 

detallistas que carecen de recursos para encontrarse unos a otros. En este tipo de 

cana~ casi todas las funciones de marketing pueden pasarse a los intermediarios, 

reduciéndose así a un mínimo los requerimientos de capital del fabricante para 

propósitos de marketing. 

1.1.1. 5 Clientes. 

Los clientes se constituyen en el eslabón final de la cadena de abastecimiento, donde la 

efectividad en la gestión de abastecimiento en la organización se facilitará al conseguir, 

sostener y aumentar la cantidad y calidad de los clientes, considerado uno de los retos más 

importantes del negocio, dado que a medida que se incremente el volumen de clientes se 

tendrán más venta e ingresos. 

En el Diccionario de Marketing (1999), se define cliente de la siguiente manera: 
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Término que define a Ja persona u organización que realiza una compra Puede estar 

comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del bien adquirido, o comprar 

para otro, como el caso de los artículos infantiles. Resulta la parte de la población más 

importante de la compañía. 

Los clientes son clave en la medición de la efectividad de la cadena de abastecimiento, dado 

que, al ser ellos quienes reciben el producto o servicio, este debe ser de calidad e ir acorde 

con las expectativas de estos, por tanto, la satisfacción de los usuarios debe ser una meta en 

una compañía 

Se debe desarrollar un conocimiento más íntimo de sus clientes, dado que la cadena de 

abastecimiento comienza y termina con el cliente. Por consiguiente, esta debe dar 

flexibilidad, oportunidad del servicio y disponibilidad. 

1.1.1.6 Logística. 

Para lograr una adecuada administración de la cadena de abastecimiento, se requiere de 

logística en todos sus procesos y etapas. Según Prieto (2014), la logística se define como la 

disciplina de carácter especialmente técnico que engloba e integra la planificación, gestión, 

seguimiento, control y mejora continua del flujo de materias primas, componentes y 

productos terminados desde los proveedores de la empresa hasta los clientes a los que vende 

sus productos. 

Además, González y Carro (2013) afirman que el objetivo de la logística es la estructuración 

racional de las diferentes áreas de la empresa que intervienen en el aprovisionamiento de la 

materia prima, insumos y en la entrega al cliente. Es decir, toda empresa para ofrecer 

productos o servicios en el mercado, requiere desarrollar una gestión logística en cada uno de 

los eslabones de la cadena de abastecimiento, que permita una conjunción razonable de la 

cantidad, calidad, oportunidad, el costo de los bienes y los servicios que comercializa. 

Tal como lo indica Duarte (2006), la logística funciona como estrategia integrada que 

coordina y optimiza todas las actividades dentro de la cadena de abastecimiento, logrando el 

balance óptimo entre las necesidades del cliente y los recursos disponibles, donde su 

desempeño debe ser medido a través del servicio al cliente. 

La logística se constituye en un elemento integral del proceso de la cadena de abastecimiento , 

el cual da soporte en la planificación, implantación, control de la eficiencia y efectividad de 
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los flujos y el almacenamiento de bienes y las servicios e información desde el punto de 

origen al punto de consumo, con el objetivo de satisfacer las necesidades de los clientes 

(Vilana, 2011). 

A nivel estratégico, la logística envuelve todas las áreas de la compañía con el objetivo de 

diseñar la etapa de la identificación de la necesidad, así como un proceso que incluya todos 

los medios necesarios para obtener mejores resultados en lo que se refiere a términos 

económicos y de satisfacción al consumidor. 

1.1.2 Indicadores 

Como parte de la gestión de control de la cadena de abastecimiento, es necesario definir el 

concepto de indicadores, el cual, según Cambón (2015), se refiere a una variable con 

características de calidad, cantidad y tiempo, utilizada para medir directa o indirectamente los 

cambios en una situación y apreciar el progreso alcanzado, el cual también provee una base 

para desarrollar planes adecuados para su mejoría. 

Asimismo, un indicador requiere siempre del uso de mentes confiables de información y 

rigurosidad técnica en su construcción e interpretación. Como parte de las características 

fundamentales que identifican el diseño pertinente de un indicador, se encuentran los 

siguientes: (Cambón, 2015) 

• Validez: es necesario que el indicador contenga las variables que son necesarias para 

cuantificar y obtener los resultados que permitan la toma de decisiones. 

• Confiabilidad: dado que son mediciones repetidas por distintos observadores deben 

dar como resultado valores similares del mismo indicador. 

• Sensible: es decir, capaz de captar los cambios, además de ser específico para reflejar 

solo cambios ocurridos en una determinada situación y a la vez disponible porque los 

datos básicos para la construcción del indicador deben ser de fácil obtención sin 

restricciones de ningún tipo. 

Dentro de los objetivos de la utilización de indicadores, se encuentra el detectar situaciones 

problemáticas o susceptibles a ser mejoradas, así como incorporar ciclos de mejora continua 

para solucionar los problemas identificados y realizar comparaciones internas en el tiempo. 
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1.1.3 Control interno 

El control interno, según COSO (2017), es un proceso llevado a cabo por la dirección y el 

resto del personal de una entidad, diseñado con el objetivo de proporcionar un grado de 

seguridad razonable en cuanto a la consecución de objetivos. 

Asimismo, los controles internos fomentan la eficiencia, reducen el riesgo de pérdida de valor 

de los activos, garantizan la confiabilidad de los estados financieros y, además, ayudan al 

cumplimiento de las leyes y normas vigentes. 

El control interno según Romero (2012), consta de cinco componentes a saber: ambiente de 

contro~ evaluación de riesgos, actividades de contro~ información y comunicación y 

supervisión, los cuales están estrechamente relacionados y se integran a través del proceso de 

dirección de la organización hacia todos los departamentos que la conforman. 

El primero de sus componentes consiste en la creación de un entorno que se estimule e 

influencie la actividad del personal con respecto al control de sus actividades a través del 

establecimiento de objetivos, análisis de los riesgos y ejecución de acciones. Asimismo, es 

referencia para Ja disciplina, asignación de responsabilidades compromiso de los 

colaboradores y la transmisión de integridad y valores éticos (Romero, 2012). 

Con respecto al segundo componente, la evaluación de riesgos es la identificación y análisis 

de peligros relevantes para el logro de los objetivos y la base para determinar la forma en que 

tales riesgos deben ser mejorados, donde todas las empresas enfrentan situaciones internas y 

externas que deben ser evaluados para su corrección. 

Romero (2012) menciona como tercer elemento las actividades de control, las cuales son 

acciones para tratar los riesgos sobre el cumplimiento de los objetivos que transcurren junto 

con las actividades de la organización a todos los niveles y en todas las funciones. Estas 

actividades de control contribuyen a la mitigación de tres categorías de riesgos a saber: 

operativos, de información y de cumplimiento. 

Como cuarto aspecto se encuentra la información y comunicación, que enmarcan las 

actividades de control y permiten la identificación de datos relevantes. Es importante 

identificar, recopilar y comunicar información en forma y plazo que haga posible a cada 

empleado cumplir con sus obligaciones. 
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Como último componente está la supervisión, en la cual se debe llevar a cabo la revisión y 

evaluación sistemática de los componentes y elementos que forman parte de los sistemas de 

contro~ además de aplicarse de manera periódica y a través de mecanismos de detección, 

comunicación y corrección de las debilidades significativas (Romero, 2012). 

Adicionalmente, Serrano (2017) menciona que el control interno se refiere al contexto en el 

que se desenvuelven las organizaciones, corno un proceso mediante el cual se asienta el estilo 

de gestión con el que deberán ser administradas. Además, indica que permite detectar 

posibles inconvenientes dentro de los procesos organizacionales, convirtiéndose en una ayuda 

dentro de Ja torna de decisiones, garantizando de esta manera un adecuado cumplimiento de 

los objetivos inicialmente establecidos. 

1.1.4 Normalización 

La normalización es la actividad que establece disposiciones de uso común y de manera 

continua con respecto a problemas actuales o potenciales, y que está dirigida a la obtención 

del nivel óptimo de orden en un contexto dado (Arriola, 2004). 

Además, este autor indica que la normalización es un proceso que abarca desde la 

formulación, elaboración, aplicación y hasta el mejoramiento de las normas existentes, que se 

aplican a las diversas actividades económicas, industriales o científicas con el objeto de 

ordenarlas y mejorarlas. 

Morales y Castro (2013) puntualizan una serie de beneficios de Ja normalización, por lo que a 

continuación se detalla su importancia: 

• Establecimiento de estándares. 

• Actualiza Ja revisión de procesos. 

• Optimiza tiempos en las actividades. 

• Proceso para la mejora continua. 

• Herramienta para el control de los procesos. 

1.1.4.1 Norma Española de Compras. 

La Norma Española de Compras es de suma relevancia y es el centro del marco de la 

investigación, dado que define los parámetros necesarios para inferir positivamente en los 
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resultados de los procesos de adquisiciones en una organización, específicamente para lograr 

la mejora continua y la estandarización de los procesos. 

La norma UNE 15896 "Gestión de Compras de Valor Añadido" es el primer estándar 

supranacional en el ámbito de las Compras, fruto del esfuerzo de asociaciones 

europeas de compras que han recopilado las mejores prácticas empresariales en 

compras para ofrecer una guía a las empresas para la gestión adecuada del tema 

(Asociación Española de Normalización y Certificación, 2015). 

La Norma Española de Compras da a las empresas criterios comunes para estandarizar su 

gestión y definir un proceso de mejora continua, para así comparar los diferentes procesos de 

compras que se aplican a las empresas con una referencia a nivel europeo. 

Esta norma está dirigida a empresas cuyo objetivo es proporcionar a los procesos de compras 

de las organizaciones un estándar de trabajo, que les permita obtener un mejor rendimiento de 

sus actividades, alineando sus metas con los objetivos globales y estratégicos de la 

organización a la que pertenecen, siguiendo un modelo de mejora continua e innovación. 

La Norma UNE 15896, según lo menciona GCE Consuhing (2019), establece lineamientos 

estratégicos de una gestión de compras en los siguientes rubros: 

• Fundamentos de gestión: abarca aspectos como visión, misión, políticas, objetivos, 

ámbito de compras y alineamiento con las estratégicas y planes de la compañía. 

• Alineamiento con la estrategia y los planes de la compañía: incluye requisitos en la 

relación con las unidades de negocio. 

• Pilares organizativos y metodológicos: encierra profesionalización, decisiones 

colegiadas de adjudicación, medios tecnológicos que garanticen procesos rigurosos y 

eficientes. 

• Gestión y desarrollo del equipo de compras: incluye estructura, funciones, 

responsabilidades, competencias, evaluación y desarrollo. 

• Gestión del proceso de compras: menciona requerimientos específicos de cada 

elemento obligatorio del proceso. 

• Mejora continua: abarca supervisión, auditoría y planes de mejora. 



44 

En conclusión, el uso de dicha normativa es de suma importancia, debido a que permite 

establecer cómo organizar un Departamento de Compras y así obtener un mejor rendimiento, 

que vaya aJineado con los objetivos globales de la empresa a través de un proceso de mejora 

continua. 

1.1.4.2 Norma ISO 9001:2008. 

Para la adecuada gestión de la cadena de abastecimiento, es necesario establecer lineamientos 

de mejora continua a través de una metodología que permita optimizar paulatinamente y a 

nivel general cualquier proceso de la organización con base en un constante incremento en la 

calidad (Camisón, Cruz y González, 2006). 

Al respecto, la ISO 9001 :2008 menciona que: 

La organización debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la 

calidad mediante el uso de la política de la calidad, los objetivos de la calidad, los 

resultados de las auditorías, el análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas 

y la revisión por la dirección (p. 24). 

Todos estos lineamientos requieren instrumentos que faciliten Ja vinculación, desarrollo y 

control de forma integral y, a su vez, que se cumpla con las necesidades de la organización. 

Para ello, se hace necesario utilizar herramientas de mejora continua, como por ejemplo, el 

ciclo PHV A, el cual ''permite a la organización asegurarse de que sus procesos cuenten con 

recursos y se gestionen adecuadamente y que las oportunidades de mejora se determinen y se 

actúe en consecuencia a su identificación" (ISO 9001 :2008, p. 6). Este ciclo es considerado 

uno de los mejores sistemas para lograr la mejora continua en las organizaciones. 

Las etapas del ciclo de PHV A, conocido también como el ciclo de Deming, según la norma 

ISO 9001:2008, puede describirse brevemente como: 

• Planificar. responde a la acción de establecer objetivos y procesos necesarios, para 

conseguir resultados de acuerdo con las expectativas de los clientes y las políticas de 

la organización. 

• Hacer: se refiere a implementar los procesos. 
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• Verificar. consiste en realizar el seguimiento, medición de los procesos y los 

productos respecto a las políticas, objetivos y requisitos para el producto, e informar 

los resultados. 

• Actuar: se toman las acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 

procesos (p. 6). 

Es clara Ja importancia de esta herramienta para afectar positivamente los resultados en los 

procesos de una organización, específicamente para lograr la mejora continua de estos. 

1.1.5 Análisis de inversión de un proyecto 

Todo proyecto de inversión a realizarse en una empresa, tanto para la creación de la misma 

como para realizar una ampliación y mejora de cualquier tipo, requiere que se elabore un 

análisis cuidadoso que determine si la propuesta a implementar es o no viable (Seco, Crespo 

y Viloria, 2007). 

Es vital verificar la viabilidad financiera tal como lo representa el indicador de rentabilidad 

de un proyecto de inversión, misma que mide la capacidad de generar rentas o rendimientos 

dicha implementación. Para eJ análisis de este, existe una técnica como lo es el valor actual 

neto (VAN). 

Santa Cruz (2017) indica que el VAN es un indicador financiero que tiene como objetivo 

determinar Ja viabilidad de un proyecto. Además menciona que tras medir los flujos de los 

futuros ingresos y egresos, y deducir la inversión inicial, si el saldo final representa un monto 

positivo visto como ganancia se considera viable la inversión. 

Lo anterior indica que en un plazo estimado se podrá recuperar la inversión que se ha 

requerido para poner en marcha el negocio o proyecto, la cual generará más beneficio que si 

dicha inversión se hubiese puesto a renta fija. 

1.1.6 Modelo de gestión de compras e inventarios 

El modelo de gestión de compras e inventarios tiene importancia dentro de la investigación 

desarrollada, dado que permite una fluidez continua y eficaz a los procesos dentro de la 

cadena de abastecimiento, para lo cual se hace necesario definirlo. 
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De acuerdo con Carvajal (2013), se puede considerar como una descripción o representación 

de la realidad que, por lo genera~ está en función de supuestos teóricos o de una teoría. Este 

autor continúa explicando que un modelo se trata de una idealización, que muestra las 

condiciones perfectas en las que se produce el fenómeno o el sistema. Lo anterior aplicado a 

las compras sería el escenario estratégico que permite una gestión de abastecimiento 

pertinente y eficiente. 

Según Vargas (2014 ), el concepto de gestión de la cadena de suministro está muy asociado a 

la logística necesaria para que la cadena de proveedores funcione de una manera adecuada. 

Desde este concepto, se entiende por logística "el amplio rango de actividades que se ocupan 

con eficacia y eficiencia del movimiento de productos desde una empresa a otra y desde el 

fabricante a la cadena de distribuidores-vendedores-consumidor final" (Vargas, 2014). 

A pesar de lo anterior, Ja gestión de Ja cadena de suministro es un concepto más amplio que 

involucra la transferencia de conocimiento, promoción de la innovación, mejoramiento de 

estándares de calidad y la implementación de mecanismos de comunicación eficientes a lo 

largo de dicha cadena. Al adoptar un modelo de gestión, se busca crear un factor 

diferenciador en la competitividad de las empresas, alineándose, de esta forma, con las 

tendencias mundiales. 

Un modelo de gestión de compras es la guía estratégica adaptada a una empresa para el buen 

funcionamiento e integración de los departamentos en el proceso de abastecimiento y, como 

se menciona anteriormente, se basa en teorías o normas que especifican estándares en las 

diferentes etapas. 

Dentro de las actividades básicas que se contemplan en un modelo de gestión de compras e 

inventarios se encuentran: 

• Buscar y evaluar a los proveedores. 

• Mantener una base de datos actualizado con los productos que se maneja. 

• Negociar continuamente los precios, caUdades, presentaciones y plazos de entrega. 

• Prever las compras. 

• Planificar los pedidos. 

• Elaboración de órdenes de compra. 

• Analizar variaciones en precios, calidad y plazos de entrega. 
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La gestión de compras y de inventarios es un sistema que debe estar enfocado en los 

objetivos corporativos y ser manejado de manera estratégica, dado que las decisiones que se 

tomen afectan significativamente la rentabilidad, el desempeño y la competitividad no solo 

del área de compras, sino de toda la organización (Velásquez Nano, 2012). 

1.1.7 Herramientas metodológicas de diagnóstico 

1.1. 7.1 Entrevistas y cuestionarios. 

Según Díaz, Torruco, Martínez y Ruiz (2013), la entrevista es una técnica de gran utilidad en 

la investigación cualitativa para recabar datos, la cual se define como una conversación que 

se propone un fin determinado distinto al simple hecho de conversar. 

Además, es un instrumento técnico que adopta la forma de un diálogo coloquial, donde el 

autor lo define como la comunicación interpersonal establecida entre el investigador y el 

sujeto de estudio, con el fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas 

sobre el problema propuesto. 

De la entrevista se logra obtener información más completa y profunda, además de presentar 

la posibilidad de aclarar dudas durante el proceso, asegurando respuestas más útiles. La 

entrevista es muy ventajosa principalmente en los estudios descriptivos y en las fases de 

exploración, así como para diseñar instrumentos de recolección de datos. 

En el caso de los cuestionarios, Meneses y Rodríguez (2016) lo definen como el instrumento 

estandarizado que se utiliza para la recolección de datos durante el trabajo de campo de 

algunas investigaciones cuantitativas, fundamentalmente, las que se llevan a cabo con 

metodologías de encuestas. 

En resumen, se podría decir que esta herramienta permite plantear un conjunto de preguntas 

para recoger información estructurada. El cuestionario, a su vez, se propone como un 

instrumento capaz de generar información cuantitativa, para, de esta manera, aproximarse a la 

cuestión sobre qué se puede medir. Existen 2 tipos de preguntas que se pueden aplicar: las 

abiertas y las cerradas. 
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Meneses y Rodríguez (2016) mencionan que las preguntas abiertas son aquellas en las que se 

proporciona el máximo grado de libertad a la expresión de la respuesta, donde generalmente 

se concretan mediante un espacio libre de respuesta verbal, con dimensiones no determinadas 

de una cierta extensión como para suscitar palabras o frases. 

En cambio, por su parte, las preguntas cerradas, de acuerdo con estos autores, son aquellas en 

las que, más allá de la escala utilizada para la respuesta, ofrecen al participante la posibilidad 

de escoger entre las diferentes alternativas propuestas, en las cuales la distinción no es 

irrelevante, dado que afectan directamente al modo como después se tratará Ja información 

obtenida. 

1.1. 7.2 Focus Group. 

Los focus group son una técnica importante dentro de las investigaciones cualitativas por la 

rápida forma de obtención de datos, la cual consiste, según Juan y Roussos (2010), en reunir 

a un grupo de personas para indagar acerca de actitudes y reacciones frente un tema. 

Estos grupos están compuestos generalmente entre 6 y 12 personas, sentados en tomo a una 

mesa con un moderador, quien es el que guía la sesión, donde lo que se busca es que todos se 

sientan cómodos y libres para que la información sea precisa y relevante. 

Esta herramienta cuenta con tres partes, las cuales, de acuerdo con Juan y Roussos (2010), 

son las siguientes: 

l. Reclutamiento: es seleccionar las personas que participarán de la sesión. Si no existe 

un adecuado reclutamiento, se corre el peligro de grupos demasiado homogéneos o 

heterogéneos, obtención de datos inconsistentes y el establecimiento de ciertas 

tendencias y reacciones generalizables a la población en estudio. 

2. La moderación: el moderador es el anfitrión, da la bienvenida, invita a los 

participantes a ubicarse, se presenta y enseña la tarea. La destreza del moderador, 

radica en lograr que todos los participantes brinden su opinión a los temas tratados, y 

que esta opinión no esté influida por los demás. Además, este deberá administrar muy 

eficazmente el tiempo. 

3. La confección del informe: es altamente compleja porque busca integrar numerosas 

variables en forma sintética. Debe ser breve, pero exhaustivo y deberá tornar las 

tendencias generales observadas; pero a su vez las opiniones aisladas y minoritarias. 
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Las entrevistas de grupo son ventajosas, en tanto pueden entregar información confiable con 

costos mucho menores que los de otras herramientas de investigación tradicionales. 

1.1.7.3 Análisis FODA. 

Una vez que se conoce a nivel general el funcionamiento de la empresa, es importante 

realizar un análisis en distintos aspectos, tanto positivos como negativos y, a su vez, externos 

e internos, mostrando un escenario más claro sobre el accionar y los esfuerzos realizados por 

los directivos. 

Para ello, el análisis FODA se constituye en una herramienta que ha brindado beneficios en 

distintas organizaciones, como lo demuestra Basurto (2005) en su libro, donde resalta que la 

función de este análisis es "determinar los factores que pueden favorecer (Fortalezas y 

Oportunidades) u obstaculizar (Debilidades y Amenazas) en el logro de los objetivos 

establecidos con anterioridad para la empresa" (p. 295). 

Así las cosas, este es visto como una herramienta que ayuda en el proceso de análisis de la 

operación de una empresa, debido a que es apropiada para conocer las condiciones reales de 

actuación de esta, facilitando un buen diagnóstico y evaluación en el proceso de planeación 

estratégica 

1.1. 7.4 Diagrama de lshikawa. 

La metodología del diagrama de ]shikawa, también conocido como diagrama de causa-efecto 

o de espina de pescado, es una herramienta de análisis que permite obtener un cuadro 

detallado y de fácil visualización, de las diferentes causas que pueden originar un 

determinado efecto o problema, tal como se muestra en 1a Figura 2. 



CAUSAS 

EFECTO/ 
RESULTADO 

Frase que resume el 
problema 

Figura 2. Diagrama Causa - Efecto 

Fuente: Universidad de Vigo (2014) 
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Según la Universidad de Vigo (2014), este tipo de diagrama suele aplicarse a la investigación 

de las causas de un problema, mediante la incorporación de opiniones de un grupo de 

personas directa o indirectamente relacionadas con este. Es por ello que está considerada 

como una de las herramientas básicas de la calidad, siendo una de ras más utilizadas, sencillas 

y que ofrecen mejores resultados. 

Debe quedar claro que el diagrama causa-efecto no es una herramienta para resolver un 

problema, sino únicamente explicarlo, es decir, analiza las causas del problema, lo cual es 

fundamental si realmente se requiere corregir. 

Según Ayala y Zurita (20 13), el diagrama de causa y efecto es una técnica de representación 

gráfica que permite analizar un fenómeno, problema o hecho y su vínculo con las causas 

involucradas en su realización, tal y como se muestra en la Figura 3. El resultado de esta 

técnica ilustra gráficamente la relación entre un problema o efecto y sus antecedentes o 

causas, distinguiendo en estas últimas los factores más importantes de los menos 

significativos. 
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Paso 1: establece un listado de causas. 

Paso 2: jerarquiza las causas según nive es de generalidad. 

-------------

Paso 3: coloca el problema o efecto a analizar en la cabeza del pez. 

Paso 4: coloca las categorías o causas principales en los extremos de cada espina del pez. 

Paso 5: ubica las causas secundarias y terciarias en las categorías del pez .. 

Figura 3. Pasos del Diagrama Causa-Efecto 

Fuente: AyaJa y Zurita, (2013) 

Además, Romero y Díaz (201 O) indican que el diagrama causa - efecto tiene como fin 

permitir a la organización información sobre un problema específico y detenninar 

exactamente las posibles causas y así aumentar la probabilidad de identificar tas causas 

principales. 

1.1. 7.5 Análisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE). 

La herramienta AMFE es de gran utilidad en el desarrollo de la investigación, esto para 

determinar los fallos en la cadena de abastecimiento del Hotel Wendy y evidenciar los efectos 

que estos causan, la cual se define como: 

El Análisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE), es un método de análisis prospectivo 

y sistemático que permite evaluar, desde la fase de diseño de un producto, servicio o 

proceso, la probabilidad de ocurrencia de un fallo, la gravedad del mismo y la 

posibilidad de su detección (Álvarez Díaz, 2018, p.9). 

Este es un método de prevención dirigido hacia el aseguramiento de la calidad, mediante un 

análisis sistemático que permite evaluar las diferentes fases de diseño de un producto, 

servicio o proceso, además de la probabilidad de ocurrencia de un fallo, la gravedad de este y 

la posibilidad de su detección. 
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Las técnicas de análisis de riesgo tratan de evaluar los escenarios que pueden representar un 

impacto adverso para una instalación o proceso, para, de esa manera, clasificarlos de mayor a 

menor riesgo y, con ello, la emisión de acciones que permiten minimizarlos. 

Como mencionan Aguilar, Torres y Magaña (2010), cada falla que se puede presentar en una 

planta de proceso representa un riesgo potencia~ por lo cual es esencial entender cómo se 

presenta y proponer la herramienta, así como las acciones correctivas y preventivas. 

Los procesos en las empresas fallan por cualquier error o defecto en los procedimientos o 

diseño del proceso, los cuales pueden tener un efecto directo en la cadena de abastecimiento 

que repercute en los consumidores y que pueden ser potenciales o reales provocando fallos en 

los resuhados esperados. 

Según Hervás (2008), el método AMFE tiene como objeto diseñar una metodología para 

prevenir posibles faHos potenciales que afecten al diseño de un producto. Una de las ventajas 

de esta metodología es que se puede aplicar sobreprocesos existentes para la mejora de estos, 

es decir, no es una herramienta exclusiva para utilizarse en un proceso nuevo (p. 2). 

Al respecto, este autor detalla los siguientes conceptos: 

• Fallo: se trata de un producto o proceso que no cumple su :función de manera 

satisfactoria. 

• Modo potencia) de fallo: es la manera en que un sistema o producto puede fallar su 

correcta :función. 

• Efecto potencia) del fallo: es la consecuencia del fallo por no :funcionar de manera 

satisfactoria y repercute en el diente interno o externo. 

• Cliente: forma parte de los procesos de calidad, ya sea externo o interno. El cliente 

interno solicita la función de posibilitar su operación. 

La aplicación de esta metodología tiene una serie de ventajas para la organización que la 

aplica, a saber: 

• Reduce costos de corrección. 

• Aumenta la satisfacción del cliente, en este caso propia.mente impactaría directamente 

al cliente interno. 

• Aumenta la productividad. 
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El principal interés del AMFE es el de resaltar los puntos críticos, con el fin de eliminarlos o 

establecer un sistema preventivo (medidas correctivas), esto para evitar su aparición o 

minimizar sus consecuencias. 

Las fases de la realización del AMFE, según FUNDIBEQ (2008, p. 5), son las siguientes: 

l. Establecer el equipo. 

2. Establecer el tipo de AMFE a realizar, su objetivo y límites. 

3. Aclarar las prestaciones o funciones del producto o proceso analizado. 

4. Determinar los modos potenciales de fallo. 

5. Determinar los efectos potenciales de fallo . 

6. Determinar las causas potenciales de fallo. 

7. Identificar sistemas de control actuales. 

8. Determinar los índices de evaluación para cada modo de fallo. 

9. Calcular para cada modo de fallo potencial los números de prioridad de riesgo (NPR). 

1 O. Proponer acciones de mejora. 

11. Revisar el AMFE. 

Dentro del AMFE, se deben desarrollar, tal y como se indica en el punto 8, los índices de 

evaluación, indicando tres mdices fundamentales para cada modo de fallo. 

• Gravedad: ''Mide el daño normalmente esperado que provoca el fallo en cuestión, 

según la percepción del cliente - usuario. También cabe considerar el daño máximo 

esperado, el cual iría asociado también a su probabilidad de generación" (Bestratén, 

Orriols y Mata, 2004, p. 2). 

• Frecuencia: "Mide la repetitividad potencial u ocurrencia de un determinado fallo, es 

lo que en términos de fiabilidad o de prevención llamamos la probabilidad de 

aparición del fallo" (Bestratén et al. 2004, p. 2). 

• Índice de detección (D): "Evalúa, para cada Causa, la probabilidad de detectar dicha 

Causa y el Modo de Fallo resultante antes de llegar al cliente en una escala del l al 1 O 

en base a una Tabla de Detección" (FUNDIBEQ, 2008, p. 11 ). 
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1.1. 7.6 MetodologíaABC 

Un método de clasificación de inventarios es la clasificación ABC, la cual está basada en el 

principio 80/20 para clasificar los artículos por orden de relevancia. Esta metodología 

establece tres grupos A, By C, a los cuales se les da un tratamiento distinto, basándose en la 

importancia que tienen los productos de cada categoría en las operaciones de la empresa. 

Así como lo menciona Atox (2017), la clasificación ABC es una técnica para segmentar las 

referencias de productos del almacén, según su importancia, en tres categorías, siguiendo un 

criterio y basándose en el principio de Pareto, según el cual un pequeño porcentaje de las 

referencias será responsable de la mayor parte de los objetivos globales de la empresa. 

Esta clasificación ayuda a tomar decisiones y priorizar los recursos del almacén hacia los 

productos que más impacto tienen en los objetivos globales (los del grupo A), en lugar de 

focalizar esfuerzos y recursos por igual en todos los productos, lo que resultaría 

contraproducente con los artículos de menor importancia (grupo C). 

El análisis ABC deberá ser actualizado periódicamente, dado que, dependiendo de las 

tendencias en el mercado, ciclos de vida de los productos, entre otros factores, con el tiempo 

habrá referencias que determinen a una categoría superior, mientras que otras decaerán hacia 

una condición inferior. Por lo que, una vez que estén categorizados los productos, se toman 

decisiones de gestión de la cadena de suministro basándose en dichas categorías. 

1.2 Marco metedológico 

1.2.1 Paradigma o enfoque 

De acuerdo con el paradigma de la presente investigación, que es la teoría crítica o 

sociocrítico, es fundamental enmarcar los apoyos teóricos que lo sustentan, de acuerdo con 

Alvarado y García (2008), la crítica en una ciencia social, que tiene como objetivo promover 

las transformaciones sociales, dando respuesta a los problemas y tiene un carácter auto 

reflexivo. 

Además, estos autores mencionan que el conocimiento se construye siempre por los intereses 

que parten de las necesidades de Jos grupos, el cual se desarrolla mediante un proceso de 

construcción y reconstrucción sucesiva de la teoría y la práctica. 
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Es por lo anterior que se considera que la profunda reflexión, conocimiento y comprensión de 

la situación para transformar la realidad, así como el compromiso para generar el cambio son 

los elementos que forman parte de esta investigación. 

1.2.2 Tipo de investigación 

El presente proyecto final de graduación se enmarca en dos tipos de investigación: la 

descriptiva y explicativa. En cuanto al estudio descriptivo, Hernández Sampieri, Femández 

Collado, y Baptista Lucio (2014) mencionan que este tipo de investigación busca especificar 

las propiedades, características y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, 

objetos o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis (p. 76). 

Por su parte, una investigación explicativa va más allá que una descripción de conceptos y 

fenómenos, dado que están diseñados para determinar las causas de los eventos físicos o 

sociales (Hemández et al., 2014). 

Por lo tanto, ambos tipos de estudios encierran los objetivos de la investigación, dado que, 

además de describir los principales procesos en el Departamento de Compras del Hotel 

Wendy, se brindará una propuesta integral para lo cual es :fundamenta] el análisis y 

explicación del por qué suceden los fenómenos o problemáticas. 

El enfoque seleccionado para el desarrollo de la presente investigación será mixto, debido a 

que implica la recolección y análisis de datos tanto cualitativos como cuantitativos. Según 

Hemández et al. (2014), este tipo de investigación es: 

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistemáticos, empíricos y 

críticos de investigación e implican la recolección y el análisis de datos cuantitativos y 

cualitativos, así como su integración y discusión conjunta, para realizar inferencias 

producto de toda la información recabada (metainferencias) y lograr un mayor 

entendimiento del fenómeno bajo estudio (p. 534). 

El objetivo de emplear el enfoque mixto es complementar los datos cualitativos y 

cuantitativos, de forma que se conozca integralmente a la compañía de investigación y su 

situación actual. Los datos estadísticos y numéricos son imprescindibles para medir el 

desempeño y determinar indicadores de objetivos, sin embargo, estos no ofrecen una 

explicación amplia de los factores que interfieren en la eficiencia de dichos valores. 
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De acuerdo con lo anterior, radica la necesidad de desarrollar la investigación bajo este tipo 

de enfoque, Jo cual permite brindar un panorama integral, obteniendo así una propuesta de 

trabajo funcional y adecuado que responda a las necesidades actuales y futuras del Hotel 

Wendy para la eficacia en el área de compras. 

1.2.3 Fuentes de información, técnicas y etapas para el alcance de los objetivos 

Las fuentes de información son todos los recursos que contienen datos formales, informales, 

escritos, orales o multimedia, los cuales permiten conocer los materiales que se necesitan 

para cubrir Ja demanda de información de un usuario (Biblioteca de la Facultad de CC. 

Matemáticas, 2015). Por esto, se explicarán las fuentes de dónde se obtendrá la información 

necesaria para desarrollar cada uno de los objetivos del TFG. 

En relación con las fuentes primarias, son las que proporcionan datos originales, es decir, de 

primera mano, las cuales brindan la información necesaria para el desarrollo de Ja 

investigación, esto al ofrecer datos que solo la organización maneja sobre la forma en la que 

se ejecuta cada proceso, se utilizará complementariamente material bibliográfico que dará 

sustento y respaldo a la búsqueda recabada. 

Por otra parte, se utilizarán fuentes secundarias, las cuales se defmen como publicaciones 

producto del análisis de las fuentes de información primarias sometidas a la descripción, 

condensación o reorganización, con el fin de hacerlas más accesibles (Biblioteca de la 

Facultad de CC. Matemáticas, 2015) 

Para el primer objetivo, se utilizarán fuentes primarias y secundarias, las primeras porque son 

los gerentes y mandos medios quienes proporcionarán información sobre el problema y 

procesos actuales de la compañía, lo cual es esencial para el desarrollo de la justificación y 

planteamiento del problema. Por otra parte, se examinarán libros, noticias, artículos de 

revistas, libros de negocios y páginas web que permitan el desarrollo de los conceptos clave 

en la elaboración del marco teórico. 

Lo anterior se basa en un análisis bibliográfico para obtener información de los conceptos 

principales sobre un modelo estratégico en la cadena de abastecimiento enfocado en Ja 

gestión de compras, manejo de inventarios y el mejoramiento de la eficiencia en el proceso, 

para lo cual se hace necesario definir los instrumentos y variables que serán utilizados en el 

desarrollo de la investigación. 
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En el segundo objetivo, se recurrirá al uso de fuentes primarias mediante la aplicación de 

entrevistas y recopilación de información digital suministrada por la empresa para conocer la 

estructura organizacional, así como el levantamiento de cuestionarios a los principales actores 

en el proceso de compras e inventarios a nivel operativo y estratégico, esto para comprender 

detalladamente la estructura organizativa, así como el ámbito de acción de la compañía. 

En cuanto al cumplimiento del tercer objetivo, el cual se fundamenta en el diagnóstico de la 

situación actual interna del Hotel Wendy, se acudirá a fuentes primarias, debido a que la 

información necesaria se obtendrá directamente del personal de la compañía, donde se 

realizarán entrevistas y cuestionarios con diferentes enfoques a las distintas gerencias y 

mandos medios para determinar cómo se lleva a cabo el proceso actual de compras. 

Se utilizarán herramientas evaluativas que serán claves para desarrollar el diagnóstico de la 

situación actual, una de ellas es la herramienta AMFE, la cual revela las causas de los fanos 

en los procesos desarrollados en la empresa, errores o defectos en los procedimientos o 

diseño de esos procesos, especialmente aquellos que afectan a los consumidores y pueden ser 

potenciales o reales provocando fallos en los resultados esperados. 

De fonna complementaria, se hará uso del diagrama Ishikawa, con el fin de determinar 

causas y efectos de problemas importantes, así como del análisis FODA. Además, dada la 

especificidad del tema a investigar, se hará la aplicación y uso de la Norma Española UNE 

15896 de "Gestión de Compras de Valor Añadido", la cual dicta lineamientos estándar sobre 

el proceso de compras adecuado para las empresas que comercializan bienes y servicios. 

Como fuentes primarias, se utilizarán, además, visitas realizadas por las integrantes del 

proyecto, esto para obtener información por medio de la observación participativa acerca del 

estado de las bodegas, administración de los inventarios y el Departamento de Compras. 

Respecto al cumplimiento del cuarto objetivo, se acudirá a la información recolectada en las 

entrevistas y cuestionarios realizados a los diferentes actores sobre la situación actual del 

proceso de la cadena de abastecimiento, así como de la proyección de la compañía. 

Para obtener datos precisos y acertados en la investigación, el diagnóstico no se basa 

únicamente en entrevistas y cuestionarios, sino también de herramientas y métodos propios 

de la evaluación de la cadena de abastecimiento, con el fin de obtener resultados y 

conclusiones precisas y fiables que permitan el desarrollo de los cimientos para la propuesta. 
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En el último objetivo, se tomarán en consideración los resultados obtenidos de todo e1 

proceso investigativo, sintetizando la información más importante, para así poder brindar las 

conclusiones y recomendaciones pertinentes y adecuadas para hacer más eficientes los 

procesos clave de la compañía, dándole sostenibilidad al modelo y permanencia en el tiempo. 

Para esto, se hará uso del focus group y toda la información recolectada, con el fin de 

construir las conclusiones y recomendaciones pertinentes de Ja investigación en conjunto con 

el criterio del Gerente Financiero, lo que permitirá contar con información valiosa 

proveniente de personas involucradas con la administración del hotel pudiendo aportar ideas 

inestimables para el futuro organizacional. 



Tema: 

Objetivo general: 

Objetivos específicos 

l. Desarrollar un 
marco conceptual que 

permita la visualización 
de las bases teóricas que 

sustentan la investigación 
cualitativa y cuantitativa 

para el desarrollo del 
modelo estratégico para 

la cadena de 
abastecimiento en el área 

de estudio. 

2. Describir la 
situación actual de la 
organización y de la 

gestión en su cadena de 
abastecimiento 

principalmente de las 
área de compras y 

59 

Tabla 3. Cuadro de variables 

Diseño de un modelo estratégico para la cadena de aba tecimiento del Hotel Wendy que permita el incremento de la 
eficiencia de sus procesos. 

Disefíar un modelo estratégico para la cadena de abastecimiento para el Hotel Wendy mediante un análisis de la 
estructura y operación actual, que permita el incremento en la eficiencia de sus procesos. 

Var'able de Fuentes de 
Técnicas o instrumentos Indicador 

Reporte/ 
análisis información resu ltado 

Conceptualización 
del proceso de o Validación 

compras, 
o Material 

o Investigación documental que 
o Criterio de 

documental 
admini tración de 

bibliográfico 
fundamenta el tema y las 

experto 
teórica del 

inventarios y herramientas a aplicar proyecto de 
veracidad de la investigación 

información 

structura o Gerentes 
organizacional, o Encargados o Conocimiento 

procesos de cada área o fnformación documenta l interna del 
o No aplica 

de la estructura 
operativos y y de bodegas hotel. organizativa de 

estratégicos de la o Informes de la empresa 
empresa la empresa 



administración de 
inventarios actuales con 
las que cuenta el Hotel 

Wendy. 

3. Analizar la 
situación actual mediante 

la elaboración de un 
diagnóstico de la cadena 

de abastecimiento 
principalmente del 

proceso de compras y 
administración de 

inventarios del Hotel 
Wendy, que permita la 

determinación de la 
problemática interna y 
externa existente y la 
delimitación de las 

op01iunidades de mejora 
que coadyuven a la 
estandarización y 

optimización en el uso de 
los recursos. 

4. Elaborar la 
propuesta de diseño de 
un modelo estratégico 

para la cadena de 
abastecimiento para el 
Hotel Wendy, a través 

del desarrollo de un 

o Gestión del 
proceso actual 
de compras y 

administración 
de inventarios 

del hotel 

o Estructura, 
funcionalidad y 
rentabilidad del 

modelo 
estratégico para 

la cadena de 
abastecimiento 

o Material 
bibliográfico 

o Encargados 
de cada área 

o Informes de 
la empresa 

o Gerentes de 
áreas 

involucradas 

o Material 
bibliográfico 

o Informantes 
clave de la 
compañía 

o Criterio 
experto de 

o Investigación 
documental 

o Observación participativa 
o Entrevistas 

o Cuestionarios 
o Norma Española UNE 

15896:2015 
o Diagrama de Ishikawa 

o Análisis AMF 
o Indicadores de gestión 

operacional y estratégicos 
o Análisis FODA 

o Investigación documental 
o Resultados de las herramientas de 

diagnóstico aplicadas 
o Lluvia de ideas 

o Norma Española UNE 15896:2015 
o Norma ISO 9001:2015 en su apartado 

de documentación de procesos 
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Utilización de 
o Evidencias de la 

o problemática 
recursos formulada en 

o Productividad relación con la 
o Eficiencia administración 
o Eficacia operativa y 

iempos y 
administrativa 

o 

movimientos 
de la cadena de 
abastecimiento 

o Planificación, en el proceso de 
organización, compras y 
dirección y manejo de 

control inventarios de la 
empresa. 

o Eficiencia o Modelo 
o Eficacia estratégico para 

o No1malización la cadena de 
o Estandarización abastecimiento 

o Costos que permita el 
o Rotación de incremento de la 

inventarios eficiencia de los 



producto füncional y 
rentable que permita el 

incremento de la 
eficiencia de los procesos 
de compra en la empresa 
y la reducción de costos 

de su cadena de 
abastecimiento. 

5. Establecer las 
conclusiones y 

recomendaciones que le 
permitan a la empresa la 

proyección para la 
actualización y mejora 
del modelo estratégico 

para la cadena de 
abastecimiento en el 

mediano y largo plazo. 

Conclusiones y 
recomendaciones 
del proyecto de 

investigación para 
la sostenibilidad 

del modelo 
propuesto en el 

tiempo 

grupo 
investigador 

o Consulta a 
expertos 

o Grupo 
investigador a 

través del 
proyecto de 

investigación 
desarrollado 
o Material 
bibliográfico 

o Criterio de 
expertos 

o Investigación documental 
o Focus group 

o Satisfacción del 
cliente interno 

y externo 

o Mejora 
continua 

o Control 
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procesos de 
compra en la 
empresa y la 
reducción de 
costos de su 
cadena de 

abastecimiento. 

o Proyección de la 
compañía en el 

corto, mediano y 
largo plazo para 
la sostenibilidad 

del modelo y 
aseguramiento 
de la eficiencia 
de los procesos 
administrativos 
y operativos del 
!:!~~eJ__~en~y. 

Fuente: Elaboración propia (2019) 



62 

Capítulo U: Descripción de la emp,resa, coyuntura actual y su entorno 

Como parte de la investigación, es importante abordar y describir la empresa en estudio y su 

coyuntura actual, esto con el fin de tener un mejor entendimiento del entorno de actuación e 

identificar aquellos factores que pueden afectar o bien fortalecer el hotel. 

2. J Sector turismo en Costa Rica 

Según el Instituto Costarricense de Turismo (ICT), en el año 2018 el principal motivo de la 

visita de extranjeros en Costa Rica fue por razones personales con un 90,5 % y un 9,5 % 

visitó el país por negocios y actividades profesionales. (ICT, 20 J 8) 

Dentro de las finalidades personales destacan las vacaciones, ocio y recreo con un 74,2 %, 

otra razón fueron las visitas familiares o de amigos que representan un 10,5 %, educación y 

formación un 2,3 %, salud y atención médica un 0,5 % y otros motivos con un 3 %. En 

cuanto a las visitas por negocios, destacan las ferias, exposiciones o reuniones con un 8,5 % y 

los congresos o conferencias con un 1 %. 

Respecto a años anteriores, se observa que las visitas al país han aumentado más por asuntos 

personales que por visitas de negocios, sin embargo, hasta lo que va del mes de mayo del 

2019 el 75 % de los visitantes a Costa Rica viaja por motivos de vacaciones, placer y ocio; 

mientras un 13 % lo hace por negocios y motivos profesionales. A continuación, se muestra 

el porcentaje de turistas según la actividad que realizan cuando visitan Costa Rica: 

Tabla 4. Motivos principales de vi itas a Costa Rica 

Grupos 

SOL Y PLAYA 
ECOTURISMO 
AVENTURA 
BIENESTAR 
DEPORTES 
CULTURAL 

Motivo principal de la visita a Costa Rica 

Total Motivos 
(Todos los motivos) personales 

73,7 79,0 
64,1 68,9 
58,1 62,8 
37,2 40,2 
22,5 24,3 
44,1 45,4 

Motivos 
profesionales 

31,4 
21, 1 
18,3 
8,5 
8,2 

32,2 

Fuente: Instituto Costarricense de Turismo (2018) 
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Como se observa, el turismo en Costa Rica toma mucho valor, debido a que ofrece 

paradisíacas playas tanto en el mar Caribe como en el océano Pacífico, lo cual posiciona al 

país como uno de los destinos favoritos para esta actividad, además, el tema de ecoturismo es 

una característica que atrae a los turistas. Costa Rica mantiene un crecimiento constante de 

visitantes año tras año y sigue como el principal destino de la región, con más de dos 

millones de visitas anuales. 

Además, según la Organización Mundial de Turismo, Ja industria de reuniones se constituye 

en uno de los principales motores de desarrollo de los destinos turísticos, debido a que es una 

importante fuente de ingresos, empleo e inversiones (Fallas, 2018). 

Lo anterior traería beneficios económicos al país y a los hoteles en general, dado que, además 

de reunir a gran cantidad de personas, trae consigo ocupaciones altas de habitaciones, eventos 

en distintos salones generando demanda en alimentos y bebidas, y la contratación indirecta de 

organizadores de eventos. 

Actualmente, se identifican dos sectores realmente fuertes y el turismo de negocios en 

especial está en aumento, siendo el ICT el principal promotor en esta materia. En el caso de 

los hoteles, representa una buena señai pues no solo es ocupación de estos, sino todos los 

servicios en general que ofrecen. 

2.2 Turismo hotelero en Costa Rica 

El turismo hotelero en Costa Rica ha aumentado sus porcentajes para el año 2018 respecto a 

años anteriores, ro cua1 se muestra en el siguiente detalle del comportamiento entre el año 

2015 y el 2018, tanto en el índice mensual de actividad hotelera como en el comportamiento 

de los precios de servicio de alojamiento, donde, además, al final se observa el porcentaje de 

ocupación. 
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Tabla 5. Índice de actividad hotelera en Costa Rica del año 2015 al año 2018 

Índice Mensual de la Índice Mensual de Precios al 
Actividad Hotelera Productor de Servicios, Porcentaje de Ocupación 

Mes Serie Original 2012 = 100 Servicio de Alojamiento (%0CUP) 
(IMAH) (IMPPSA) 

2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018 2015 2016 2017 2018 

Enero 123,2 127,2 128,5 152,5 131,7 140,8 145,1 150,7 72,3 61,7 65,5 59,3 

Febrero 145,7 154,3 157,4 164,3 135 140,3 144,5 149,2 75,7 69,2 66,2 66,3 

Marzo 130,5 136,8 137, 1 139,8 132,4 139,6 142,7 148 73,6 60,4 67,9 63,5 

Abril 100,9 104,6 104,7 109,8 118,5 124,8 137,7 133 42,4 63,4 58,2 54,2 

Mayo 103,3 108,1 112,8 115,5 105,9 111,5 119, 1 118,8 31 58,2 55 49,3 

Junio 99,4 104,3 108,7 108,4 106,7 110,3 115,2 120,6 38,6 60,9 54,5 48,I 

Julio 120 126,4 126,5 136,4 109,9 116,9 ) 19, 1 127,1 48,7 61,2 57,7 54,2 

Agosto 113,7 117,4 118,3 122,2 105,9 115,1 114,4 120,3 38 58,7 54,2 48 

Setiembre 87,5 89,9 89,9 91,7 100,5 108,4 111, l 11 3,7 53,3 49,4 47,9 37,9 

Octubre 75,4 77,8 73,l 78,2 100,7 108,4 110,5 116,6 36,9 50,3 38,5 41 

Noviembre 120,5 125,5 138,l 148 105,9 114,9 114 ]28,4 49,6 57,5 52,3 51,3 

Diciembre 114,4 112,8 118,2 131,4 114,9 139,8 66,4 60,6 55,4 

Fuente: Instituto Costarricense de Turismo (2018) 

Según el ICT (2018), el Valle Central ofrece un aproximado de 577 opciones hoteleras que 

cuentan con declaración turística ante esta institución y que, a su vez, representan 12.952 

habitaciones disponibles. Los clientes de los hoteles de ciudad, según Fallas (2018), gastan de 

tres a cuatro veces más que un turista tradicional y es un consumidor repetitivo. También se 

destacó que este nicho colabora como un componente "desestacionalizador'', debido a que la 

época alta de congresos es la temporada baja en turismo de ocio y placer de Costa Rica. 

De esta forma, en Costa Rica se está desarrollando el turismo de negocios que visita al país 

por reuniones, congresos, conferencias, incentivos, exposiciones, ferias entre otros eventos de 

esta categoría social o empresarial y que es atendida principalmente por los hoteles de ciudad. 

2.3 Información general del hotel 

A partir del año 2012, el Hotel Wendy pasó a ser parte de una de las cadenas hoteleras más 

prestigiosas a nivel mundial, con lo cual se originó el cambio de su nombre y, a partir de ese 

momento, han realizado grandes esfuerzos por la renovación constante en su infraestructura y 

capacitación a su personal. 
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Asimismo, por su categoría de hotel de negocios, facilita el acceso a centros de negocios y 

zonas francas, donde tiene uno de los centros de convenciones más espaciosos del área 

metropolitana con 28.320 pies cuadrados de espacio para reuniones y con capacidad para 

actividades de 10 hasta 2.000 personas (Hotel Wendy, 2019) 

El Hotel Wendy cuenta con 230 habitaciones, 11 salas de negocios, 2 restaurantes dentro de 

sus instalaciones y la administración de una :franquicia internacional de restaurantes, así como 

el centro de convenciones mencionado anteriormente. Actualmente, el hotel mantiene una 

ocupación promedio de un 60 % mensual de sus habitaciones, según lo indica la Gerencia de 

Operaciones, siendo sus clientes más fuertes el mercado corporativo. 

Además, cuenta con una estratégica ubicación al tener cercanía con el Aeropuerto 

Internacional Juan Santamaría, así como acceso a centros comerciales, empresas y otros 

Hoteles, que le permiten ser competitivo y crear alianzas estratégicas. Pese a su estratégica 

posición, en el año 2018 se inauguró el Centro de Convenciones de Costa Rica (CCCR), 

siendo este inmueble una fuerte competencia para hoteles cercanos en temas de congresos, 

ferias y actividades sociales. 

Esta nueva competencia ha generado aspectos negativos y positivos para el sector hotelero, 

donde abre la posibilidad de atraer congresos internacionales, pues no existía en el país un 

lugar para reunir a gran cantidad de personas, pero esto a su incrementó el índice de 

ocupación en los hoteles de San José. 

También, el centro de convenciones está especializado en el sector MICE, por sus siglas en 

inglés (meetings, incentives, conferencing, exhibitions ), Cubero (2018) indica que emergen 

como un jugador nuevo en un mercado, pero enfocados en eventos, pues no se hace otra cosa, 

pues no ofrecen servicios de habitaciones, restaurantes y casinos, entre otros. Ese valor de 

especialización genera una diferencia que cada vez más empresas están aprovechando con los 

servicios alternativos antes mencionados. 

De lo anterior, se espera que el impacto sobre el sector hotelero no sea negativo, dado que, 

aunque no tienen la misma capacidad en salones que el CCCR, este les genera un aumento en 

la ocupación de habitaciones. 
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2.4 Plan estratégico corporativo 

Como parte del plan estratégico del Hotel Wendy, se hará una descripción de los principales 

elementos contenidos en este, los cuales son inherentes al funcionamiento y logro de 

objetivos de la compañía. Sin embargo, es importante destacar que en este apartado brindaron 

información específica y concreta acerca de la misión, visión y valores, dado que, al atravesar 

un cambio en la administración, temas como los objetivos y las metas estratégicas 

únicamente fueron mencionados de manera general. (Hotel Wendy, 2019) 

2.4.1 Misión 

• Brindar una atención personalizada y cálida en hotelería, gastronomía y eventos, con 

personas amables, entregadas al servicio y que aman su trabajo, haciendo de cada 

visita una experiencia excepcional y llena de gratos recuerdos. 

2.4.2 Visión 

• Ser el centro de entretenimiento, gastronomía y descanso preferidos en Costa Rica 

para nuestros clientes, en un ambiente moderno destacándonos por ofrecer un servicio 

de excelencia con altos estándares de calidad. 

2.4.3 Valores 

• Servicio al cliente: nos enfocamos para alcanzar el más alto grado de satisfacción de 

nuestros clientes dando todo de nosotros con pasión. 

• Responsabilidad: nos comprometemos en realizar cada tarea de principio a fin, 

dando lo mejor para su cumplimiento y aportando al correcto funcionamiento del 

Hotel. 

• Amabilidad: realizamos nuestras labores con empatía y cordialidad para que disfrute 

de momentos agradables creando un ambiente de armonía. 

• Honestidad: nos caracterizamos por actuar de manera íntegra y transparente, 

demostrando que en esta organización trabajamos bajo principios éticos y morales. 
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2.5 Estructura organizacional 

A continuación, se muestra la estructura organizacional general del Hotel Wendy, así como la 

división por cada una de sus gerencias. 

Figura 4. Estructura organizacional general del Hotel Wendy 

Fuente: Gerencia de Recurso Humanos del Hotel Wendy (2019) 

La estructura organizacional del Hotel Wendy a nivel general solo tiene tres niveles, los 

cuales deben encargarse tanto de la administración del hotel como de la franquicia de 

restaurante que se adquirió. La presidencia está a cargo de uno de los dueños de la compañía 

y cada una de las gerencias tienen su propia estructura organizacional. 

~ I 

Figura 5. Estructura organizacional de la Gerencia de Operaciones 

Fuente: Gerencia de Recursos Humanos del Hotel Wendy (2019) 
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El Departamento de Operaciones es el que cuenta con una estructura organizacional más 

grande. Para mejor comprensión, se explicarán a continuación las posiciones, las cuales se 

subdividen en los que tienen contacto directo con el cliente y los que no. 

Contacto directo con el cliente: 

a. Jefatura de Botones y colaboradores: son los encargados del recibimiento 

de los clientes, gestionar los transportes de los huéspedes y acompañamiento a 

la habitación para entregar las maletas. 

b. Jefatura de recepción y colaboradares: son los encargados del cobro de 

estadía, entrega de llaves y atención de quejas. 

c. Ejecutivo de ventas de aeropuerto: es el encargado de llevar al hotel a las 

personas que no tienen reservación, por ejemplo, por vuelos que por alguna 

condición se retrasan una noche o bien sus tripulaciones. 

Contacto no directo con el cliente: 

a. Jefatura de housekeepillg y colaboradores: se encargan de toda la operación de 

las habitaciones, informan sobre aposentos vacantes, ocupados, limpios o en 

proceso de limpieza para que el Departamento de Recepción pueda entregar o no 

las llaves. Además, son responsables del orden y limpieza de acuerdo con el 

estándar establecido. 

b. Jefatura de sistema: tiene relación con el mantenimiento de software y hardware 

del hotel, así como requerimientos especiales de cada cliente en los eventos 

respecto a Internet y líneas telefónicas. 

c. Jefatura de jardines: dan mantenimiento a todas las zonas verdes del hotel y 

plantas que requieran en los eventos. 

d. Jefatura de montaje: se dedican a realizar los planos de los diferentes montajes 

que requiera cada evento, así como la colocación de mesas, sillas y estructuras 

específicas. 

e. Jefatura de mantenimiento: brindan mantenimiento al hotel en general, por 

ejemplo, reparación de habitaciones, instalaciones eléctricas específicas de cada 

evento, pintura y construcción de áreas nuevas. 
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f. Revenue manager: se encarga de controlar las tarifas en las OTA (diferentes 

canales de venta de habitaciones por Internet, por ejemplo: Expedía), ajustar la 

tarifa de acuerdo con la ocupación y revisar los temas de sobreventa. 

g. Jefatura de higiene: se encarga de la limpieza de las áreas comunes del hotel, 

tales como pasillos y piscinas. 

DtRECTORDE 
YENTAS a MERCADEO 

- --

~ I 
~ I 

1 

'I uamw.a ' 
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1 
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Figura 6. Estructura organizacional de la Gerencia de Ventas y Mercadeo 

Fuente: Gerencia de Recursos Humanos del Hotel Wendy (2019) 

El Departamento de Ventas contempla todos los ejecutivos de ventas segmentados por 

mercados meta, cubriendo desde el área corporativa hasta la socia], a su vez, mercadeo está 

conformado por cuatro posiciones. 

JEFATURA 
BA QUETES 

SOUSCHEF 
EJECUTIVO 

FA TURA 
EVENTOS 

ESPECIALE 

JEFATU 
BODEGA 

CATERING 

JEFATURA 
PROVEEOURI 

Figura 7. Estructura organizacional de la Gerencia de Alimentos y Bebidas 

Fuente: Gerencia de Recursos Humanos del Hotel Wendy (2019) 

Este departamento está compuesto por los chef de los restaurantes y las cocinas de eventos, 

así como el Departamento de Proveeduría que incluye tas dos bodegas del hotel. 
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Figura 8. Estructura organizacional de la Gerencia de Finanzas 

Fuente: Gerencia de Recursos Humanos del Hotel Wendy (2019) 
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Este departamento tiene la particularidad, además, de llevar la contabilidad del hotel, incluye 

también a la franquicia de restaurante que adquirieron que, además, abarca cada subárea 

ocupada por una sola persona en cada una de ellas. 

omeCTOR DE 1 

RECURSOS HUMANOS 

Figura 9. Estructura organizacional de la Gerencia de Recursos Humanos 

Fuente: Gerencia de Recursos Humanos del Hotel Wendy (2019) 

Es el departamento más pequeño del hotel, donde sus principales funciones son los procesos 

propios de contratación de personal y la seguridad del hotel, además de las capacitaciones 

generales y específicas de los equipos de trabajo. 

2.6 Descripción del Departamento de Compras 

Según Femández (2019), el Departamento de Compras está conformado por una serie de 

elementos que son parte de su funcionamiento específico, para lo cual se hará una descripción 

detallada a continuación. (Comunicación personal, 2019) 

2.6.1 Bodegas 

En la actualidad, el Hotel Wendy cuenta con dos bodegas, Ja general y la de mantenimiento. 
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La bodega general se encarga de almacenar abarrotes, suministros de oficina, licores y cuenta 

con un cuarto frío en donde se encuentran las carnes, frutas y verduras. Además, abastece a la 

mayor parte del hotel, dado que sus clientes internos son los departamentos de cocinas, 

eventos especiales y administrativos. 

El horario de atención de la bodega es de lunes a viernes de 7:00 am. a 5:00 p. m. y los 

sábados hasta las 12:00 mediodía, donde se establecieron los días lunes y jueves para 

despachar los pedidos a los clientes internos y para recibir las entregas de los proveedores. 

La bodega de mantenimiento se encarga de almacenar materiales de ferretería, amenidades, 

materiales para reparaciones, quúnicos y suministros de limpieza. Además, provee los 

insumos necesarios a las mucamas, cocinas y al Departamento de Mantenimiento. 

Esta bodega mantiene el mismo horario de atención que la bodega general, donde cada una es 

administrada por un solo colaborador, que atienden tanto a clientes internos como a 

proveedores. 

2.6.2 Proveedores 

En la actualidad, el hotel cuenta con aproximadamente 60 proveedores, de los cuales algunos 

se clasifican como empresas grandes y otros son microempresas. Existen proveedores 

considerados como estratégicos dadas las condiciones, facilidades o tiempos de respuesta que 

ofrecen, dentro de algunos de los principales están las empresas Mayea y Belca. 

El hotel siempre busca la mayor cantidad de provisores que les ofrezca crédito para sus 

compras, sin embargo, no cuentan con una base de datos de estos, lo cual provoca que, en 

ocasiones, tengan que comprar el mismo producto a diferentes empresas, dado que no poseen 

registros históricos de consumo ni un catálogo de proveedores que les permita darse cuenta, 

en tiempo real, cuál es el idóneo cuando necesitan un producto que ya han comprado 

anteriormente. 

En el caso de los proveedores estratégicos, son principalmente para su restaurante 

especializado en comida japonesa, por lo que estos se encargan de venderles productos 

especiales como el salmón, vino y quesos de diferentes tipos. 
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En cuanto a la programación o logística interna, las bodegas tienen establecido los días lunes 

y jueves de todas las semanas para recibir a los proveedores, no obstante, en casos en los que 

se requiere compras extraordinarias, ellos reciben cualquier día que el proveedor les entregue. 

2.6.3 Proceso de compra 

El proceso actual de compras del Hotel Wendy contempla diferentes tipos, según sus 

características específicas, estas son catalogadas como fijas, especiales y las requisiciones 

que realizan, para lo cual se describirán cada una de ellas. 

2. 6.3.1 Requisiciones. 

Los departamentos de recepción, reservas, contabilidad, talento humano, ventas y 

alimentación cuentan con un módulo llamado "SkiH" para hacer cada requisición interna, 

donde un aspecto importante a considerar es que estas solicitudes se deben enviar por 

separado si se trata de productos de categorías distintas, como por ejemplo, cuando solicitan 

artículos de oficina y productos de cafetería que, si bien se trata de insumos ubicados en la 

misma bodega, el departamento debe realizar dos requisiciones al hacer su orden por tratarse 

de insumos de características diferentes. 

La requisición se puede hacer cualquier día de la semana. El proceso consiste en ingresar el 

pedido al sistema solicitando las unidades y se verifica la disponibilidad en bodega, se 

ingresan los códigos y se hace la requisición, para lo cual, a pesar de que cuentan con dos 

días de respuesta, lo más normal es que, dependiendo de la urgencia, la persona usuaria llame 

a bodega para ver si puede ir a retirar la solicitud de forma inmediata. 

Todos los departamentos mencionados funcionan igual con la requisición interna por medio 

del sistema, a excepción del Departamento de Mantenimiento, debido a que este no tiene 

acceso ni posee una computadora, por lo cual ellos deben hacer la requisición de forma 

manua~ e ir a la bodega para que les confirmen que cuentan con los insumos en inventario. 

2.6.3.2 Comprafijas. 

El encargado de proveeduría que atiende a la bodega general realiza las compras fijas dos 

veces por semana El proceso consiste en sumar las solicitudes de compra de los diferentes 

departamentos y las necesidades que encuentre el encargado de bodega en su recorrido 

semanal, esto para luego hacer los pedidos a los distintos proveedores. 
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En el caso del encargado de proveeduría de la bodega de mantenimiento, el proceso se realiza 

a través de la suma de las necesidades encontradas en el recorrido y las so licitudes de compra 

que se reciben de los diferentes departamentos, sin embargo, en este caso difiere de la bodega 

general, dado que se realizan pedidos a los proveedores cualquier día que les llegue la 

solicitud de compra por parte de los usuarios solicitantes. 

Las compras fijas no requieren de autorización, es importante recalcar que, por falta de 

personaL las órdenes de ingreso de productos que se compran a los proveedores se digitan en 

el sistema de uno hasta tres días después. 

Para ambas bodegas, las compras no tienen un medio fijo de comunicación con los 

proveedores, es decir, en algunas ocasiones, se hacen por llamada telefónica, correo 

electrónico, mensaje de texto, entre otros, y no necesitan de una orden de compra. 

2.6.3.3 Compras especiales. 

Se pueden clasificar en dos tipos, las compras especiales de bodega general y las de bodega 

de mantenimiento. En el caso de la bodega general, estas se caracterizan, en su mayoría, por 

ser compras de productos perecederos, es decir, insumos para la cocina, las cuales se ejecutan 

cuando no se contemplan que alguno de los platillos que deban realizar lleva algún producto 

diferente, exótico o especial, por lo que en estos casos deben recurrir a cualquier otro 

comercio de emergencia, tales como Price Smart, TIPS, Más x menos, entre otros lugares, en 

donde puedan conseguir lo que están necesitando urgentemente. Lo anterior limita la opción 

de negociar el precio del producto, debido a que estas compras se pagan de caja chica, pues 

no superan el límite de €350.000 colones presupuestados. 

Por otro lado, están las compras especiales de mantenimiento que el ingeniero le solicita al 

jefe de esta área de acuerdo con la programación detallada de los trabajos a realizar en el 

hotel. Este último se encarga de aprobar para que se realice la adquisición de materiales, sin 

embargo, en algunos casos, si se queda algún producto por fuera de esa programación deben 

ir a comprarlo de emergencia y a diferencia de los productos de bodega general, en este caso, 

en su mayoría, superan el monto de caja chica, por lo que el proceso que se realiza es a través 

de la solicitud de tres cotizaciones previas a la compra de los insumos. 
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Un aspecto importante en las compras especiales es que, por lo general, no son de crédito y, 

cuando el monto, es alto debe pasar a la Gerencia Financiera para aprobación, no obstante, 

por un tema de presupuesto o de prioridades en ocasiones se retrasa la compra. 

2.6.4 Distribución 

La distribución se presenta posterior a la adquisición y se encarga de dar seguimiento para el 

cumplimiento de las órdenes de compra giradas a proveedores y la verificación en la 

distribución de los productos o servicios adquiridos, de forma que estos lleguen 

adecuadamente y en el momento oportuno a su destino. 

Para efectos de estudio, se hablará de la logística de distribución utilizada para llevar a cabo 

los eventos programados tanto a nivel interno como externo del Hotel Wendy. En cuanto a la 

logística de distribución interna, esta se divide de la siguiente forma: 

• Logística de distribución de alimentos y bebidas en las habitaciones (Room Service). 

• Logística de distribución a los eventos realizados dentro del hotel. 

• Logística de distribución para los restaurantes. 

A nivel externo, Ja logística de distribución aplica para el servicio de catering service 

brindado por el hotel. 

2.6.4.J Logística de distribución interna. 

Abarca todos aquellos procesos de la cadena de abastecimiento que tienen lugar dentro de la 

propia empresa, es decir, desde que la compañía recibe la mercancía hasta que sale, ya sea 

hacia un colaborador encargado de logística o rumbo a su destino final. 

2. 6. 4.1.1 Logística de distribución a los eventos realizados dentro del hotel. 

Para los eventos realizados dentro del hotel en las diferentes salas de negocios y centro de 

conferencias, se lleva a cabo una reunión semanal con los departamentos involucrados, tales 

como montaje, hospedaje, recepción, reservas y el ejecutivo de mercadeo y ventas; en donde 

se leen las órdenes de servicio o, por sus siglas en inglés BEO (Banquet Event Order), las 

cuales contienen toda la información necesaria para llevar a cabo el evento. 
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Parte de la información que contienen las órdenes es la fecha del evento, empresa 

organizadora, tipo de evento, salas reservadas, horario, número de participantes, equipos 

técnicos, servicio de bebidas y comidas, entre otros. 

Las BEO son la clave para el éxito o fracaso de las actividades, dado que contienen toda la 

información necesaria, organizada y clara para llevar a cabo con exactitud cada detalle 

solicitado, además de indicar la hora en la que deben desempeñarse y la tarea que le 

corresponde a cada responsable. 

El paquete de alimentación solicitado en cada BEO es realizado por una cocina específica y 

el equipo de saloneros se encarga de colocar los utensilios necesarios para el consumo de los 

alimentos y su debida decoración. 

Generalmente, se inicia el proceso de acomodo de utensilios unos 15 o 20 minutos antes, para 

que estén listos en la hora indicada. Una vez que finaliza el proceso, se recoge todo y se lleva 

a cocina para su lavado y almacenamiento. 

2.6.4.1.2 Logística de distribución para los restaurantes. 

Como se ha mencionado anteriormente, el hotel posee dos restaurantes, Sakura y Quattro, los 

cuales sirven diferentes platillos a los huéspedes. Dos veces por semana cada cocina solicita 

pedido a la bodega general y almacenan los productos en sus propias despensas, esto para 

evitar pérdidas de tiempo en pedidos diarios. Todo es coordinado previamente, los 

restaurantes hacen los pedidos y cocina los prepara de inmediato. En caso de que lleguen 

grupos grandes en horas de desayuno, almuerzo o café, se coordina mediante BEO para que 

el menú esté preparado anticipadamente. 

Generalmente, los restaurantes se encuentran abiertos durante el día y ofrecen alimentación 

estilo buffet, lo cual aplica para restaurantes de comida costarricense y mediterránea Cada 

vez que hay un evento, la Gerencia de Alimentos y Bebidas comunica con una semana de 

anticipación a las cocinas lo que deben preparar, para que estas tomen las decisiones 

respectivas en cuanto a lo requerido. 

2.4.6. J.3 Logística de distribución en las habitaciones (Room Service). 

Los servicios de alimentación a las habitaciones no presentan mayores dificultades, el cajero 

del restaurante es quien toma la orden y es el primer contacto con el huésped en este proceso. 
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Además, el chef se encarga de velar por la calidad de los alimentos y bebidas, tomando en 

cuenta que los platillos salgan del restaurante con los estándares establecidos. Posterior a 

esto, el mesero lo lleva hasta la habitación y se encarga de la gestión de cobro. 

2.4.6.2 Logística de distribución externa. 

El hotel brinda el servicio de catering service a lo largo del país, instalando sus equipos en 

lugares específicos que el cliente indica, los cuales se ofrecen en una amplia gama de eventos 

que incluyen reuniones de negocios, conferencias, exhibiciones, eventos especiales, bodas, 

baby shower y otros eventos sociales. 

El hotel cuenta con su propio camión de refrigeración para almacenar y trasladar los 

alimentos en temperaturas adecuadas, donde el gerente de alimentos y bebidas es quien 

administra el personal de servidores, chef y otros. 

La Gerencia Financiera es quien autoriza las compras o gastos en combustibles y todo lo 

relacionado con las :necesidades específicas del catering, el cual no representa uno de los 

servicios más fuertes del Hotel Wendy, pero es una estrategia para diversificar sus 

actividades. 

2.6.5 Clientes 

Se pueden clasificar en tres segmentos, el primero se trata de un fragmento que atiende a 

varias agencias tanto nacionales como internacionales y que se encargan de captar clientes, el 

cual se Barna Tour and Travel y es atendido por el hotel, quien coordina el hospedaje de 

extranjeros y, a su vez, demandan el uso de habitaciones y servicio de alimentación. 

En el caso de este último, es el que impacta directamente en las bodegas, debido a que a estos 

clientes se les recibe con un coctel, se les brinda una cena y al otro día se les da un desayuno, 

debido a que estas personas se caracterizan como turistas que Uegan al país a realizar 

diferentes tours en playas y montañas y su estadía en el hotel no es extensa. 

Luego, están los eventos sociales que demandan muy poco en cuanto a ocupación de 

habitaciones, pero no en la cantidad de alimentación, debido a que eventos sociales incluyen 

bodas, graduaciones, baby shower, entre otros. 
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En tercer lugar, está el segmento corporativo que abarca todas las empresas que realizan 

eventos en el hotel, el cual impacta de manera importante tanto en demanda de habitaciones 

como en la necesidad de las bodegas, principalmente en bodega general y la de 

mantenimiento de manera indirecta por el uso de las habitaciones. 
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Capítulo lli: Marco metodológico, tabulación y análisis de los resultados obtenidos 

En este apartado de la investigación, se describirán las consideraciones o aspectos generales 

utilizados para realizar el análisis de los datos recolectados a través de los instrumentos 

aplicados. 

La necesidad de emplear distintas herramientas radica en determinar el diagnóstico del Hotel 

Wendy en relación con su gestión de compras y administración de inventarios, para, de esta 

manera, generar un análisis con datos de calidad y oportunos que brinden integridad para 

realizar la propuesta de mejora. 

3.1 Aplicación de herramientas para recolección de información 

En este apartado, se hará la descripción de las respuestas obtenidas, a partir de la aplicación 

de los cuestionarios a los involucrados claves en el proceso de compras e inventarios. 

3.1.1 Cuestionarios 

El objetivo de la aplicación de los cuestionarios radica en recopilar información acerca de los 

procesos de compras y su relación con la administración de inventarios de la empresa, esto 

con el propósito de identificar oportunidades de mejora que propicien la eficiencia y eficacia 

en la gestión de su cadena de abastecimiento, además de la identificación de diferencias o 

similitudes de criterio en los procesos evaluados por parte de los informantes clave. 

3.1.J.1 Cuestionario aplicado a encargados de compras de bodega general y bodega 

de mantenimiento. 

El cuestionario visible en el anexo 1 fue aplicado a los colaboradores de las áreas operativas 

del Hotel Wendy, específicamente a los encargados de compras de la bodega general y la de 

mantenimiento. Estos cargos están ocupados por una sola persona de cada bodega. 

A continuación, se detallan los resultados del cuestionario y una síntesis de la información 

más relevante y los hallazgos que arrojan las :respuestas de las personas encuestadas para cada 

pregunta aplicada. 

Respecto a la consulta de los principales clientes internos que hacen requisiciones directas a 

cada encargado de compras (pregunta No. 1), se determina, en el caso del comprador 
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responsable de suplir Ja bodega general, que identifica como sus primordiales clientes a los 

departamentos de cocinas, ventas, contabilidad y el área administrativa en general. 

Por otro lado, el encargado de compras de la bodega de mantenimiento indica que él atiende 

las áreas de mantenimiento técnico, así como todo lo que se requiera de suministros 

químicos, por ejemplo, a los departamentos de lavandería, higiene y cocinas. 

Es importante recalcar que, por la naturaleza de los suministros que ambas bodegas atienden 

o dan servicio a diferentes áreas dentro de la misma empresa, este se da de manera 

segmentada y es por esta razón que los clientes internos son distintos. 

En relación con la pregunta No. 2, queda en evidencia que existen diferencias en la 

percepción de los consultados respecto a la comunicación interdepartamental para efectuar el 

proceso de compras. 

Lo anterior, en vista de que el comprador de la bodega general indica que sí hay 

comunicación, debido a que existen ciertas especificaciones que se requieren antes de cada 

compra, lo que hace inherente comunicarse con las cocinas o áreas administrativas y ver en 

detalle cada pedido antes de solicitarlo al proveedor. 

Además, menciona que la planificación se da por evento y de manera semanal, lo cual 

demuestra que el comprador de la bodega general realiza una planificación y comunicación 

previa, sin embargo, esta se realiza de forma cortoplacista, al darse en el momento cuando se 

genera la necesidad y de acuerdo con la realización de cada evento. No se cuenta con 

existencias previamente almacenadas. 

Los materiales de oficina están a cargo del mismo colaborador que gestiona las compras de 

bodega general, sin embargo, estas no se planifican de manera semanal, sino hasta agotar 

existencias. 

Por otro lado, el comprador de la bodega de mantenimiento manifiesta que no existe ningún 

tipo de planificación y que, inclusive, las compras las solicitan siempre con carácter de 

urgencia, lo cual se atribuye a la misma falta de comunicación, además, indica que no se 

cumple con un procedimiento establecido para hacerlo y que sea pertinente. 

De acuerdo con lo consultado en la pregunta No. 3, se determina que la metodología de 

compras de ambas bodegas se aplica de forma similar, dado que los dos encargados de 
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compras afirman que realizan tanto adquisiciones de crédito como de contado para suplir 

ambas bodegas. 

En relación con la pregunta No. 4, se identifica que cada modalidad (crédito y contado) tiene 

su propio procedimiento y, a su vez, este se segmenta dependiendo de la bodega a la que 

atienda cada comprador. 

De acuerdo con lo mencionado por el comprador que suple la bodega genera~ las compras de 

crédito son las que predominan y se realizan sin previa autorización de la Gerencia de 

Alimentos y Bebidas, dado que los chefs tienen preautorizado pedir todo lo que requieran en 

cada cocina. Es por lo anterior que las compras regulares, tal y como lo menciona el 

colaborador, no requieren orden de compra y valoración de los proveedores, pues solo se 

realiza el pedido al proveedor seleccionado bajo experiencia. Un aspecto importante a resaltar 

es que estas compras son firmadas por la Gerencia de Alimentos y Bebidas, posterior a la 

entrega del pedido. 

Para las compras de contado, el encargado indica que estas no requieren autorización, sino 

que son canceladas de caja chica, con la salvedad de que la mayoría son de crédito. En caso 

de que sean de un monto elevado, deben tener la autorización del chef y se coordina con la 

Gerencia Financiera. 

En el caso del comprador que suple la bodega de mantenimiento, el encargado indica que el 

procedimiento consiste en realizar mínimo tres cotizaciones a diferentes proveedores y es él 

mismo quien selecciona la mejor opción. Sin embargo, cuando se trata de un producto con 

características especiales, no se realiza este procedimiento, sino que solo se realiza la compra 

directa sin previo análisis. 

Los criterios utilizados por el comprador para la bodega de mantenimiento son: marca y 

modelo solicitado, esto representa un 70 % en la valoración, según indica el colaborador. En 

caso que el proveedor proponga otra opción de marca, modelo, cantidad para suplir y tiempos 

de entrega diferentes, la oferta es descartada. 

Una vez seleccionada la oferta, el comprador debe facilitar el documento al ingeniero 

encargado del proyecto (cuando se trata de una compra para un proyecto concreto), esto para 

validar que las especificaciones sean las correctas, para, posteriormente, emitir la orden de 

compra y que sea firmada por la Gerencia de Operaciones y la Gerencia Financiera. 
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En el caso específico del comprador que suple Ja bodega de mantenimiento, el encargado 

indica que se aplica el mismo procedimiento para ambas modalidades de crédito y contado, 

esto para compras de proyectos grandes y específicos. Para las compras que se realizan por 

semana, basta con una llamada, correo o mensaje de "WhatsApp:' para hacer la solicitud. 

En relación con la consulta orientada a si se realiza una planificación de las compras en el 

hotel (pregunta No. 5), ambos encargados mencionan que s~ a pesar de ello, acotan que se 

utilizan metodologías distintas. El comprador de Ja bodega de mantenimiento expresa que 

realiza la compra en función de los proyectos programados vistos en reunión con el ingeniero 

encargado y la Gerencia de Operaciones, esto con un plazo de una semana En las compras 

que se realizan por semana, él mismo establece los mínimos y realiza el pedido sin previa 

autorización de la Gerencia de Operaciones. 

El comprador de la bodega general planifica de acuerdo con el gasto diario y con una lista 

que realiza mediante un recorrido visual, en el cual determina lo que hace falta para incluirlo 

en el pedido, para lo cual argumenta que cuenta con la experiencia suficiente para conocer el 

comportamiento del gasto de los productos y, por esa razón, la planificación la hace de fonna 

individual de acuerdo con su criterio, esto para abastecer el stock y realizar los pedidos que 

realiza cada cocina semanalmente. 

Con respecto al tema de la priorización de los procesos de compra (pregunta No. 6), se 

determina que ambos encargados lo realizan de forma distinta, esto de acuerdo con la 

información proporcionada por los consultados. 

En el caso específico del encargado de la bodega general, este brinda información al 

comprador de dicha área estableciendo que las prioridades en los procesos de compra van en 

función al movimiento o rotación de los productos y Jos que son o no de stock, para lo cual le 

asigna una letra "A" a Jos productos que son de rotación diaria, una "B" a Jos productos que 

están en bodega pero que no rotan con tanta frecuencia y una "C" para los productos que del 

todo no están en bodega. Es importante recalcar que esta asignación Ja realiza por 

conveniencia, lo cual es diferente a Ja metodología de la herramienta ABC de gestión de 

inventarios que se utiliza universalmente, de acuerdo con el principio de Pareto. 

En cuanto al comprador de bodega de mantenimiento, este indica que, de acuerdo con los 

datos del encargado de la bodega, la priorización se establece por Ja urgencia de Jos 
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requerimientos, donde los A son los suministros de mantenimiento, B los artículos de 

ferretería y C los suministros químicos y productos en consignación. 

Otro aspecto que destaca el colaborador es que, desde el punto de vista de manejo de los 

inventarios, al ser productos de larga duración, no es tan importante el tema de rotación, sin 

embargo, buscan que los artículos que fueron comprados primero, sean los primeros en ser 

utilizados. 

En el abordaje de la pregunta No. 7, respecto al método para ejecutar el proceso de compra, el 

responsable de la bodega de mantenimiento aclara que hay dos procesos para realizar la 

compra. Uno de ellos es cuando el encargado de bodega reabastece los mínimos establecidos 

con base en la experiencia, para esto solo requiere realizar la solicitud al proveedor y recibir 

el producto. Por otro lado, menciona que el procedimiento para proyectos de mantenimiento 

específicos, requiere la solicitud interna de materiales, cotizaciones, selección del proveedor 

y firmas de autorización. 

En el caso del encargado de la bodega general, este menciona que tanto los chefs que realizan 

los pedidos semanales como los proveedores ya están previamente autorizados, por lo que el 

proceso de compra consiste en unificar los pedidos y faci1itarlos al proveedor. 

En la pregunta No. 8, se consultó a ambos encargados, acerca de cómo ejecutan las compras 

que se clasifican como imprevisto. Se evidencia, de acuerdo con su respuesta, que la 

alternativa es buscar la solución de la forma más rápida y ágil, es decir, no se llena una 

solicitud interna y se busca un proveedor que pueda entregar el producto de inmediato, pero 

el colaborador aclara que ningún proveedor entrega el producto en el mismo día y les 

establecen una cantidad mínima de pedido, por lo que ir de emergencia a los supermercados 

es casi siempre la primera opción. 

Además de la existencia de compras urgentes, hay días establecidos (lunes y jueves) para 

recibir solicitudes de compra (pregunta No. 9), esto de acuerdo con lo que indica el 

comprador que atiende la bodega general para abastecer las cocinas de los diferentes eventos 

y restaurantes, sin embargo, el comprador que coordina con la otra bodega indica que no hay 

un día definido. 

De igual forma, se consultó sobre el tema de aprobación para realizar una compra (pregunta 

No. 1 O), en la cual ambos compradores indican que las aprobaciones las realizan dos figuras 
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diferentes; la Gerencia de Operaciones y la Gerencia Financiera. En el caso de la bodega 

general, se menciona que quien aprueba es el encargado de la proveeduría y la solicitud de 

compra no pasa a la Gerencia de Alimentos y Bebidas, esto porque el procedimiento que 

aplica actualmente es que el gerente firme después de realizada la compra 

Para la bodega de mantenimiento, la aprobación la firma el Gerente de Operaciones, esto 

debido a que la bodega se encarga de proveer todos los químicos y suministros necesarios 

para reparaciones y mantenimiento constante del hotel, por consiguiente, los usuarios están 

bajo la supervisión de esta gerencia. Dado que en esta bodega se encontraron muchos 

suministros obsoletos, como se indicó en la Tabla No. 2 de la investigación, ahora las 

solicitudes de compra deben ir firmadas por el ingeniero y la gerencia, lo cual así lo expresa 

el colaborador. 

En la pregunta No. 11, que aborda los medios utilizados para hacer la solicitud de compra, los 

usuarios de la bodega genera] indican que le facilitan al encargado de compras que atiende 

sus pedidos por la vía del sistema informático. Sin embargo, no es el mismo caso con la 

bodega de mantenimiento, pues estas se realizan aún en físico, para lo cual el Departamento 

de Mantenimiento debe llenar la solicitud y llevarla a compras para que se gestione. 

Tal y como lo menciona el encargado de compras que atiende esa bodega, en ocasiones, la 

solicitud no aplica, ya que, si hay existencias, se debe anular la boleta y generar una solicitud 

de despacho, esto porque el usuario no tiene acceso al sistema y debe desplazarse hasta otro 

departamento. 

Aunado a lo anterior, los encargados indican que el medio utilizado no es el mejor ni el más 

rápido (pregunta No. 12). Además, expresan que, en ocasiones, se realizan solicitudes 

después de haberse comprado el producto o material por la urgencia existente. 

En cuanto al tema de proveedores, en el Hotel Wendy no existe un catálogo accesible para 

que realicen el proceso de compras (pregunta No. 13), lo que utilizan actualmente es un libro 

de Excel con la lista de proveedores, no obstante, no se actualiza la información de forma 

periódica, que además no incluye trazabilidad en los precios (pregunta No. 14). 

En la pregunta No. 15, se consulta sobre los criterios de selección que utilizan para hacer la 

clasificación de las ofertas de un proveedor, en donde ambos encargados toman en cuenta 
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elementos que consideran relevantes con respecto a su experiencia, pero no cuentan con una 

estructura de análisis establecida de ofertas. 

En el caso de} comprador de la bodega de mantenimiento, corno se indicó anteriormente, 

toma en consideración aspectos, como por ejemplo, que no haya variaciones en marcas por 

parte de los proveedores, el tiempo de entrega, cantidad de stock que mantenga el proveedor, 

si cuentan con crédito o no y, por último, el precio. 

En tanto, el comprador de bodega general, al atender directamente las cocinas, busca siempre 

el menor precio, sin embargo, menciona que deben mantener un margen de calidad, por lo 

que en productos específicos que puedan variar el sabor de una receta se le muestra al chef 

tres marcas distintas, para que sea este quién lo seleccione. 

Por otro lado, en cuanto a la programación de compras con respecto a la cuantía, urgencia y 

plazo de entrega (pregunta No. 16), el comprador de bodega general indica que solo se hace 

la programación con respecto a la fecha de los eventos, mientras que el otro comprador indica 

que él sí considera la urgencia como un factor relevante, para lo cual definió un plazo de tres 

días hábiles desde la cotización hasta la recepción del pedido. 

Los compradores mencionan, con respecto al incumplimiento de las condiciones pactadas por 

algún proveedor, que no tienen una estructura establecida por parte del hotel (pregunta No. 

17), solamente si algún proveedor les queda mal, se encargan de buscar otro que supla la 

necesidad. 

Respecto al tema de control estadístico, específicamente en la rotación del inventario y 

frecuencia de requisiciones de los solicitantes para dar prioridad en la cronología de la 

gestión de compras, ambos compradores mencionan que no llevan control alguno en este 

particular (pregunta No. 18). 

En el caso del comprador de bodega general, apunta que no se hace por falta de tiempo y el 

otro encargado indica que, si se acaba un producto, buscan Ja forma de mantener al menos 

una cantidad de unidades en stock establecidas por experiencia propia. 

Finalmente, ambos encargados de compras de las bodegas del Hotel Wendy calificaron el 

proceso y la estructura actual para ejecutar una compra, y se obtuvieron diferencias en sus 

respuestas (pregunta No. 19). 



En el caso del comprador de Ja bodega general, califica como "bueno" el procedimiento 

actual que él aplica, no obstante, menciona que, por falta de personal, no se logra mejorar las 

expectativas que él tiene sobre cómo se puede mejorar el proceso. Por otro lado, el comprador 

de bodega de mantenimiento afirma que el procedimiento actual es deficiente y se evidencia 

la falta de personal, esto para cubrir las responsabilidades y trazabilidad de los procesos. Es 

por lo anterior que ambos encargados evidencian la necesidad de un nuevo procedimiento de 

compras alineado a sus requerimientos, así como Ja falta de personal para cubrir todas las 

tareas y controles. 

Dada la amplitud de las preguntas No. 12 y No. 16, además de la poca información y 

pertinencia que se obtuvo a través del cuestionario, es que estos temas se abordarán más a 

fondo, de forma tal que permitan profundizar en el análisis y obtener un mejor panorama para 

la elaboración de la propuesta de la investigación. 

3.1.1.2 Cuestionario aplicado a los encargados de bodega general y bodega de 

mantenimiento. 

El cuestionario visible en el anexo 2 fue dirigido a los encargados de la bodega de 

mantenimiento y la bodega genera~ con el fin de poder determinar similitudes y diferencias 

en los procesos de la cadena de abastecimiento que se desarrollan en la actualidad. 

La pregunta No. 1 aborda la anticipación con la que se solicitan los pedidos a compras, los 

usuarios de bodega general realizan Ja solicitud de requisición 4 días antes del evento, por 

otra parte, Ja bodega de mantenimiento indica que, en ocasiones, han realizado pedidos hasta 

un día antes de requerirlos para proyectos específicos. 

En la siguiente pregunta, se consultó acerca del manejo del inventario y si es suficiente para 

cubrir eventualidades o bien si se cuenta con producto cuando lo necesitan (pregunta No. 2). 

En dicha consulta, ambos encargados indican que sí se presentan faltantes de productos 

cuando los necesitan, concordando con que se debe principalmente a la reducción que han 

tenido en los últimos años de proveedores y que esto, según menciona el encargado, causa 

que en ocasiones se les entregue menos producto de lo que se pidió, aunado a que 

actualmente dependen casi de un único proveedor quien les suministra el mayor porcentaje 

del inventario. Además, agregan que algunos productos y artículos son utilizados rara vez, 
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por lo que, si se necesita alguno de ellos, posiblemente no se tengan existencias o del todo no 

se manejen. 

Por otra parte, se preguntó sobre el conocimiento del personal en cuanto al proceso de 

compras y ambos concuerdan con que si lo tienen (pregunta No. 3). Lo anterior refleja que 

los invo lucrados conocen el proceso correcto para solicitar una compra. 

Tabla 6. Calificación del proceso de solicitud de compra 

Opciones 
Fácil 

Normal 

Difícil 

Bodega general 
X 

Bodega de mantenimiento 

X 

Fuente: Elaboración propia (2019) 

Según lo consultado en la pregunta No. 4, ambos encargados mencionan que consideran el 

proceso de solicitud de compra como fácil y normal, adecuándolo a los requerimientos que se 

presenten. 

En la pregunta No. 5, se consulta sobre la frecuencia en que realizan una solicitud de compra, 

obteniendo los siguientes resultados. 

Opciones 
Diaria 

Semanal 

Quincenal 

Mensual 

Tabla 7. Frecuencia de solicitud de compra 

Bodega general 

X 

Bodega de mantenimiento 
X 

Fuente: Elaboración propia (2019) 

Para ]a bodega de mantenimiento, las solicitudes de compra son diarias, dado que se 

suministran diferentes productos, tales como químicos de cocina, higiene para piscinas y 

hasta productos para la lavandería; los días asignados para cada departamento absorben la 

semana completa en pedidos. En cuanto a la bodega general, tiene dos días establecidos para 

verificar existencias y solicitar los pedidos al Departamento de Compras. 

De acuerdo con el tema de la aprobación de solicitud de despacho y el medio utilizado para 

esto (preguntas No. 6 y 7), se establece una persona por departamento encargada de realizar 
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los pedidos vía sistema informático a la bodega y no se requiere de autorización. Sin 

embargo, se presentan dos inconvenientes, tal y corno lo menciona el encargado de Ja bodega 

de mantenimiento, el primero obedece a que las existencias en sistema no son reales porque 

no está actualizada Ja información y en segunda instancia algunos departamentos no tienen 

acceso al sistema 

En el mismo orden de ideas, ambos consultados mencionan que el mecanismo utilizado de 

solicitud vía sistema informático es el mejor y más rápido, a pesar de ello, no todos los 

departamentos solicitantes tienen acceso a dicho sistema. Esto a partir de lo consultado en la 

pregunta No.8. 

Con respecto a la pregunta No. 9 sobre la confirmación de recibido a Ja solicitud que hacen 

los encargados de bodega, los consultados indican que el sistema informático utilizado puede 

generar una nota de confirmación, pero, por falta de tiempo y de personal, no ha sido 

prioridad y se ha dejado de hacer. 

En relación con la pregunta No. l O, que aborda si los proveedores cuentan con un plazo 

establecido para Ja entrega del producto a las bodegas, los colaboradores expresan que la 

mayoría de proveedores tardan entre 2 o 3 días para realizar la entrega a bodega, esto desde el 

momento en el que el encargado de compras hace Ja solicitud y que en otros casos el tiempo 

es mayor. 

Dentro de la logística de despacho, los encargados de entregar los materiales que ingresan a 

bodegas (pregunta No. 11) son sus mismas jefaturas, esto debido a que en la actualidad no 

existe más personal. 

Por otra parte, de acuerdo con lo consultado en la pregunta No. 12 sobre los días establecidos 

para recibir proveedores, los colaboradores de cada bodega indican que han tratado de 

establecer en ambas bodegas dos días específicos para esta labor (lunes y jueves), sin 

embargo, estos coinciden con Ja entrega de pedidos y recepción de los proveedores. Aunado a 

lo anterior, los consultados mencionan que hay rutas de los proveedores que no se ajustan a 

los días establecidos, por lo que, de igual forma, deben recibirlos o bien cuando se hace un 

pedido extraordinario. 

A su vez, como se plantea en Ja pregunta No. 13 sobre Ja existencia de un procedimiento para 

determinar el punto de reorden para solicitar una nueva compra, los encargados de ambas 
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bodegas indican que no tiene un procedimiento escrito, en el cual se muestren los pasos a 

seguir y que tampoco poseen un sistema que les emita una alerta para hacer la solicitud de 

compra a la proveeduría 

Relacionado con lo anterior, específicamente el colaborador de Ja bodega general menciona 

que Ja manera utilizada por él para reabastecer la bodega es con recorridos fISicos, 

identificando dónde hubo una disminución. Además, expresa que, con base en la experiencia 

personal, sabe cuál es Ja cantidad mmima de cada producto y que, en el caso de los 

suministros de oficina, funcionan igual, pero con recorridos menos constantes. 

El sistema utilizado por el encargado de Ja bodega de mantenimiento es similar, esto debido a 

que menciona que se reabastece en función de los pedidos realizados a Ja bodega por parte de 

Jos usuarios y los proyectados por él. Este indica, por ejemplo, que, si solicitaron 10 jabones, 

se repone Ja cantidad, si la temporada aumenta, se agregan más cantidad al pedido. 

Se consultó, además, sobre el control de inventarios y Ja regularidad con Ja que se realiza 

(preguntas No. 14 y 15). Los consultados afirman que las dos bodegas son inventariadas de 

forma mensual por el departamento contable del hotel, esto con el fin de ubicar diferencias en 

las existencias en ambas bodegas. 

Se manifiesta que, de acuerdo con las disposiciones de la Gerencia de Finanzas, se hace una 

revisión física de ciertos productos seleccionados al azar en las bodegas, donde se verifican 

las existencias físicas contra e1 sistema. En el caso de existir diferencias, se menciona que le 

corresponde al auditor dar una solución, Ja cua1 no es precisada, además, no se cuestiona a los 

encargados del inventario sobre estas. 

El encargado de la bodega de mantenimiento menciona que una de las principales razones por 

la cual se presentan diferencias, radica en que no se han incluido las existencias de compras 

en el sistema, lo que hacen es hacer el registro en ese momento de detectar las diferencias 

para hacerlo coincidir. Por otra parte, se menciona que antes del cierre fiscal se realiza un 

conteo físico de todos Jos productos, es decir, no es por un muestreo aleatorio. 

En cuanto a Ja pregunta No. 16 sobre el manejo de stock en todas las Imeas de productos no 

perecederos, en la bodega general se indica que no maneja stock de todos los bienes y que, en 

caso de algunos alimentos como arroz, enlatados, entre otros, sí se encuentra alguna cantidad 

en stock, mientras que en bodega de mantenimiento manejan un 80 % de los productos. 
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Para la pregunta No. 17, relacionada con Ja existencia de una clasificación y codificación del 

inventario por familia, subfamilia y producto para su ordenamiento fisico, ambos encargados 

indican que no existe una clasificación de tal tipo, sin embargo, en el pasado sí se 

organizaban por familia 

En la actualidad, ambas bodegas se ordenan por sectores, la general está distribuida por 

secciones, como por ejemplo, la de vinos y licores, insumos, congelación y refrigeración, 

entre otros, y en el caso de Ja bodega de mantenimiento solo se separan por insumos de 

ferretería, químicos y amenidades. 

Con respecto a la pregunta No. 18 sobre la disponibilidad de productos para las diferentes 

áreas del hotel, ambos encargados indicaron que casi siempre están disponibles cuando se 

solicitan, esto cuando se trata de productos básicos y en baja cantidad. Por ejemplo, el 

colaborador de la bodega general destaca la reserva de arroz, café y azúcar y en el caso de la 

bodega de mantenimiento sucede lo mismo, específicamente en suministros básicos de 

reparación y que sea una cantidad limitada. 

Para finalizar el cuestionario, se procede a evaluar el proceso de compra del Hotel Wendy y 

la forma en que se podría mejorar el abastecimiento de inventario en las bodegas (preguntas 

No. 19 y 20). El encargado de mantenimiento considera que el proceso de compras en el 

Hotel Wendy es regular, mientras que el encargado de bodega general lo califica como 

bueno. 

Dentro de las consideraciones para mejorar el abastecimiento de inventario, los encargados de 

bodegas indicaron: 

• Mantener los créditos al día 

• Aumentar el personal en bodega, pues el tiempo no alcanza para hacer recorridos, 

rotar el producto y llevar los controles necesarios en inventario. 

• Existe exceso de trabajo, la persona actual debe realizar otras tareas operativas que le 

quitan tiempo como para revisar con más detalle los inventarios y su comportamiento. 

Con respecto al abordaje de la pregunta número 1 O, se considera por parte del equipo 

investigador que el tema se debe profundizar con ayuda de otros documentos, dado que los 

encargados de bodegas no fueron específicos y contundentes al momento de emitir la 

respuesta 
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Igual situación se presenta para las preguntas, 14, 15 y 16, la información suministrada por 

los consultados se considera insuficiente, de acuerdo con el alcance de estas, esto para lograr 

determinar cómo se realizan las acciones preventivas y correctivas en el proceso de la 

auditoria interna. Por lo anterior, se hace necesario retomar este elemento en una etapa 

posterior del presente capítulo, esto para profundizar en el análisis mediante el uso de otras 

herramientas de diagnóstico que permitan clarificar los vacíos a falta de información por 

parte de los consultados. 

3.1.1.3 Cuestionario aplicado al encargado del Departamento de Mantenimiento y 

encargado de Cocina como usuarios de la bodega de mantenimiento y bodega general 

Se aplicó el presente cuestionario a los encargados de mantenimiento y cocina, con e1 

propósito de conocer su punto de vista como usuarios del proceso de funcionamiento de la 

cadena de abastecimiento del Hotel Wendy. Este instrumento consta de 11 preguntas que se 

detallan en el anexo 3, para lo cual se hace a continuación una descripción de las respuestas 

de cada una de ellas. 

Es importante destacar que el instrumento se aplicó a dos usuarios, esto por el nivel de 

importancia que representan para cada una de esas bodegas, al ser los principales clientes 

internos. 

La pregunta No. 1, plantea si es común la falta de producto o material cuando lo necesitan, 

donde ambos usuarios respondieron que sí. La pregunta No. 2 hace referencia a qué tan 

:frecuente realizan solicitudes de despacho a las bodegas respectivas, en donde el encargado 

de cocina menciona que realiza solicitudes normalmente dos veces por semana haciéndolo los 

días lunes y jueves. Por otra parte, el encargado de mantenimiento indica que él realiza 

solicitudes diarias, debido a la falta de materiales. 

Con respecto al tiempo aproximado que tarda Ja bodega en entregar un pedido planteado en la 

pregunta No. 3, el encargado de cocina menciona que el despacho es inmediato, si hay 

disponibilidad en bodegas, por el contrario, si se hace mediante el proceso de compra el 

rango aproximado es de 3 a 5 días. El encargado de mantenimiento expresa que el rango 

aproximado para recibir Jos productos es inmediato, si está el material en bodega, de lo 

contrario, tarda de 6 a 8 días si es mediante una orden de compra. 
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En la pregunta No. 4, se solicita describir cuál es el proceso de requisición actual que realizan 

a la bodega. El encargado de cocina menciona que los pedidos los realizan por sistema, ahí 

pide todo lo que necesita que esté en existencia y por un tema de orden se hacen 2 días a la 

semana en función de los eventos del hotel. 

Por otra parte, el encargado de mantenimiento indica que deben hacer el proceso manua~ 

para lo cual se debe llenar una boleta en la que se detallen los materiales requeridos que debe 

ir con nombre y firma del técnico que va a utilizar lo solicitado y entregar directamente en la 

bodega. Asimismo, indica que no se tiene acceso al programa informático utilizado en el 

Hotel Wendy, donde se pueden consultar la disponibilidad de productos. 

En la pregunta No. 5 se consulta acerca del procedimiento actual para realizar solicitudes de 

despacho a la bodega. Ambos encuestados indican que este proceso es complejo. La persona 

de cocina menciona que existen dificultades, dado que en bodega establecieron los mismos 

días para entrega de pedidos y para recibir proveedores. El usuario de cocina indica, además, 

que solamente hay una persona encargada de atenderlos y es la misma que atiende al 

proveedor. 

Según indica el usuario de la bodega genera~ lo anterior causa atrasos en la entrega de los 

pedidos, dado que deben esperar en muchos de los casos a que primero atiendan al proveedor 

y, luego, retoman con el encargado de la bodega la gestión. 

Por otra parte, el encargado de la bodega de mantenimiento manifiesta: que es sumamente 

complicado realizar una requisición, esto porque debe completar la boleta, desplazarse a 

bodega y verificar ahí la existencia, debido a que no tienen acceso al sistema. Además, indica 

que, si no hay material, se debe trasladar nuevamente a su lugar de trabajo, realizar otra 

boleta distinta, conseguir firmas y regresar a la bodega, proceso en el que tarda de 40 minutos 

a una hora, aproximadamente. 

Según el encargado del Departamento de Mantenimiento, en caso de no haber existencias se 

realiza la boleta de solicitud de compra para que proveeduría intervenga, además, manifiesta 

que es aún más complicado, porque utilizan distintos proveedores y, por lo general, la bodega 

de mantenimiento no le entrega el pedido completo, sino que debe ir a recoger Jos materiales 

en días diferentes o del todo no lo entregan ciertos materiales. 
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Otro elemento que complica el despacho de productos según indica el encargado del 

Departamento de Mantenimiento, es que al ser boletas de papel el medio por el cual se 

solicita la compra a la proveeduría por falta de existencias en bodega, en varias oportunidades 

pierde las comprobantes antes de realizar el pedido al proveedor. 

Lo anterior provoca que el encargado del departamento deba pedir a la gerencia la 

autorización para enviar una nueva soUcitud, lo cual crea, en ocasiones, duplicidad de 

materiales tanto en Ja compra como en el inventario, dado que, al pedirlo varias veces y solo 

necesitarlo una, no requiere todo lo que se encuentra en bodega una vez materializada la 

compra. También menciona que cuenta con copias de solicitud de compra desde el año 2015 

y que son aproximadamente unas 200 solicitudes que mantiene sin poder retirar en la bodega. 

En cuanto a los medios que usan para hacer una solicitud de compra y si es el mejor o más 

rápido (pregunta No. 6 y 7 respectivamente), el encargado de cocina menciona que en esa 

área manejan la solicitud a través de sistema de información y lo consideran muy lento, 

porque deben esperar la aprobación del Departamento Financiero en caso de ser un pedido de 

contado y con un monto alto. Además de que los pedidos están compuestos por varios 

proveedores y esto causa que no todos los insumos sean entregados a la vez. 

El encargado de mantenimiento detalla que el medio usado es un documento fisico y 

considera que, al ser un procedimiento manual, se pierden tiempos en trasladarse hasta la 

bodega y, al estar una única persona encargada de esta área, al momento de llegar, en 

ocasiones, no se encuentra o está en atención de proveedores, haciendo lento el proceso. 

Como se mencionó anteriormente, este departamento no tiene acceso al sistema. El encargado 

menciona que pueden tardar hasta una hora en llenar la boleta y entregarla, pero como los 

pedidos están compuestos por varios proveedores, puede tardar hasta 15 días entregarlo al 

departamento. También indica que desconoce la razón por la cual no le brindan herramientas 

para el acceso a los sistemas y que este método provoca que las solicitudes se pierdan y 

tengan que iniciar otra vez el proceso, además, la misma gerencia es la que les indica duplicar 

la solicitud y, en repetidas ocasiones, esto les causa que los pedidos les lleguen hasta 3 veces. 

Con respecto a la pregunta No. 8, esta hace mención a si la bodega siempre le confirma 

recibido de su solicitud. Ambos encargados indican que sí, sin embargo, el encargado de 
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mantenimiento expresa que reciben una copia de la solicitud, pero esto no garantiza que 

vayan a recibir lo solicitado. 

El Departamento de Mantenimiento indica que estos pedidos en bodega llegan hasta dos o 

tres meses después, por lo que ya han tenido que resolver de otra forma, como por ejemplo, 

utilizar de las pocas reservas que tengan o usar componentes similares y que regularmente 

para el momento en que les llega el pedido ya no son necesarios los materiales. 

La pregunta No. 9 atiende a cómo se considera el proceso de servicio de las bodegas en el 

Hotel Wendy. El encargado de cocina indica que es muy bueno, esto porque no se puede 

castigar a la bodega por temas que son ajenos a ellos, mientras que el encargado de 

mantenimiento expresa que el servicio es muy malo. 

Este último, además, indica que es mucho trabajo para un solo bodeguero, deben existir 

máximos y mínimos dentro de la bodega, que permitan manejar una cierta cantidad de 

materiales al menos de los más usados o los que se requieren con más frecuencia, esto porque 

los faltantes son reiterados. Además, indica que se tarda demasiado en recibir los productos y 

al ser mantenimiento en las habitaciones o áreas del hotel lo que brinda él, se debería atender 

con prioridad las necesidades de los clientes. 

Con respecto al control de los insumos que utilizan para sus labores (pregunta No. 10), el 

encargado de cocina menciona que sí se lleva un control y solo se pide lo que se necesita 

basado en el contrato de ventas correspondiente a cada evento. Los contratos de ventas, de 

acuerdo con lo indicado por el encargado de cocina, tratan de una programación de cada 

evento con todos los detalles, lo cual se les facilita a los chefs mediante una reunión de los 

colaboradores de ventas, montaje, recepción, reservas y cocina los días viernes de cada 

semana y en función de esto hacen los pedidos a bodega los lunes. 

En caso de que los productos no estén en bodega, se piden con una semana de anticipación, 

sin embargo, menciona que si existe un aumento de eventos, en ocasiones, debe salir a 

comprar de emergencia, incluso en oportunidades se compra con dinero de ellos mismos. Lo 

anterior, debido a que si es un pedido con un costo elevado no pueden esperar el proceso de 

trámite o bien correr el riesgo que no haya suficiente efectivo en caja chica. 

Tal y como lo indica el encuestado, esto sucede porque se tiene muy poco tiempo para 

realizar los pedidos a las bodegas, dado que trabajan los eventos de una semana para la otra y 
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los aumentos en cantidad de personas pueden darse el mismo día del evento o un día antes, 

por lo que no tienen cómo responder y, en ciertas recetas, tienen ingredientes selectos que no 

existen en bodega. 

También menciona que otra falJa obedece a que desde cocina no se genera bien el pedido y 

olvidan productos, o bien como lo indican no tienen recetas definidas, por lo que depende de 

cada chef cómo la conforma y esto genera que salgan compras de último momento. 

De igual forma, el encargado de mantenimiento indica que se hace una planeación cuando 

hay trabajos específicos en los siguientes meses, enlistando los materiales que se necesitan y 

se solicitan para que lleguen cuando se vaya a hacer la reparación o remodelación del área. 

Dada la urgencia y el poco tiempo con el que se realizan los pedidos, estos se trasladan desde 

la bodega a los usuarios de manera segmentada, por lo que no fluyen los proyectos 

especialmente en el Departamento de Mantenimiento y esto provoca el retraso en los trabajos 

programados. 

En relación con esto la pregunta No. 11, hace referencia a la disponibilidad de los productos o 

materiales que usan con mayor :frecuencia. Ambos encargados mencionan que no están 

disponibles casi nunca. 

Pese a tener respuesta en todas las preguntas del cuestionario, es posible que durante el 

proceso investigativo se presentan dudas o vacíos en temas específicos que se deban de 

complementar, los cuales serán desarrollados mediante instrumentos permitentes al tema 

específico a abordar. 

3.l.2 Entrevistas 

Con el fin de identificar a nivel estratégico el manejo y efectividad de la cadena de 

abastecimiento del Hotel Wendy, así como ampliar la perspectiva gerencia? y su influencia en 

dicho proceso se aplicó este instrumento a los actores clave de la gestión. 

3.1.2.1 

Bebidas. 

Entrevistas aplicadas al Gerente Financiero y al Gerente de Alimentos y 

Se utilizaron entrevistas, las cuales fueron aplicadas a las gerencias de Alimentos y Bebidas y 

Finanzas (Arce y Villalobos, 2019 comunicación personal), donde su estructura de preguntas 
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se puede visualizar en los anexos 4 y 5. Seguidamente, se hará una descripción de cada una 

de las entrevistas y, además, se puntualizará al final sobre aspectos en los cuales concuerdan 

y difieren ambos gerentes. 

3.1.2.1.1 Entrevista a la Gerencia Financiera. 

La entrevista tiene como objetivo establecer Ja relación que tiene la Gerencia Financiera en 

los procesos de la cadena de abastecimiento, por lo que se orienta a temas como clasificación 

de productos, coordinación entre gerencias, planificación de flujo de caja y pagos, entre otros. 

En lo que respecta a las compras de bienes y el presupuesto asignado para cada familia y 

subfamilia de productos (pregunta No. 1), se indica que, a nivel gerencial, se tiene un 

conocimiento general de la clasificación de las bodegas por productos fríos, secos, enlatados, 

mas no por familias y subfamilias. En el caso de los presupuestos, estos se determinan en 

función de las ventas del año anterior y son establecidos a principio de año, este presupuesto 

es un porcentaje de acuerdo con su crecimiento o decrecimiento. 

De acuerdo con lo anterior y lo consuhado en la pregunta No. 2, según el Gerente Financiero, 

el impacto de las compras en las utilidades de la compañía es proporcional. Estiman que si 

hubo un incremento en ventas también debió ocurrir en las compras. Se manifiesta que el 

costo proyectado para realizar las compras es de un 28 %, eso quiere decir que no deben 

superar ese porcentaje de los ingresos mensuales, el cual está determinado en función del 

100 % de las ventas por mes y se proyecta según lo vendido el año anterior. 

Para realizar la programación del mismo respecto a las compras de crédito y contado, se 

muestra que, en la primera, se impulsan las alianzas comerciales con los proveedores para 

tratar de cubrir la mayoría de las compras bajo esa metodología y, en las de contado, no 

tienen un porcentaje destinado. En caso de que se deba realizar una compra de este tipo, se 

valora la criticidad y si esta forma parte del presupuesto que se asignó a la Gerencia de 

Alimentos y Bebidas a principio de año que, como se indica en la respuesta anterior, 

corresponde a] 28 % de las ventas del mes. 

Las compras están directamente ligadas con los pagos, así lo indica la Gerencia Financiera al 

mencionar que existe una programación de pago semanal estimada en el flujo de caja y esta 

va en función de los pedidos realizados. Tal y como se aborda en las preguntas 4 y 5, se 

asigna un 28 % del flujo de caja para realizar las cancelaciones y se utiliza la herramienta de 
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antigüedad de saldos visible en el sistema informático, es decir, un día a la semana 

seleccionan las cuentas por pagar y se extrae el equivalente en números relativos al 28 % del 

flujo de caja de esa semana, sin embargo, no se detalla con precisión si los saldos son 

arrastrados de meses anteriores. 

La Gerencia Financiera menciona que las compras especiales son imprevistas, por lo que no 

se tiene conocimiento de estas y del valor económico hasta el momento en el que se den y, 

por esta razón, no tienen un porcentaje asignado, sino que forman parte del presupuesto 

establecido a principio de año (pregunta No. 6). Como se mencionó anteriormente, todas las 

gerencias tienen conocimiento del mismo desde inicio de año. 

A principio de período, se realiza un presupuesto anual, donde, como se indicó en las 

preguntas anteriores, establecen el 28 % de las ventas del año anterior para compras del 

nuevo año tanto ordinarias como extraordinarias. 

Además de conocer el incremento en compras, resulta necesario saber cuáles son los meses 

en los que se incrementan los pagos a proveedores. Tal y como se describe en la pregunta No. 

7, la Gerencia Financiera menciona que, al igual que en las compras, se trabaja el pago a 

proveedores sobre el 28 % de los ingresos por ventas, por lo que indica que sí se conocen los 

meses donde hay más erogaciones según lo proyectado. 

Un aspecto que está muy relacionado con las estimaciones de compras y coordinación con el 

pago a proveedores es el flujo de caja. Este último se calcula con herramientas como la 

antigüedad de saldos, futuros ingresos de habitaciones (ocupación y tarifa promedio), 

proyección de eventos especiales y un supuesto de recuperación de saldos basado en el 

seguimiento dado por el encargado de cuentas por cobrar. Esto fue consultado por medio de 

la pregunta No. 8. Sin embargo, no se indican las herramientas utilizadas para determinar el 

flujo de caja en función de los elementos mencionados, lo que sí se expresa es que se hace un 

promedio de estos. 

Debido a que no se especifica claramente la manera cómo se hace Ja planificación 

presupuestaria y la estimación de flujo de caja, además que el porcentaje del 28 % es 

redundante en casi todas las preguntas de la entrevista, se debe hacer un análisis más 

profundo para determinar la veracidad y pertinencia de los datos consultados al Gerente 

Financiero. 
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3. 1.2. 1.2 Entrevista a la Gerencia de Alimentos y Bebidas. 

La entrevista tiene como objetivo analizar el conocimiento e intervención estratégica por 

parte de la Gerencia de Alimentos y Bebidas en los procesos de la cadena de abastecimiento 

del Hotel Wendy, dado que es esta dependencia quien está a cargo del Departamento de 

Compras. 

En la pregunta No. 1, se desean conocer las cantidades y presupuesto asignado a las compras 

por familia y subfamilia de productos, sin embargo, la gerencia menciona que no hay 

presupuesto asignado al proceso y el sistema informático actual no está alimentado de manera 

adecuada, por lo que sería incorrecto tomar esos datos como referencia. 

Además, se indica que el costeo no se calcula de manera correcta, donde algunos ejemplos 

señalados son la ausencia de fichas técnicas para cada platino elaborado, por lo que no se 

puede definir el costo de cada uno de ellos. 

Por otra parte, las cantidades a comprar para mantener en stock, para eventos próximos y para 

cada platillo elaborado, quedan a criterio del encargado de las bodegas y de los chefs a cargo 

de cada cocina. 

De acuerdo con la lista de proveedores y el volumen comprado a cada uno de ellos (pregunta 

No. 2), se indica que hay un listado manual de estos datos en Excel, lo cual no es posible la 

actualización constante pues requiere de mucho tiempo. Aunado a esto, no es viable 

relacionar y medir lo comprado a cada uno, pues en el sistema solo se puede registrar la 

compra Además, existe un catálogo de productos (no se encuentra en sistema), que muestra 

marca, nombre, presentación y cantidad por centro de consumo. 

El consultado detalla que, pese a que existe la lista de proveedores, no se puede identificar lo 

comprado a cada uno, pues el sistema actual no permite relacionar los proveedores con el 

producto, por lo que no existe un histórico, además de que se tienen muchos proveedores a 

los cuales les compran en bajas cantidades. 

En el hotel no hay procesos de selección ni evaluación de proveedores, por lo que no pueden 

llegar a negociaciones que resulten beneficiosas para ambas partes, manifiesta el consultado. 

La gerencia menciona que para el último incremento del dólar que impactó el país, la mayoría 
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de los proveedores subieron sus precios en un 8 %, mientras que, si hubiesen existido 

contratos previos, se hubiese controlado de manera paulatina (pregunta No. 3). 

Respecto a lo consultado a la Gerencia de Alimentos y Bebidas, en la pregunta No. 4, sobre la 

alineación entre las estrategias de compra, los objetivos y metas de la empresa, se indica que 

no existen tales estrategias para el departamento. Por otra parte, la gerencia hace esfuerzos 

por enfocar las compras a la optimización de uso de los recursos y reducción de costos, como 

se menciona en 1a pregunta No. 5, tales como negociar con proveedores nuevos para obtener 

menores costos y estrategias con el Departamento de Mercadeo. Sin embargo, el gerente 

entrevistado no detalla con exactitud herramientas puntuales para la reducción de costos y 

optimización de recursos. 

Como lo indica la pregunta No. 6, respecto a las variables y metodologías para defmir el nivel 

de stock, estas no existen actualmente en el Hotel Wendy y están basadas en la experiencia 

del colaborador. Tal y como lo menciona la gerencia, esto resulta riesgoso. Si esa persona se 

mueve del cargo, este quedaría a criterio del colaborador que ingrese, lo cual puede provocar 

variaciones en los niveles de inventario. 

En relación con este tema, la Gerencia de Alimentos y Bebidas solicitó una lista de los 

mínimos tanto en la bodega general como en los diferentes centros de consumo, esto para 

determinar si la cantidad de producto era la correcta en todos los artículos, con el supuesto de 

utilizar los datos de una temporada baja, sin embargo, estos se estiman y quedan a la 

experiencia del colaborador, es decir, Jos cálculos para establecer los niveles mmimos se 

hacen en tablas de Excel a criterio y procedimiento propio del encargado de Ja bodega. 

Actualmente, el Hotel Wendy posee almacenados los productos perecederos de mayor 

movimiento, por Jo que los pedidos consisten en completar el stock que tienen establecido por 

producto, además de lo que se necesitará para los eventos de Ja semana próxima, mientras 

que las verduras, frutas y carnes únicamente se compran de acuerdo con los eventos de Ja 

semana siguiente. El nivel de stock actual fue establecido según indica la gerencia, basado en 

Ja experiencia del colaborador de cada bodega. 

Según el gerente, Ja metodología de bajo o nulo nivel de stock les ha afectado por dos razones 

importantes; la primera son los "Over Nighf' (tripulaciones o vuelos cancelados), dado que 
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son imprevistos y no hay manera de saber cuándo se dan, y la segunda son los eventos que 

salen a último minuto, pues si son grandes no tienen como abastecerlos. 

De acuerdo con lo indicado por la gerencia, dependiendo del menú deben hacer compras 

extraordinarias o bien realizar la compra en el supermercado, ocasionando un incremento en 

los costos, lo cual afecta directamente la caja chica del departamento. 

Como todo proceso, este tiene puntos fuertes y débiles, tal y como se menciona en la 

pregunta No. 7, dentro de los aspectos negativos mencionados por la gerencia, se encuentran 

los siguientes: 

1. No hay un sistema informático fuerte para apoyarse. 

2. No hay recetas para los platillos ofrecidos, generando esto que cada chef utilice 

medidas distintas y no se pueda realizar un costeo correcto. 

3. El Departamento de Ventas envía la información con poco tiempo para preparar los 

pedidos, donde en ocasiones se envían viernes para un evento que inicia lunes, 

disminuyendo la capacidad de reacción. 

4. No existe una fluidez de pago a los proveedores. 

5. Proceso manual para realizar pedidos. 

6. Trámite lento para procesar una factura de proveedor en el sistema (una hora 

aproximadamente) y para entregar en el Departamento de Contabilidad, donde se 

reciben alrededor de 20 facturas diarias. 

7. El sistema no está actualizado en cuanto a precios y cantidades, esto por falta de 

personal. 

8. Los días lunes y jueves funcionan tanto para recibir productos como para entregarlos, 

por lo que no está resultando efectivo, lo que se está realizando casi todos los días. 

9. Existen muchos medios para hacer pedidos y algunos no son los más adecuados, por 

ejemplo: órdenes de compra, "WhatsApp", correos electrónicos y llamadas 

telefónicas. 

l O. Existen muchos proveedores pequeños a los que solamente se les compra uno o dos 

productos. 

Además, es importante mencionar que actualmente la Gerencia de Alimentos y Bebidas no 

autoriza las compras ni tampoco tiene conocimiento de los pedidos que se realizan, pues no 
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existe un sistema que solicite autorizaciones o aprobaciones. Aunado a esto, se desconocen 

los faltantes en los inventarios, dado que solo se actualizan una vez al mes. 

Finalmente, no cuentan con indicadores de gestión en el proceso actual de compras, incluso 

hoy no existe formalmente un departamento que se dedique exclusivamente a esta tarea, es 

por eso que pretenden modernizar la gerencia creando uno, pero no existe un plazo definido 

para este. 

En algunas de las consultas realizadas, la información suministrada se considera insuficiente 

de acuerdo con el alcance de estas, específicamente en la pregunta No 4 y 5. Por lo anterior, 

se hace necesario retomar este elemento en una etapa posterior del presente capítulo, esto 

para profundizar en el análisis mediante el uso de otras herramientas de diagnóstico que 

permita identificar si se realizan acciones en este sentido. 

Con la información detallada en los anteriores instrumentos, se evidencia que a nivel 

gerencial existen puntos en común, pero también hay desalineación en algunos temas 

importantes, lo que evidencia hallazgos importantes. 

La primera diferencia encontrada está en los presupuestos, dado que desde Finanzas este sí 

existe y se aplica cada mes, pero desde la Gerencia de Alimentos y Bebidas se indica que no 

hay y que no es posible determinar el volumen de compras, por consiguiente, no se está 

utilizando. 

Además, desde la Gerencia Financiera, se evidencia planificación para el pago a proveedores 

semanal de un 28 %, con lo que cubrirían en tiempos de crédito y monto las compras, sin 

embargo, desde Alimentos y Bebidas se muestra que la liquidez está afectando de manera 

considerable el proceso de abastecimiento y, aunado al tema, las compras extra son un factor 

que no se está contemplando desde la estrategia financiera. 

Finalmente, ambos concuerdan con que sí existe una lista de proveedores y que se planea 

hacer alianzas con ellos para obtener mejores beneficios para el hotel, no obstante, a nivel de 

sistema informático, este no está actualizado y no existe un archivo paralelo. 

3.1.3 Principales hallazgos 

A continuación, se enlistan los principales hallazgos encontrados durante la aplicación de 

encuestas y tabulación de estas, los cuales son claves para entender a fondo las problemáticas 
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que se presentan en la cadena de abastecimiento del Hotel Wendy. Dichos descubrimientos 

son considerados relevantes para el proceso investigativo en curso y es importante recalcar 

que algunas respuestas fueron cortas y confusas de parte de los colaboradores. 

• Existen percepciones distintas en cuanto a la fluidez y claridad de comunicación entre 

ros departamentos que intervienen en los procesos de planificación y ejecución del 

proceso de compras y administración de inventarios. 

• No existe estandarización en los procedimientos que determinan los pasos a seguir en 

cada proceso de la cadena de abastecimiento (gestión de compras, almacenamiento, 

transporte, inventario, entre otros). Cada mando entrevistado describe una forma 

diferente de realizar su gestión o actividad en el proceso que le corresponde. 

• Las compras de crédito se realizan sin previa autorización de la Gerencia de 

Alimentos y Bebidas; (son firmadas por la gerencia posterior a la entrega del pedido), 

por lo que se denota falta de supervisión en esta etapa del proceso. 

• Para las compras de un monto considerable, deben tener la preautorización del chef, 

sin embargo, es contraproducente que el chef tenga este poder de decisión. 

• El comprador de la bodega de mantenimiento se encarga de realizar tres cotizaciones 

como mínimo, no obstante, es él mismo quien elige Ja mejor opción. 

• Las compras regulares no requieren orden de compra y se realizan las planificaciones 

y pedidos de acuerdo con Ja experiencia de cada encargado. 

• Existen diferencias entre lo que indica el sistema como inventario y lo que realmente 

se tiene como existencia física en bodega, todo lo que no concuerda se coloca en la 

cuenta de costos de inventarios. 

• Cuando surgen compras calificadas como imprevisto, ir a los supermercados es casi 

siempre. la primera opción, por lo que no se consulta a Ja lista que se tiene de 

proveedores frecuentes. 

• En ocasiones se realizan solicitudes después de haberse comprado el producto o 

material por la urgencia existente. 

• No existe un catálogo de proveedores accesible para ser consultados, actualmente 

utilizan un libro de Excel con información no actualizada y sin trazabilidad en los 

precios. 
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• Se ha presentado una reducción de proveedores en los últimos años, debido a falta de 

flujo de efectivo para realizar los pagos correspondientes, por lo que el hotel depende 

casi de un único proveedor quien suministra el mayor porcentaje del inventario. 

• No existe un procedimiento para determinar el punto de reorden para solicitar una 

nueva compra, los encargados de bodegas no tienen un procedimiento escrito, donde 

se muestren pasos a seguir y tampoco poseen un sistema que les emita una alerta para 

hacer la solicitud de compra a la proveeduría. 

• De acuerdo con las disposiciones de la Gerencia de Finanzas, se hace una revisión 

física de ciertos productos seleccionados al azar tanto en las bodegas como en las 

cocinas, donde se verifican las existencias fisicas contra el sistema. En el caso de las 

diferencias, se menciona que le corresponde al auditor dar una solución la cual no es 

precisada, además, no se cuestiona a los encargados del inventario. 

• El encargado de bodega de mantenimiento indica que manejan un 80 % de los 

productos, dato que se fundamenta en un criterio propio. 

• Inexistencia de una clasificación y codificación del inventario por familia, subfamilia 

y producto para su ordenamjento fisico, en ambas bodegas. 

• Las requisiciones se toman complicadas en el caso de bodega de mantenjmiento, esto 

porque debe completar la boleta, desplazarse a bodega y verificar ahí la existencia, 

debido a que no tienen acceso al sistema; en caso de no haber material necesario, debe 

ir nuevamente a su lugar de trabajo, realizar otra boleta de solicitud distinta, 

completar el proceso y devolverse a la bodega, proceso en el que tarda 

aproximadamente de 40 minutos a una hora. 

• A nivel gerencial se tiene conocimiento de la clasificación de las bodegas por 

productos fríos, secos, enlatados, más no por familias y subfamiUas. 

• Se realiza un presupuesto anual cada inicio de año, donde establecen el 28 % de las 

ventas del año anterior para compras del nuevo año tanto ordinarias como 

extraordinarias. 

• Las variables y metodologías para definir el nivel de stock están basadas en la 

experiencia del colaborador, lo cual resulta riesgoso. Si esa persona se mueve del 

cargo, este quedaría a criterio de la persona que ingrese, lo cual puede provocar 

variaciones en los niveles de inventario. 
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3.2 Aplicación de herramientas para el análisis de procesos operativos 

3.2.l Diagrama Ishikawa 

El diagrama causa-efecto o Ishikawa es una herramienta que permite mostrar las causas que 

dan origen a un problema, para esta ocasión se muestra un diagrama para el proceso de 

compras y otro para el proceso de inventarios del Hotel Wendy. 

La herramienta actúa como guía para realizar propuestas centradas en la solución del 

problema original, evitando así la pérdida de tiempo asociado con la búsqueda de acciones 

que no aporten valor. Este instrumento es considerado de importancia para la representación 

concisa de las causas vitales y no triviales que provocan la problemática. Recordando el 

problema general del proyecto, se muestra la estructuración actua] de los procesos de 

compras e inventarios del Hotel Wendy, resaltando las causas. 
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En el diagrama relacionado con la deficiencia en la gestión de compras, se evidencia de 

forma clara que existen problemas de comunicación, estrategias de administración y 

planificación, lo cual provocan una serie de inconvenientes en la compañía, por ejemplo, al 

no existir una clara integración de las gerencias, no es posible administrar de manera eficiente 

los procesos, el presupuesto y la información, por lo que se incurren en gastos adicionales, 

reprocesos innecesarios y, lo más importante, un desalineamiento estratégico de la 

organización, que no permite contar con una gestión de compras adecuada. 

En el caso de diagrama que demuestra la deficiencia en la administración de inventarios, es 

claro que, al no existir una adecuada gestión de compras, se generan problemas inherentes en 

la administración y planificación de Jos inventarios, debido a que se pueden percibir fahantes, 

así como excesos de inventario, Jo cual, en ambas ocasiones, provocan gastos adicionales que 

deben ser asumidos por la organización. 

Además, se evidencia el inadecuado y obsoleto uso de herramientas tecnológicas que apoyen 

Ja administración de inventarios, esto es una debilidad de la compañía, debido a que resuha 

ineficiente controlar entradas y salidas de forma manual, con poco personal y sin control 

estadístico que muestre datos relevantes para la toma de decisiones. 

3.2.2 Norma Española U E 15896: 2015 

Las normas son documentos que contienen consensos generales sobre un tema específico y 

las buenas prácticas permiten a muchas organizaciones una buena competitividad. La Norma 

UNE 15896 de Gestión de Compras de Valor Añadido, según GCE Consulting (2019) es un 

estándar en el ámbito de las compras, funciona como guía para llevar a las empresas a la 

excelencia. El Departamento de Compras como tal es parte integrante de la organización y, 

por ello, cualquier aspecto del departamento deberá de estar alineado con ella 

A continuación, se indica la evaluación que permite verificar el cumplimiento o no de los 

criterios de la norma UNE 15896 para el Hotel Wendy. 



Tabla 8. Resultados de evaluación aplicados al Hotel Wendy de la norma N: 15896 

Aspectos a evaluar Sí Parcial o Comentarios del resultado 

4 Requisitos del Sistema de Gestión 

4 La organización dispone de un sistema de gestión 
de compras (si la respuesta e no pase al punto S) 

a. El istema muestra las relaciones con las partes 
externas interesadas (proveedores). 

b. El sistema vincula las estrategias de la compañía 
con us políticas. 

X Aunque los dispone, los procedimientos de trabajo 
no se encuentran actualizados, art iculados ni 
documentados. 

X No existe una estructura formal que sopo11c la 
gestión transaccional con los proveedores. 

X Actualmente, el Departamento de Compras no 
cuenta con políticas alineadas a las e trategia del 
Hote.I. 

S Re ponsabilidad de Comprils 

S.l Vi ión: Existe una visión relativa a compras y la 
ge tión de suministros. 

5.2 Declaración de funcione : Existe una declaración X 
de funciones relativa a compras y la gest ión de 
suministros. 

5.3 Declaración de la politica de compras: Existe 
una declaración de la política de compras. 

X No poseen una v1s1on relativa a compras y a la 
gestión de suministros, pero implfcitamente se 
orienta en la adquisión de productos a menor costo 
y se compra según las necesidades que surjan. 

A pesar de que existe una declaración de funciones, 
no hay claridad en la asignación de roles y 
responsabilidades por colaborador, ni procesos para 
desempeñar cada función. 

X No poseen una declaración de política de compras. 
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5.4 Política y objetivo de compras: La política y 
objetivos de compras especifican objetivos claves 
para el rendimiento del Departamento de Compras 
y la organización. 

5.5. Responsabilidades dentro del prnceso de 
compras: 

5.5.1 Responsabilidades: Se identifican todos los pasos 
del proceso de compras y se asigna una 
responsabi lidad a cada actividad del departamento. 

5.5.2 Profesionalización de la función de compras: Las 
ofe1·tas y el análisis económico y come1·cial lo 
rea lizan compradores profesionales ubicados 
organizativamente en departamentos de compras 
independientes del resto de departamentos. 

5.6 Código de conducta de compras: Se tiene un 
código de conducta alineado con los valores 
fundamentales de la organización o al menos una 
referencia mínima a un "código de conducta". 

5.7 Código de conducta personal y ética: El código 
de conducta personal y ética hace que las personas 
involucradas en compras mantengan unas pautas 
impecables de integridad en todas las relaciones, 
tanto dentro como fuera de la organización. 

X 

X No existen políticas y objetivos de compras 
orientado a la medición del rendimiento y el éxito 
que estos tengan dentro de la compafiía. 

X 

X 

X 

Se identifican solo algunos pasos en el proceso de 
compras, dado que existen deficiencias por la falta 
de un proceso claro, documentado y estandarizado. 
La responsabilidad del proceso recae sobre una sola 
persona. 

La función de compras no está profesionalizada 
dado que se basa en la experiencia del funcionario. 

El hotel cuenta con valores que son conocidos por 
todos los colaboradores, sin embargo, no existe un 
código de conducta de compras documentado y 
alineado a estos. 
Existe un código de conducta, pero no está 
específicamente orientado a las personas 
involucradas en el proceso de compras. 

108 



5.8 Principios sólidos de control: Existe una 
descripción clara de la delegación de autoridad. 

5.9 Relaciones y campo de influencia: Están 
identificadas las funciones del equipo de compras 
en relación con sus grupos de interés. 

5.10 Gestión del conocimieuto: Se alienta a los 
miembros del equipo de compras a que adquieran, 
compartan y difundan ideas que beneficiarán a la 
organización. 

5.11 Auditorías de mejora continua: Existen 
auditorías de mejora continua. 

5.12 Gasto influenciable: Existe evidencia del 
porcentaje del gasto total de la organización que el 
equipo de compras gestiona y de que el equipo está 
activamente implicado en cualquier tema que tenga 
relación con el gasto influenciable. 

X No se tiene control de las compras, debido a que en 
mucha ocasiones, se firma e~ permiso para la 
compra una vez que ya se ha realizado. 

X Sí hay relación específica atendida a lo que 
solicitan sus grupos de interés. Sin embargo, no es 
la adecuada debido a que por errnres de 
comunicación y falta de procedimientos 
establecidos, estandarizados y claros hacen que esa 
relación se cumpla parcialmente. 

X 

X No se alienta a una gestión del conocimiento por 
parte de la gerencia a cargo del Departamento de 
Compras que promueva los beneficios en función 
de la compafifa. 

X No existen auditorías de mejora continua. 

Existe evidencia general de la información de 
gastos del Departamento de Compras, no obstante, 
la gestión no se realiza de manera eficaz, y no hay 
implicación del equipo en relación con el gasto 
influenciable. 

6 Responsabilidad ele Gestión 

6.1 Alineamiento con el objetivo estratégico: 
Existen pruebas de una clara correspondencia con 
el objetivo estratégico de la organización. 

X No existe correspondencia, dado que no hay 
objetivos de compras y, además, se encuentran 
restructurando los de fa organización. 
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6.2 Compromiso de la dirección: La alta dirección 
asegura la disponibilidad necesaria para permitir 
realizai· las funciones y actividades del 
Departamento de Compras. 

6.3 Medición del rendimiento de las compras: 
Existe evidencia del rendimiento de las compras. 

6.4 Estrategia de compras: La estrategia del 
Departamento de Compras es resultado de la 
estrategia de la organización y se integra con ésta a 
la perfección. 

6.5 Plan de acción de compras: El plan de acción de 
compras es un plan vivo y activo que describe la 
forma en que se gestionará el Departamento de 
Compras el próximo año. 

6.6 Definición y rev1S1on apropiada del 
Depa11amento de Compras: La revisión del 
desempeño del Departamento de Compras 
comprueba el estado de las actividades 
fundamentales de gestión de compras al menos una 
vez al año, permite comprobar su evaluación y 
tomar medidas op01tunas. 

6.7 Innovación en las compras: Se identifican y 
aprovechan las opo1tunidades que puedan suponer 
beneficios para la empresa. 

X La alta dirección no garantiza la disponibilidad 
necesaria para realizar las funciones y actividades, 
dado que únicamente interviene en la aprobación de 
las compras con montos significativos. 

X No existe una medición del rendimiento de las 
compras dado que se carece de indicadores que 
validen el desarrollo del proceso. 

X No existe una estrategia de la organización ni del 
Departamento de Compras que permita la 
integración de ambas. 

X No existe un plan de acción de compras actual ni a 
futuro. 

X No existe una revisión del desempefío del 
Departamento de Compras, sino únicamente una 
comprobación de cuentas contables sobre el 
volumen de compra. 

X No se identifican ni aprovechan op01tunidades de 
mejora para la empresa, dado que no se tienen una 
cultura de mejora continua que permita identificar 
elementos de innovación. 
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6.8 Información intelectual y comercial: El 
Departamento de Compras protege la propiedad 
intelectual, información comercial de la 
organización y del proveedor y a la propia 
organización. 

X Se cumple únicamente entre ambas partes de 
acuerdo con una clasificación por volumen de 
compra, que son la minoría y con aquellos que 
proveen cantidades de menor compra no se tienen. 

7 Equipo de Compras y Gestión de Suministro 

7.1 Posición de influencia: Existe una amplia 
aceptación de la organización sobre el impacto y el 
valor añadido que la función puede ofrecer. 

7.2 Liderazgo en compras: Se entiende claramente el 
liderazgo de compras y su definición. 

7.3 Contraste de habilidades y capacidades 
fundamentales: Se evalúa y contrata a los 
miembros del equipo de compras de acuerdo a 
c.ompetencias técnicas, generales-comerciales y de 
comportamiento. 

7.4 Estrnctura: La estructura del Departamento de 
Compras se contrasta claramente en función de las 
necesidades de la organización. 

7.5 Responsabilidad ele cada miembro: Las 
funciones y responsabilidades de los miembros del 
equipo de compras están definidas claramente. 

X El hotel no tiene un Departamento de Compras 
consolidado y estructurado, donde no se muestra la 
relevancia e impacto que tiene este dentro de la 
organización. 

X No se ejerce un liderazgo, debido a que el 
Departamento de Compras es invisibilizado dentro 
de la organización. 

X No, debido a que no existe un perfü definido para 
esos puestos. 

X No existe una estructura que conforme el 
Departamento de Compras, por lo que no se atiende 
satisfactoriamente las necesidades. 

X Existe un descontrol, debido a que dichas funciones 
no están estandarizadas y documentadas. 
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7.6 Recursos de soporte: Los recursos del equipo de 
compras corresponden con las necesidades de la 
organización. 

7.7 Desarrollo del equipo: El Departamento de 
Compras dispone de un plan que reconozca y 
promueva la gestión del personal con talento en 
contratación de colaboradores, desarrollo durante 
la carrera y retención del personal con talento. 

X No corresponden, debido a que los recursos 
humanos y financieros son limitados a las 
necesidades que se tienen. 

X No existe un plan de desarroJlo que reconozca y 
promueva Ja gestión del personal, dado que existe 
una alta rotación de los mismos dentro del 
Departamento de Compras. 

8 Gestión de p1·occso estratégico de compras y ge tión de suministro 

8.1 Definición de las categorías específicas de 
productos y ervicios: El Departamento de 
Compras define las categorías espedflcas y la 
jerarquía de productos y servicios objeto de 
compra. 

8.2 Identificación de necesidades y desara-ollo de 
especificación: Existe un proceso de validación y 
comunicación al Departamento de Comprns de las 
necesidades y especificaciones de los productos y 
servicios a comprar. 

8.3 Identificación de las partes inte1·e adas y 
definición y creación del equipo: el departamento 
identifica a las partes interesadas o implicadas en 
el proceso, define y crea equipos interfüncionales, 
multidisciplinares y gestionados en función del 
proyecto. 

X 

X En la actualidad no existe un catálogo de bienes y 
servicios en el hotel. 

Hay un cumplimiento parcial, debido a que sí se 
identifican las necesidades, pero existen problemas 
con las especificaciones, dado que no existe un 
catálogo de bienes y servicios. 

X No se cumple, pues existe una inadecuada 
estructura de planificación, organización y 
ejecución de compras. 
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8.4 Definición de los objetivos y factores de éxito: 

8.4.1 Medios tecnológicos: Utiliza herramientas y 
medios tecnológicos que garanticen de forma 
eficiente que las afeitas se gestionen bajo igualdad 
de oportunidades, transpm·encia, trazabilidad e 
integridad de datos. 

8.4.2 Uso de herramientas y técnicas: Utilizan 
herramientas y técnicas adecuadas y toda la 
organización tiene acceso a estas herramientas y 
técnicas. 

8.5 Conocimiento del mercado de suministro: 
Existe un proceso para entender el mercado de 
suministro. 

8.6 Conocimiento de los proveedores: Existe un 
proceso que requiera un amplio conocimiento de 
proveedores. 

8.7 Determinación de la estrategia de com1>ra: Se 
determina la estrategia de compra. 

8.8 Implementación de la estrategia de compra: Se 
implementa la estrategia de compra. 

8.9 Evaluación y negociación de ofertas: Existe un 
proceso de evaluación, negociación y análisis 
comparativo de los proveedores y sus ofertas, 

X Sí existen medios tecnológicos, sin embargo, no 
garantizan procesos rigurosos y eficientes en cuanto 
al análisis de las ofertas. 

X No se poseen las herramientas y técnicas 
adecuadas, además con las que se cuenta no son 
accesibles a todos. 

X No existe proceso que permita el conocimiento del 
mercado de suministro, dado que no hay un proceso 
de selección y evaluación de proveedores. 

X No existe un conocimiento amplio, esto porque no 
se cuenta con un catálogo de proveedores. 

X Este apartado se cumple de manera parcial, dado 
que el Departamento de Compras no cuenta con una 
estrategia documentada, esta se basa en la 
experiencia del personal. 

X No cumple. 

X El proceso no se da de forma estandarizada e 
integral que aplique a todas las compras del hotel y 
no se encuentra documentado. 
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frente a criterios de adjudicación definidos. 

8.10 Decisio11es colegiadas de adjudicación: Las 
decisiones de los procesos de adjudicación se 
analizan de forma colegiada por las personas 
implicadas en la compra. 

8.11 Entrega, recepción y logística: Existe un proceso 
que requiera una entrega adecuada de los 
productos, un recibo oficial del estado del producto 
y operaciones logísticas gestionadas de manera 
apropiada. 

8.12 Gestión eficaz del rendimiento: Existe un 
proceso que mida todos los resultados frente a la 
mediciones de éxito identificadas, evalué y mejore 
la comunicación entre la organización y 
proveedores, procedimientos que permitan la 
identificación y eliminación de las causas de un 
bajo rendimiento por parte de un proveedor. 

8.13 Prncesos de pago: Existe un proceso que 
corresponda con la política de la empresa, el 
acuerdo contractual y la legislación pertinente. 

8.14 Gestión y notificación de registros: Existe un 
proceso que defina los controles necesarios para la 
identificación, almacenamiento, protección, 
recuperación, tiempo de retención y eliminación de 
los registros en papel o en formato electrónico. 

X No se toman decisiones colegiadas pues es el 
mismo comprador quien evalúa las ofertas y toma 
la decisión final. 

X No se cuenta con un proceso estandarizado de 
recepción, almacenamiento y distribución de 
bienes. 

X Existe un desalineamiento entre el marco 
estratégico y la función operativa en el proceso de 
compras, además de la inexistencia de indicadores 
de gestión que permitan cumplir con este apartado. 

X Sí existe una política de pago, la cual no se cumple 
por inconvenientes en los flujos de caja. 

X Existe un proceso dentro del hotel que determina 
que cada cierto periodo se elimine los registros 
físicos, sin embargo, esto no se cumple de forma 
completa por lo que actualmente hay una 
acumulación de documentación en bodegas. 
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8.15 Gestión de r iduo : Se dispone de un proceso de 
gestión de residuos eficaz, independientemente del 
que gestione el proceso. 

--------

X Se tiene esta gestión a nivel del hotel sobre algunos 
bienes que se adquieren, no asf directamente en el 
Departamento de Compras. 

9 Gestión del Proceso Operacional ele Comp,ra 

9.1 Identificación de necesidades: Existe un proceso 
que identifique las necesidades. 

9.2 Desarrollo de especificación: Existe un proceso 
que desarrolle la especificación. 

9.5 Proceso de habilitación de compra: Existe un 
proceso que identifique y cuantifique los procesos 
que habilitan la función de compras. 

9.6 Determinación del enfoque de búsqueda de 
fuente altemativas: Existe un proceso que una 
todos los conocimientos sobre la necesidad de 
compra, la especificación, el mercado, los posibles 
proveedores y el proceso de habilitación de 
compra. 

9.7 Implementación del enfoque de bú queda de 
fuentes: Existe un proceso para la implementación 
de un sólido enfoque de búsqueda de fuentes. 

X Sf hay una identificación, pero no se cuenta con una 
planificación que determine los plazos y forma de 
como ejecutarlo. 

X No se da un desarrollo de especificaciones 
adecuada, dado que no se consideran características 
de estándar que tengan que cumplir los bienes y se 
hace bajo la experiencia de las personas a cargo. 

X No existe claridad en forma y fondo en relación con 
las autorizaciones que se deben reafüar para la 
ejecución de las compras. 

X No existe, dado que no se cuenta con un enfoque de 
gestión por procesos que unifique la búsqueda de 
fuentes alternativas. 

X No cumple de acuerdo con lo dispuesto en el 
apartado 9.6 
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9.10 Gestión eficaz de contratos: Existe un proceso 
que permita una eficaz gestión de contratos. 

X No existen mecanismos de control y trazabilidad 
que permitan visualizar la efectividad de los 
contratos del hotel. 
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11 Mejora Continua 

La organización posee un proceso de mejora continua que 
reduzca las diferencias entre el rendimiento de compras 
actual y el objetivo de rendimiento de compras. 

X No se tienen procesos para la mejora continua, por 
lo que no se puede apreciar el rendimiento de las 
compras. 

Fuente: Elaboración propia (2019) 
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Toda organización debe disponer de un sistema de gestión de compras que muestre 

pertinencia y claridad en su estructura y relación de las estrategias, políticas, procedimientos 

y procesos en este caso del Hotel Wendy, así como en la forma que se presta el servicio a los 

c tientes internos y externos. 

Con base en la evaluación de la Norma Española UNE 15896, se detenninó un bajo 

cumplimiento en relación con los criterios que esta solicita, el cual es de apenas un 1,85 %, 

debido a que de las 54 preguntas solo 1 responde positivamente a la gestión de compras. 

A partir de los resuhados obtenidos, se evidencia que el sistema de gestión de compras del 

hotel no cumple satisfactoriamente con los objetivos de la organización, en el entendido de 

que un sistema de compras eficiente debe soportar y entregar servicios de calidad y oportunos 

a las necesidades que tienen los usuarios de este, además de tener una alineación directa con 

el marco estratégico de la compañía de acuerdo con sus políticas, metas y objetivos en el 

corto, mediano y largo plazo. 

3.2.3 Análisis AMFE 

El Análisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE), al ser una metodología que se aplica a la hora 

de diseñar nuevos productos, servicios o procesos, es de gran funcionabilidad dentro de la 

investigación, dado que pennite mostrar fallos que tiene el sistema de compras e inventarios 

del Hotel Wendy actuahnente. Lo anterior, para así prever y analizar acciones de mejora 

como parte del modelo estratégico que se desea plantear como propuesta del proyecto. En 

este apartado se desarrollará en una primera etapa a partir de Ja identificación de Jos riesgos, 

su impacto y posterior clasificación según su importancia. 

Para esto, se identificaron los modos de fallo que están presentes en los procesos de la cadena 

de abastecimiento, específicamente en gestión de compras e inventarios del Hotel Wendy, 

mostrando así la importancia y categorización según la metodología bajo la cual se estructura 

esta herramienta. 



Función 

Procesos de 
gestión de 
compras e 
inventarios 
del Hotel 
Wendy 

Modos de falla 
(problema 

materializado) 
.. 

Desorganización y falta 
de claridad en la 

administración de los 
procesos en todos sus 

niveles 

Excesos o faltantes de 
existencias en el 

inventario 

Incumplimientos en 
entregas y fluctuaciones 
constantes del flujo de 

caja 

No existe información 
precisa y op01tuna que 
muestre la composición 

del inventario para la 
toma de decisiones, ni 

métodos de planificación 

Tabla 9. AMFE para el Hotel Wendy 

Efectos 

Descontrol en las 
asignación de roles, 
responsabilidades y 
estructura de mando 

disfuncional 

Vencimiento, 
obsolescencia en los 

bienes y gastos superfluos 

Reprocesos y disminución 
en el servicio al cliente e 
imposibilidad de aplicar 

economías de escala 

Inconsistencias en la 
gestión administrativa y 
operativa del inventario 

Causas rea les o 
potenciales (del modo 

de fa lla) 

Empirismo en las 
decisiones estratégicas 

Deficiente rotación de 
inventarios y carencia 
del establecimiento de 
máximos y mínimos 

Inexistencia de un 
proceso de selección y 

evaluación de 
proveedores 

Gestión de control de 
inventarios inexistente 
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Fluctuaciones en los alta de estandarización 
Reprocesos y aumento de tiempos y uso de los 

en la ejecución de los 
los costos operativos en recursos de la cadena de procesos de recepción, 8 8 8 512 

la administración del abastecimiento que no le almacenamiento y 
inventario permiten trazabilidad a los distribución de bienes 

procesos 

Compras duplicadas Gastos superfluos 
Falta de comunicación y 

7 8 9 504 
trazabilidad de pedidos 

Desabastecimiento en Planificación 
tiempo y cantidad de las Impacto en el servicio al inadecuada en la 

6 8 7 336 
solicitudes de los cliente y pérdida de ventas consolidación de 

usuanos compras 

Reprocesos manuales por 
Pérdida del control que 

la desintegración de los 
afecta la planificación, 

Recursos insuficientes y 
datos en los sistemas 

ejecución de los procesos obsoletos de TIC 6 7 7 294 

informáticos 
y toma oportuna de 

decisiones 

Desequilibrio en la 
Proceso inadecuado en 

Aumentos constantes de el cálculo y la 
ejecución y control cuentas por pagar y por asignación 6 6 5 180 

operativo de las finanzas 
cobrar presupuestaria entre 

del Hotel gerencias 
Fuente: Elahont.ciiin prnpia (UJl'.I) 
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Como se logra observar en la tabla anterior, la herramienta AMFE posibilita priorizar cada 

modo de fallo presente en e} Hotel Wendy, esto según el número de prioridad de riesgo 

(RPN) obtenido, lo cual permitirá más adelante en la investigación abordar los elementos 

pertinentes según la propuesta integral del modelo de gestión, brindando los insumos de las 

categorías que se van a atender en la investigación. 

Para el cálculo del RP respectivo de cada modo de fallo, se deben determinar inicialmente 

los índices de evaluación para las categorías de severidad, ocurrencia y detección según la 

escala para cada uno de estos. Posterior a esto, el número prioritario de riesgo se calcula 

multiplicando cada valor de las categorías, dando como resultado un número final que se 

ordena de mayor a menor, donde muestra la relevancia de cada modo de fallo. 

En la herramienta se pueden determinar cuáles son los fallos en el hotel y el nivel de riesgo 

que representa cada uno de ellos, así como los efectos y causas, por lo que, a modo de 

resumen, se considera fundamental visualizar de manera gráfica los datos que muestra el 

AMFE a continuación. 
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Modos de falla asociados al nivel de riesgo en el Hotel Wendy 
800 

720 n o 
700 

600 

500 

~ 400 

300 

200 

100 

o 
No existe 

información 
Desorganización precisa y 

y falta de xcesos o Incumplimientos op011una que 
claridad en la faltantes de en entregas y muestre la 
administración 

existencias en el fluctuaciones composición del 
de los procesos 

inventario constantes del inventario para 
en todos sus flujo de caja la toma de 

niveles decisiones, ni 

Reprocesos y Desabastecimien Reprocesos Desequilibrio en 
aumento de los -to en tiempo y 

manuales por la la ejecución y 
costos Compras cantidad de las desintegración control operat ivo 

operativos en la duplicadas solicitudes de de los datos en de tas finanzas 
administración los usuarios los sistemas del Hotel 
del inventario informáticos 

métodos de 
planificación 

• RP 720 720 640 560 512 504 336 294 180 

Figura 12. Modos de falla según el RPN de cada una del Hotel Wendy 

Fuente: Elaboración propia (2019) 
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Tal como lo demuestra el gráfico, 1os modos de falla más alarmantes están compuestos por la 

desorganización y falta de claridad en la administración de los procesos en todos sus niveles, 

exceso o faltantes de existencias en el inventario, incumplimientos en entregas y 

fluctuaciones constantes del flujo de caja. Estos serán los puntos medulares para Ja 

preparación de una propuesta para el Hotel Wendy. 

En un segundo plano, se encuentran los modos de falla que oscilan entre los 500 y 600, los 

cuales mantienen un nivel de relevancia ligeramente menos significativo que 1os anteriores, 

pues su impacto es intermedio, tales como 1a inexistencia de información precisa y oportuna 

que muestra la composición del inventario para la toma de decisiones, ni métodos de 

planificación, reprocesos y aumento de los costos operativos en la administración del 

inventario y las compras duplicadas. 

En un tercer plano están los modos de falla que tienen un impacto menor en el Hotel Wendy, 

tales como los reprocesos manuales por la desintegración de los datos en los sistemas de 

información, desabastecimiento en tiempo y cantidad de las solicitudes de usuarios y 

desequilibrio en la ejecución y control operativo de las finanzas del Hotel. 

Lo anterior da evidencia del grado de impacto de cada falla dentro del proceso en la cadena 

de abastecimiento, lo que permite mostrar un orden lógico y con fundamento técnico de 

cuáles serán los puntos prioritarios a atender en ra propuesta de este trabajo. 

3.2.4 Análisis FODA 

Una vez que se conoce a nivel general el funcionamiento de la empresa, es importante 

realizar un análisis en distintos aspectos, tanto positivos como negativos y, a su vez, externos 

e internos. 

El análisis FODA es una herramienta que ayuda en el proceso de análisis estratégico de una 

empresa, debido a que es apropiada para conocer las condiciones reales de actuación de esta, 

facilitando un buen diagnóstico y evaluación en el proceso de planeación estratégica. 

A continuación, se detalla el análisis FODA del Hotel Wendy, en donde se describen sus 

ventajas o fortalezas, oportunidades y, asimismo, se visualizan sus principales debilidades y 

amenazas, tanto de la organización como de la gestión relacionada a la cadena de 

abastecimiento: 



ANÁLISIS FODA 

FORTALEZAS • 
- Pertenecer a una compañía hotelera internacional, considerada 
como una de las cadenas más grandes y diversas del mundo. 
- Estructura departamental sólida 
- Ubicación estratégica del Hotel. 

AMENAZAS ••------
- Elevada competencia en precios y variedad de servicios 
ofrecidos. 
- Siniación económica y fiscal actual del país. 
- -Cierre de la franquicia. 
- Posibilidad de estafas por la informalidad en la negociación con 
los proveedores. 

OPORTUNIDADES 
- Definición de perfiles de puestos. 
- Creación de un modelo estratégico para la cadena de 
abastecimiento. 
- Implementación de sistemas estadísticos para planificación y 
control de inventarios. 
- Definición de un proceso de selección y evaluación de proveedores. 
- Actualización de un sistema informático que permita dar 
trazabilidad a los procesos y brinde información precisa para la toma 
de decisiones. 
- Definición del método de cálculo y asignación presupuestaria entre 
gerencias . 

• 
DEBILIDADES 

- Procesos no estandarizados en la cadena de abastecimiento y falta 
de trazabilidad. 
- Falta de planificación presupuestaria. 
- Obsolescencia de Tecnologías de Información. 
- Falta de control estadístico. 
- Deficiencia en la administración de inventarios. 
- Inexistencia en categorización y ~valuación de proveedores. 
- Poca claridad en la administración de los procesos y sus 
responsables asignados. 
- Inexistencia en negociación estratégica con proveedores. 
- El personal encargado de bodega cuenta con experiencia empírica 

en sus fünciones. 

Figura 13. Análisi1s FODA del Hotel Wendy 
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Fuente: ElaboracióH prílpia basarlo en los prilidpalcs bnUazgos (2019) 
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Como se puede observar en el análisis FODA, el hotel presenta una serie de fortalezas que 

tienen ante la competencia, sin embargo, las debilidades lucen lo suficientemente importantes 

como para crear un foco de atención y buscar la manera de modificar las decisiones, con el 

fin de capitalizar las fortalezas y remediar las debilidades. 

El objetivo de toda organización es buscar la forma de hacer más eficiente sus operaciones y 

generar más dinero, por lo que es necesario tener claridad de los aspectos que los hacen 

fuertes ante la competencia, pero aún más importante descubrir aquellos puntos débiles que 

limitan el crecimiento. 

A nivel general, el hotel presenta características que lo hacen fuerte y consolidado en el 

mercado, sin embargo, sus debilidades en la gestión interna son realmente importantes para Ja 

continuidad del negocio, es por esto que el análisis FODA busca la visualización de todos los 

aspectos relevantes en una organización. 

Además, a nivel externo, se encuentran una serie de oportunidades y amenazas que el Hotel 

Wendy debe considerar para mejorar la toma de decisiones y sus objetivos estratégicos de 

negocio. Por medio de todos los instrumentos desarrollados en este capítulo, se hizo el 

proceso completo de análisis, que permite visualizar mediante el diagnóstico que los 

elementos de atención prioritarios a efectos de diseño de la propuesta son los siguientes: 



No existe 
información 

precisa y 
oportuna que 

muestre la 

Incumplimiento 
en entregas y 
fluctuaciones 
en el flujo de 

caja. 

composición del 
inventario. 

Compras 
duplicadas. 

Reprocesos y 
aumento de los 

costos 
operativos de la 
administración 
del inventario. 

Figura 14. Elementos prioritarios de la propuesta para el Hotel Wendy. 
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Fuente: Elaboración propia basado en los principales hallazgos (2019) 

A través del desarrollo y aplicación de los instrumentos (el diagrama de Ishikawa, la Norma 

Española, el AMFE y el análisis FODA), se describen los procesos operativos y también 

estratégicos que son complemento dentro de la propuesta. Además, los seis aspectos 

mencionados anteriormente se van a valorar en el siguiente capítulo, debido a que son las 

principales fallas dentro del proceso de diagnóstico. 
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Capítulo IV: Diseño del modelo estratégico para la cadena de abastecimiento 

Del análisis realizado en los capítulos anteriores de la situación actual de la cadena de 

abastecimiento del Hotel Wendy, se evidencia la necesidad de diseñar un modelo estratégico 

enfocado en las áreas de compras e inventarios, como soporte para la consecución de una 

gestión de procesos compatibles y estandarizados con el funcionamiento de la organización, 

que permita la integración de las necesidades de insumos, controles y la trazabilidad en la 

ejecución de futuras modificaciones que propicien un sistema de mejora continua. 

Parte de esta integración involucra aspectos de normalización, seguimiento y la 

administración de las relaciones internas y externas del hotel, así como acciones tácticas que 

permitan la obtención de los objetivos estratégicos de la compañía, a continuación, se detalla 

cada uno de los subproductos que integran la propuesta del TFG. 

4.1 Estandarización de procesos 

Como parte de la propuesta integral que se le brindará al hotel, se da la definición y 

documentación de todos los procesos que se ejecutan en las áreas de compras e inventarios. 

Para lo anterior, se hará una descripción general de cada uno de los procedimientos 

propuestos, los cuales se correlacionan en el flujo y cadena de valor de ambos departamentos. 

4.1.1 Procedimientos del Hotel Wendy 

a) Procedimiento de registro de proveedores 

El objetivo de este procedimiento es establecer los pasos para el correcto registro de 

proveedores tanto para personas fisicas o jurídicas que deseen ser parte del catálogo del Hotel 

Wendy. 

Este inicia desde la descarga de los documentos en la página web del hotel por parte de los 

interesados, así como la incorporación o rechazo de los proveedores. Adicionalmente, regula 

la depuración y actualización de la base de datos del catálogo de proveedores (Ver anexo 6). 

b) Procedimiento de administración de códigos 

Este procedimiento tiene como fin la administración de los códigos correspondientes al 

catálogo de bienes y servicios del Hotel Wendy, así como los lineamientos para la solicitud 
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de mejora o creación de un código. Se inicia con la solicitud de cada departamento a través 

del sistema informático, continuando con el análisis de la información brindada y finalizando 

con la aprobación o rechazo de la misma (Ver anexo 8). 

Dentro del procedimiento, se incluye, además, la instrucción "Clasificación y Codificación", 

la cual normaliza la clasificación y codificación de los bienes que están registrados en el 

catálogo de productos del hotel (Ver anexo 10). 

c) Procedimiento de compra de bienes y servicios 

En este procedimiento se establecen los lineamientos necesarios para la compra de bienes y 

servicios por parte del Departamento de Compras, que garanticen la continuidad del 

suministro eficiente y oportuno de las necesidades del hotel. Además, se indican las 

responsabilidades que tendrá cada área involucrada en el proceso. 

En la descripción del procedimiento este inicia desde la identificación de las necesidades de 

compra, la solicitud interna de compra y finaliza con el pedido al proveedor previamente 

seleccionado con base en criterios establecidos (Ver anexo 11). 

d) Procedimiento de recibo de bienes 

Se establecen los pasos a seguir para e] ingreso de los bienes adquiridos a las bodegas del 

hotel según corresponde a la naturaleza de estos (Ver anexo 17). El procedimiento inicia con 

la inspección y verificación de bienes, según documentos de facturación, su ingreso en el 

sistema de información, para su posterior almacenamiento y la evaluación final del 

proveedor. 

Dentro del procedimiento, se incluye la instrucción "Despacho de Bienes" (ver anexo 14), la 

cual explica los pasos a seguir para la entrega de productos de las bodegas a las áreas 

solicitantes del hotel. El alcance de dicha instrucción va desde la realización de la solicitud de 

requisición hasta el despacho de estos. 

e) Procedimiento de almacenamiento de bienes 

En el procedimiento, se indican los lineamientos necesarios para realizar el respectivo 

almacenamiento de los bienes, según la bodega que corresponda, para lo cual se realizó una 

categorización por familias, subfamilias y productos (Ver anexo 22). 
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El procedimiento inicia con las actividades que garantizan el adecuado almacenamiento de 

los bienes y que estos se encuentren en las zonas correspondientes, esto mediante el código 

numérico asignado y que finaliza con una actividad de seguimiento a través de las pruebas 

selectivas que permite revisar periódicamente, de acuerdo con la composición del ABC del 

inventario la totalidad de las cuentas que conforman. 

4.2 Control y seguimiento a través de indicadores 

Las empresas deben trabajar continuamente para proveer mayor valor a sus clientes mediante 

procesos más eficientes, lo cual lleva a contar con adecuados indicadores de desempeño. 

Estos permiten identificar de manera objetiva en qué grado el desempeño del proceso está 

contribuyendo a las metas planteadas. Por tanto, se establecieron indicadores operativos a 

todas las áreas involucradas del proceso de la cadena de abastecimiento del Hotel Wendy, 

específicamente en compras e inventarios, alineados con la empresa en general. 
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Tabla 10. Jndicadores operativos del Hotel W endy 

Indicador Impacto del indicador 
Unidad de 

Medición Frecuencia 
Departamento 

medida ligado 

Cumplimiento 
Identifica la organización, categorización y 

priorización de compra que realiza el encargado del (Número de líneas 
de compra por 

área, con el objetivo de garantizar el mayor número Porcentaje solicitadas/ Número de Mensual Compras 
subfamilia 

de solicitudes completas de compra por subfamilia. 
líneas compradas) * 100 

Mide la gestión del encargado de compras durante el 
(Tiempo de compra real/ 

Efectividad en tiempo establecido para gestionar cada compra, en la 
la compra búsqueda del mejor resultado en la entrega del 

Porcentaje Tiempo de compra Mensual Compras 

servicio al cliente interno. 
establecido) * 100 

Determina la agilidad, tiempo y fluidez en el proceso 
de generación y trámite de las solicitudes de compras 

Efoctividad en de los usuarios internos del hotel y la atención (Cantidad de SIC 
la generación opo11una de revisión que brinda el Departamento de Porcentaje reprocesadas I Total de Mensual Compras 

de las SIC Compras, para la reducción de tiempos muertos y s re generadas) * 1 00 
reprocesos que alargan y afectan el abastecimiento en 

el hotel. 

Determina el compromiso de los proveedores y la 
(Proveedores 

Certificación búsqueda de los procesos de mejora continua del 
de proveedores hotel, que genere potencial un valor agregado en los 

Porcentaje certificados I Total de Semestral Inventarios 

servicios internos y externos que se dan en el hotel. 
proveedores)* 100 

Efectividad en 
Permite la toma de decisiones en el proceso de 

(Total de líneas 
selección de proveedores y mide el impacto generado 

la entrega de 
en el abastecimiento del hotel, que puede conllevar a 

Porcentaje rechazadas I Total de Mensual Inventarios 
los proveedores 

pérdidas tras bienes no recibidos o rechazados. 
líneas entregadas) * l 00 
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Mide el cumplimiento de las entregas de cada 
Cumplimiento proveedor con respecto a la fecha requerida y así 1 

1 

de plazo en la evaluar el nivel de oportunidad del servicio recibido 
: (Tiempo de entrega real I 

Porcentaje Tiempo de entrega Mensual Inventarios 
entrega por por parte de estos, brindando insumos para la toma de 

requerido)* 1 00 
proveedor decisiones con respecto a las relaciones comerciales 

que mantiene el hotel con cada uno de ellos. 

Contribuye a la optimización en la gestión de 
recepción, almacenamiento y distribución de los 

*Número de unidades 
bienes, permitiendo un adecuado acomodo de cada 

despachadas I Inventario 
bodega según el movimiento de los productos. 

promedio 
Rotación de 

Permite la cuantificación monetaria y trazabilidad del 
Ntnnero de y 

Mensual Inventarios 
inventat'ios 

impacto del inventario en el flujo de caja, analizando 
veces *Costo monetario de las 

unidades despachadas I 
el costo de los bienes almacenados y de esta manera 

Costo monetario del 
tomar las acciones correspondientes de aquellos que 

inventario promedio 
tienen menor movimiento y representan mayor efecto 

en la contabilidad. 
- -

Identifica los errores en la planeación y ejecución del (Unidades obsoletas+ 
Deterioro del proceso de compras y además de las malas prácticas 

Porcentaje 
vencidas) I Unidades en 

Mensual Inventarios inventario en la gestión de inventarios, determinando el nivel de existencia en el 
los bienes no disponibles para despacho inventario 

- -- -~·-- --- - -- - - ---

(Número de unidades en 

Determina los errores en los procesos de recepción, 
sistema / Número de 

Exactitud del Número de unidades fisicas) 
inventario 

alisto y despacho de bienes, así como también al 
unidades (Costo monetario 

Semanal Inventarios 
identificación de posibles hm1os o robos. 

unidades en sistema I 
Costo monetario 



Cumplimiento 
en el 

abastecimiento 
de los pedidos 

Cumplimiento 
de plazo en las 

entregas al 
usuario 

Contribuye en la medición del cumplimiento en los 

procesos de alisto y despacho, para así determinar los 

errores en el área de distribución. 

Identifica la efectividad en el tiempo de entrega al 

usuario final, para el control y mejora en el ··1ead 
time·· de las transferencias de productos hacia los 

usuarios 

Porcentaje 

Porcentaje 

unidades físicas) 
- -· 

(Número de líneas 

solicitadas/ Número de 

líneas despachadas) 

*100 

(Tiempo de entrega real/ 

Tiempo de entrega 

establecido) * 100 

13 1 

Mensual Inventarios 

Mensual Inventarios 

Fuente: Elaboración propia basado en el libro "Indicadores de la gestión logistica" (2020) 
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4.3 Diseño de taller para el acercamiento con proveedores potenciales del Hotel 

Wendy 

Para crear relaciones a largo plazo con proveedores, el Hotel Wendy propone como parte del 

modelo de gestión para su cadena de abastecimiento, un taller que permita la retención y 

búsqueda de nuevos provisores. 

Dentro de Ja gestión de compras y abastecimiento, es imperante contar con proveedores que 

respalden el suministro de insumos de forma eficaz y eficiente, mediante un esquema de 

relaciones sólidas basadas en principios de fidelidad, compromiso y responsabilidad entre 

ambas partes. 

Es por estas razones que el taller se diseña con Ja finalidad de que los proveedores del hotel 

conozcan Ja metodología de trabajo y otros temas de interés mutuo. A continuación, se 

presenta la estructura del taller y cada una de las actividades que lo conforman: 

Objetivo: desarrollar talleres de acercamiento con proveedores potenciales, para el 

abastecimiento de las necesidades del Hotel Wendy y el desarrollo de alianzas comerciales 

que generen beneficios mutuos a largo plazo. 

Enfoque: el taller tiene un enfoque integrador desde la parte comercial, dado que busca 

compartir los procesos del bote~ mostrando así a los proveedores las necesidades en cuanto a 

bienes y servicios, permitiendo que estos perciban los beneficios de formar parte del catálogo 

de proveedores, además de tener claridad en las responsabilidades y resultados esperados a 

partir de los compromisos adquiridos. 

Metodología: el método para cumplir con el objetivo, se llevará a cabo mediante el 

desarrollo de un taller, que pretende orientar al hotel en la selección de proveedores nuevos, 

proporcionando criterios para evaluarlos, eligiendo aquellos que satisfagan las necesidades 

del Hotel. En el taller participan un número limitado de posibles proveedores que se 

encuentren interesados en crear una relación comercial. 
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Planeación y desarrollo del taller a posibles proveedores: 

A. La concepción de un taller empieza con la identificación de las necesidades del hotel, 

para ello, se revisa el catálogo de bienes y servicios para tener una perspectiva de los 

proveedores a necesitar. 

B. El Departamento de Compras se encargará de realizar un mapeo de proveedores 

potenciales, de acuerdo con el catálogo de bienes y servicios. De igual forma, se hará 

la identificación de diferentes fuentes en internet o directorios comerciales. Se 

compararán las fuentes encontradas y, con ello, se determinarán cuáles son las 

empresas que más se adaptarían a las necesidades del Hotel Wendy. 

C. Una vez seleccionadas las empresas, el Departamento de Compras extiende la 

invitación al gerente de operaciones o representante de cada empresa por medio de 

correo electrónico y se dará seguimiento vía telefónica. 

D. En la convocatoria, se define una fecha límite para la confirmación al taller, la cual 

preferiblemente debe estar tres semanas antes de la capacitación. El Departamento de 

Compras llamará a los convocados para confirmar la asistencia. 

Tabla 11. Agenda del taller a posibles proveedores 

8:30arn-8:45am 

8:45am-9:30am 

9:30am-1 O:OOam 

1O:OOam-10:30am 

10:30am- l 0:45am 

10:45am- l l : l Sam 

Fecha: Abril 2020 

Bienvenida 

Tema: Información General Hotel Wendy 

Tema: Necesidades del Hotel 

Café 

Tema: Políticas del Hotel, requisitos y cumplimientos 

Cierre 

Consultas 

Fuente: Elaboración propia (2020) 
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Descripción de la agenda 

a. Bienvenida 

Se da una pequeña bienvenida por parte del gerente de operaciones, para agradecer a los 

proveedores la participación en el taller. 

b. Tema: Información general del Hotel Wendy 

Contenido: 

• ¿Quién es el Hotel Wendy? 

• Trayectoria. 

• Misión, misión y valores. 

Se iniciará hablando sobre la trayectoria, misión, visión y valores, que pongan en contexto al 

posible proveedor acerca de la cultura organizacional y los departamentos afines existentes en 

el hotel Además, se explicará mediante herramientas gráficas interactivas el crecimiento 

histórico de ventas y compras que ha tenido el hotel en ros últimos años, así como la 

proyección de crecimiento que espera tener. 

c. Tema: Necesidades del hotel 

Contenido: 

• Principales necesidades: materiales, equipos y/o servicios. 

• Productos sustitutos o alternativos. 

• Proyectos del hotel a mediano y largo plazo. 

Se conversará de las principales necesidades del hotel, materiales, equipos y/o servicios, 

productos sustitutos o alternativos, algunos proyectos a desarrollar a mediano y largo plazo. 

La idea es brindar un panorama de las necesidades actuales y algunas perspectivas futuras y, 

con ello, motivar a los posibles proveedores para que brinden soluciones efectivas, y 

adecuadas al Hotel. 

d. Tema: Políticas del hotel, requisitos y cumplimientos 

Contenido: 

Condiciones del hotel para sus proveedores: 
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• Generalidades del proceso de compras: análisis de oferta, método de escogencia, tipos 

de contratos. 

• Logística: recibos en bodegas, plazos de entrega, responsabilidad sobre los 

suministros entregados, cumplimiento de requisitos y características ftsicas. 

• Financiera· condiciones de crédito y pago. 

El principal enfoque de este tema es asegurar que las entregas se realicen en las mejores 

condiciones de costo y calidad que ofrezca el mercado, a través de procesos de 

abastecimiento confiables y estratégicos que faciliten el mejoramiento continuo, con el fin de 

aportar a los procesos y así materializar la visión del hotel. 

e. Cierre: se hará un pequeño discurso de agradecimiento, expresando resultados y 

beneficios de la participación en el taller. 

Una vez expuesto lo anterior, se procede a incentivar al posible proveedor indicando los 

beneficios de formar parte del catálogo de proveedores del Hotel Wendy. m cierre es hecho 

por el gerente de operaciones, donde enfatiza los siguientes aspectos: 

• Relaciones comerciales a mediano y largo plazo. 

• Impulso hacia los proveedores asociados para que alcancen el nivel de su 

competencia, a través de productos de calidad y precios competitivos. 

• Prioriz.ación de pago: relación proporcional directa entre la rapidez y cumplimiento 

completo de los pedidos con el plazo de pago. 

f. Consultas: una vez que se explican todos los requerimientos, el proveedor tiene la 

opción de realizar consultas generales, o bien, de ofrecer su producto o servicio; habrá 

personal del hotel encargado e identificado para ayudar a resolver dudas. 

Es importante destacar que se tomarán notas sobre las propuestas de los provisores, 

realizando un comparativo rápido de lo observado durante la actividad, sirviendo de 

parámetro y guía cuando estos realicen el proceso respectivo para actualizar el catálogo de 

proveedores y formalizar el proceso. 
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Productos generados del taller para el Hotel Wendy: 

• Conocimiento de características: tamaño de la empresa, personal, fortaleza financiera, 

facilidades de pago e imagen comercial de los posibles proveedores. 

• Gama de productos que ofrecen, precios competitivos y calidades de los mismos. 

• Eficiencia, condiciones de devoluciones, ofertas especiales y lo descuentos. 

• Servicio postventa. 

4.4 Plan táctico 

A través de este planteamiento táctico, se busca que la función operativa de la cadena de 

abastecimiento del Hotel Wendy sea eficiente mediante acciones estratégicas de mediano 

plazo, que permitan la trazabilidad y efectividad de sus procesos. 

Para esto, se desarrollan una serie de acciones que buscan la forma de vincular y 

operacionalizar objetivos del plan estratégico alineados a las áreas de compras e inventarios 

del hotel, el cual hace referencia a la reducción de sus costos de operación mediante la 

estandarización de los procesos de la gestión administrativa. 

Asimismo, se especifica el plazo para cada una de las acciones, el resultado esperado, además 

del indicador que estará midiendo el cumplimiento y también el departamento responsable. 

- Objetivo general 

• Ejecutar la función operativa de la cadena de abastecimiento del Hotel Wendy, 

mediante acciones estratégicas de mediano plazo que permitan la trazabilidad y 

efectividad de sus procesos. 

Objetivos específicos 

• Estandarizar los procesos de compras e inventarios a través de la definición y 

documentación de las actividades operativas y estratégicas de los departamentos. 

• Asegurar la calidad y oportunidad en el abastecimiento de los productos y servicios, 

por medio de alianzas comerciales sostenibles en el tiempo con los proveedores. 

• Optimizar el uso de los recursos financieros y la rotación de inventarios, a través de 

proyecciones periódicas de consumo y la trazabilidad del comportamiento de la 

demanda. 
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• Mantener niveles óptimos de inventario en el tiempo por medio de la determinación 

de máximos y mínimos, espacio fisico disponible y la vida útil de los bienes. 

• Analizar los indicadores de gestión administrativa periódicamente de acuerdo con la 

determinación de las actividades sustantivas de la cadena de valor de las áreas de 

compras e inventarios del hotel. 

Misión 

Desarrollamos procesos eficientes que permiten el abastecimiento oportuno y preciso de los 

insumos requeridos para Ja satisfacción de nuestros clientes internos y externos. 

- Visión 

Ser una marca reconocida por la calidad de nuestros productos y servicios, así como la 

orientación a la satisfacción de las necesidades de nuestros clientes y a la superación de sus 

expectativas, a través de la innovación y diferenciación de los procesos de nuestra cadena de 

abastecimiento. 

- Valores 

• Pasión y compromiso 

• Calidad 

• Innovación 

• Ética 

• Responsabilidad social y ambiental 

- Políticas 

• Prioridad de compras de productos y servicios que cuenten con certificaciones 

ambientales. 

• Propiciar relaciones estables con proveedores que garanticen calidad y ética en sus 

transacciones comerciales. 

• Mantener un adecuado y sano equilibrio entre el flujo de efectivo y el porcentaje de 

compras e inventarios. 
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Tabla 12. Plan táctico del Hotel Wendy 

Objetivo 
Acciones 

Resultado 
Indicador 

Fecha de Control de avance Departamento Tipo de acción 
estratégico esperado cumplimiento Logrado Acunmlado responsable Correctiva Preveutiva Mejora 

Nº de 
Definir y 

standarización, 
procedimientos 

documentar los 
trazabilidad y 

actualizados I 
procesos que Nº de i 

conforman el 
mejora continua 

procedimientos Compras ¡ 

ciclo de 
de los procesos 

* Revisión y 
6 meses .Almacenamiento · X X X 

compras e 
de compras e 

actualización 
y distribución 

inventarios del inventarios del 
hotel. 

obligatoria 
Reducir los Hotel Wendy. ' cada seis 
costos de meses. -- -

operación del Actualizar y 
Hotel Wendy automatizar las Reducción en 

Registros mediante la bases de datos los tiempos de 
actualizados I estandarización de los respuesta y 

Total de Compras de los procesos departamentos . optimización en 1 
registros laño Almacenamiento X X de gestión de compras e el uso de los 

*Generarlo por y distribución administrativa, inventarios recursos y la 
para el ahorro mediante un toma de 

rangos de 

deun3% sistema de decisiones. 
tiempo. 

anual en los información. 
próximos 5 Aseguramiento 

% años. 
Establecer 

de la calidad y 
Fluctuaciones 

alianzas 
oportunidad en 

precio por el 
comerciales 

abastecimiento 
familia o 

sostenibles en el 
con base en 

subfamilia I % 3 meses Compras X X 
tiempo con los 

precios 
Fluctuación 

proveedores total 
clave. 

competitivos de 
*Revisión cada los productos y 1 

3 meses. 
serv1c1os. 
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Realizar 
Optimización 

Consumo 
proyecciones 

del uso de los 
inventario / 

periódicas de Inventario 
Compras 

consumo de las 
recursos 

promedio 1 

necesidades de ' 
financieros y 

*Inventario 
1 año Almacenamiento ¡ X 

bienes y 
mejora en la 

Promedio= 
y distribución 

rotación de 
servicios del 

inventarios. 
(Inv. inicial+ 

Hotel. 
1 

lnv. final) / 2 

Determinar 
i periódicamente Mantener 

los máximos y niveles óptimos 
Costo de 

mínimos del de inventario y 
ventas/ 1 año Almacenamiento X 

inventario de 1 evitar altos 
Existencias 

acuerdo con el costos de 
comportamiento , almacenamiento. 
de la demanda. 

Generar y 
Análisis de 

automatizar 
datos con Nº de reportes Tecnologías de 

reportes de 
información automatizados Información / 

indicadores de 
veraz, oportuna / Nº total de 1 año Compras/ X 

gestión 
y precisa para la reportes Almacenamiento 

administrativa. toma de requeridos y distribución 
decisiones. 

Aseguramiento 
del servicio, 

Fecha de 
precio, calidad, 

entrega- Fecha 
Medir y evaluar tiempos de 
los proveedores. entrega y 

de solicitud= 6 meses Compras X X X 

competitividad 
Días de tiempo 

delos 
de entrega 

proveedores. 



Analizar el 
entorno que 

abarca el 
mercado, 

clientes y sus 
preferencias. 

Conocimiento 
de las últimas 

tendencias en el 
mercado y las 

expectativas de 
los clientes, así 

como la 
percepción del 

Hotel. 

Market share / 
Index de 
precios 
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1 año Compras X 

Fuente: Elaboración propia (2020). 
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4.5 Perfiles de puestos 

En el modelo propuesto, una parte complementaria es definir los perfiles de puestos de 3 

colaboradores claves para el correcto manejo de la cadena de abastecimiento. Lo anterior es 

de vital importancia, dado que se debe realizar una reestructuración que permita contratar al 

personal calificado ajustándose a las necesidades de Hotel Wendy, esto implica el 

conocimiento de cada puesto, la definición de competencias y habilidades, pruebas de pre­

selección, entrevistas y toma de decisiones. 

4.5.1 Perfil Gerencia de Operaciones y Alimentos y Bebidas 

Nombre del puesto: Gerencia de Operaciones y A&B 

Descripción del puesto: la Gerencia está encargada de coordinar y tomar las decisiones 

relativas a las actividades operativas y logísticas del Hotel Wendy, consolidando datos 

relevantes para la entrega de informes ejecutivos que se presentan a las máximas autoridades 

de la empresa para la toma de decisiones, esto para la dirección y control de la compañía 

hacia la obtención de resultados operativos y financieros que maximicen las utilidades y la 

reducción de costos. 

Generalidades del puesto 
Nombre: 

Sexo: 

Nº de plazas disponibles: 

Código: 

Ubicación fisica: 

Ámbito de operación: ----
Especificaciones del puesto: 

Formación académica: licenciatura en Ingeniería Industrial, Dirección de Empresas o 

carrera relacionada. Inglés intermedio. 

Experiencia requerida: mínimo 3 años de experiencia en el puesto o relacionado. 

Conocimiento requerido: el colaborador debe tener un amplio y profundo conocimiento de 

la operación básica de hotelería y A&B, haber tenido un crecimiento profesional en todas las 

áreas de turismo, debido a que normalmente enfrentará muchos retos de forma diaria y deberá 

ajustar sus decisiones y estrategias a una dinámica de cambios en su entorno. 
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Por lo que se requiere de una persona capaz de desarrollar pensamiento critico, con liderazgo, 

habilidad para comunicarse, creatividad, autocontrol, iniciativa en sus tareas, capacidad de 

planificación y de negociación. Es importante que cumpla con un buen servicio al cliente, que 

sea capaz de orientarse a los resultados, demuestre pasión y compromiso, así como habilidad 

para trabajar en equipo y facilidad para utilizar sistemas de información. 

Responsabilidades: el encargado del puesto será responsable de lo siguiente: 

( ) Máquina y equipo:----------------~---­

( ) Información confidencial: -------------------

Canales de comunicación: 

A continuación, se detallan los canales de comunicación con los cuales el colaborador 

interactuará durante la realización de sus actividades. 

Horizontal Ascendente 

Gerencia General Gerencia Financiera 

Jornada, horario y salario: 

Descendente 
Subgerencia de 

Operaciones 
Subgerencia de 

A&B 
Bodegas 
Cocinas 
Compras 

Externo 

Proveedores 

La jornada es obtenida del Código de Trabajo de Costa Rica, el horario es proporcionado por 

la administración y el salario por mencionar es el salario mínimo proporcionado por el 

Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, el cual contempla las cargas sociales y los 

derechos de ley. 

Jomada 

Diurna ordinaria 

Funciones específicas: 

Horario 
La V- 8:00am a 

5:00pm 
S- 7 :OOam a 1 :OOpm 

Salario 

<l2.100.000 colones 

• Toma de decisiones operativas alineadas con el plan táctico y estratégico del hotel, 
vinculando y coordinando acciones con las altas autoridades del hotel. 
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• El desarrollo de las actividades operativas del hotel, mediante la planificación, 

organización, dirección y control de un plan de trabajo anual, el cual es diseñado en 

conjunto con los encargados de los departamentos a su cargo. 

• Establecer las estrategias de compra del hotel, desde Ja elaboración del presupuesto, 

hasta la planeación de negociaciones estratégicas con los proveedores. 

• El aprovechamiento de recursos económicos, operacionales y de instalaciones para 

generar un mayor rendimiento. 

• Trabajar de la mano con el Departamento de Recursos Humanos para velar y asegurar 

un buen clima laboral. 

• La supervisión de la administración de las bodegas de Ja empresa. 

• Diseño y desarroUo de planes de ahorro. 

• Elaborar y actualizar el costeo de los diferentes menús del Hotel y coordinación de los 

restaurantes. 

Parámetros de evaluación: 

• Impacto financiero de operaciones en el flujo de caja, estado de resultados y balance 

general. 

• Ahorros y mejoras en reducción de desperdicios y re trabajos en la gestión de 

operaciones del hotel. 

4.5.2 Puesto Jefe de Compras 

Nombre del puesto: Jefe de compras 

Descripción del puesto: estará encargado de coordinar las actividades de compras del Hotel 

Wendy, estableciendo los lineamientos necesarios para la adquisición de bienes y servicios de 

las dos bodegas existentes, garantizando la continuidad del suministro eficiente y oportuno de 

las necesidades de la organización en base a un presupuesto anual asignado. 

Generalidades del puesto 
Nombre: 

Sexo: 

Nº de plazas disponibles: 

Código: 

Ubicación fisica: 
Ámbito de operación: 
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Especificaciones del puesto: 

Formación académica: Técnico en Administración, Contabilidad o carrera relacionada. 

Experiencia requerida: mínimo 2 años de experiencia en el puesto o relacionado. 

Conocimiento requerido: conocimiento y experticia en el sector hotelero y procesos de 

compras. Además de establecer la política de compras del hotel en coordinación con la 

Gerencia de Operaciones y A&B, y Financiera. 

Se requiere de una persona capaz de desarrollar pensamiento crítico, con liderazgo, habilidad 

para comunicarse, creatividad, autocontrol, iniciativa en sus tareas, capacidad de 

planificación y de negociación. Es importante que cumpla con un buen servicio al cliente, que 

sea capaz de orientarse a los resultados, demuestre pasión y compromiso, así como habilidad 

para trabajar en equipo y facilidad para utilizar sistemas de información. 

Responsabilidades: el encargado del puesto será responsable de lo siguiente: 

( ) Máquina y equipo:-------------------­

( ) Información confidencial: -------------------

Canales de comunicación: 

A continuación, se detallan los canales de comunicación con los cuales el colaborador 

interactuará durante la realización de sus actividades. 

Horizontal Externo Ascendente 
Gerencia 

Operaciones y 
A&B 

Subgerencia de 
Operaciones 

Jefe de bodegas 

Descendente 

Asistente de 
compras 

Proveedores 

Jornada, horario y salario: 

La jornada es obtenida del Código de Trabajo de Costa Rica, el horario es proporcionado por 

la administración y el salario por mencionar es el salario mínimo proporcionado por el 

Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, el cual contempla las cargas sociales y los 

derechos de ley. 

Jornada 

Diurna ordinaria 

Horario 
La V- 8:00am a 5:00pm 

S- 7:00am a l :OOpm 

Salario 

<l465.000 colones 
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Funciones específicas: 

• Optimización, estandarización y seguimiento de métricas de desempeño de la gestión 

de compras del hotel. 

• Planificación y coordinación anual del Taller de Proveedores. 

• Actualización del catálogo de proveedores. 

• Prospección, búsqueda y negociación con proveedores. 

• Búsqueda, análisis y comparación periódica de precios del mercado. 

• Planificación y ejecución de las compras del hotel. 

• Negociación de precios y plazos de pago con proveedores. 

• Supervisión del Departamento de Compras y sus encargados. 

Parámetros de evaluación 

• Reducción de costos a partir de la aplicación de economías de escala y contratos por 

demanda. 

• Optimización de la cadena de valor del proceso de compras con relación a la atención 

de solicitudes atendidas en tiempo y cantidad. 

• Eliminación de compras duplicadas y sobre abastecimiento de los departamentos y 

bodegas. 

4.5.3 Perfil Jefe de Bodegas 

Nombre del puesto: Jefe de bodegas 

Descripción del puesto: encargado de la logística y coordinación en cuanto a entregas y 

despacho de materiales para las bodegas del Hotel Wendy, que asegure la continuidad 

operacional de las bodegas, así como también la oportuna gestión en el abastecimiento y 

respuesta a los requerimientos de las jefaturas. 

Generalidades del puesto 
Nombre: 

Sexo: 

Nº de plazas disponibles: 

Código: 

Ubicación física: 

Ámbito de operación: 
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Especificaciones del puesto: 

Formación académica: Técnico de Supervisor de Bodegas 

Experiencia requerida: mínimo 2 años de experiencia en el puesto o relacionado. 

Conocimiento requerido: debe tener una amplia experiencia en abastecimiento, 

almacenamiento, control de inventario y distribución de los materiales. Por lo que se requiere 

de una persona capaz de desarronar pensamiento crítico, con liderazgo, habilidad para 

comunicarse, creatividad, autocontrol, iniciativa en sus tareas, capacidad de planificación y 

de negociación. Es importante que cumpla con un buen servicio al cliente, que sea capaz de 

orientarse a los resultados, demuestre pasión y compromiso, así como habilidad para trabajar 

en equipo y facilidad para utilizar sistemas de información. 

Responsabilidades: el encargado del puesto será responsable de lo siguiente: 

( ) Máquina y equipo: ------------- -------

( ) Información confidencial: 
~~~~~~~~~~~~~~~~~~~-

Canales de comunicación: 

A continuación, se detallan los canales de comunicación con los cuales el colaborador 

interactuará durante la realización de sus actividades. 

Ascendente 
Gerencia 

Operaciones y 
A&B 

Subgerente de 
Operaciones 

Jornada, horario y salario: 

Horizontal 

Jefe de compras 

Descendente Externo 

Bodeguero 1 Proveedores 

Bodeguero 2 

La jornada es obtenida del Código de Trabajo de Costa Rica, el horario es proporcionado por 

la administración y el salario por mencionar es el salario mínimo proporcionado por el 

Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, el cual contempla las cargas sociales y los 

derechos de ley. 

Jornada 

Diurna ordinaria 

Horario 
La V- 8:00am a 

5:00pm 
S- 7:00am a 1 :OOpm 

Salario 

<l365.000 colones 
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Funciones específicas: 

• Optimización, estandarización y seguimiento de métricas de desempeño de la gestión 
de inventarios del hotel. 

• Validar los niveles de inventario para asegurar el pleno funcionamiento y 

aprovisionamiento de materiales. 

• Vela por un adecuado orden de las instalaciones y una debida supervisión en cuanto a 

identificación de los materiales y equipos almacenados. 

• Recepción y verificación de los productos que ingresan y salen de las bodegas 

• Administra y supervisa las tareas realizadas por los bodegueros. 

• Verificación y alisto de las requisiciones para el despacho oportuno. 

• Realizar pruebas cíclicas mensuales como parte del control de inventarios. 

• Velar por el cumplimiento riguroso de los plazos de despacho. 

Parámetros de evaluación: 

• Oportunidad del abastecimiento en tiempo y cantidad. 

• Rotación de inventarios, obsolescencia y deterioro. 

• Impacto económico del inventario en el flujo de caja y presupuesto operativo del 
hotel. 
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4.6 Evaluación financiera de la propuesta del modelo estratégico para la cadena de 

abastecimiento del Hotel "Wendy" 

La evaluación de la propuesta se realiza a partir del flujo de caja incremental con la 

aplicación del proyecto, que permite medir el impacto del desarrollo del plan a través de una 

reducción de costos específicamente en la gestión de compras e inventarios. 

4.6.1 Inversión inicial 

Al ser una empresa en marcha, la mayor parte de la propuesta corresponde a gastos extra para 

desarrollar todas las etapas del modelo propuesto. En cuanto a los requerimientos de costos 

de inversión inicial, estos corresponden a un monto de <l6.452.800,00 los cuales se desglosan 

de la siguiente manera: 

Tabla 13. Costos de inversión inicial de la propuesta 

Costos de inversión inicial asociados 
Actualización del sistema informático 
Capacitación en el proceso de implementación de la propuesta 

Total 

Monto anual 
<l6.000.000 
<l452.800 

fl6.452.800 

Fuente: Elaboración propia basado en datos de años anteriores suministrados por la Gerencia Financiera 

del' Hotel Wendy (2020) 

Los rubros más importantes de esta inversión están constituidos inicialmente por la 

actualización del sistema informático, seguido por las capacitaciones. 

a. Actualización del sistema informático: el éxito de la propuesta es la integración de 

lo desarrollado en el sistema informático existente, adaptando los cambios necesarios 

para el buen funcionamiento del modelo, donde se integre mediante plantillas y como 

ventanas emergentes todas las gestiones sugeridas. 

Para establecer el rubro monetario de actualización de sistema informático, se toma como 

referencia el criterio técnico de los encargados actuales del soporte informático del sistema en 

el Hotel Wendy. 

Aunado a la actualización del sistema informático, se encuentran los rubros de capacitación 

en el proceso de implementación de la propuesta, el cual representa la participación del 

equipo de trabajo como consultores y expertos en el desarrollo de todos los procedimientos 
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aplicables en el proceso de compras e inventarios hacia el personal involucrado dentro del 

Hotel Wendy. 

4.6.2 Costos fijos 

La inversión inicial supone que, en fa implementación del plan estratégico, existen costos 

asociados únicamente para el primer año y otros que se mantienen en el tiempo e inician a 

formar parte de los costos fijos del proceso operativo del Hotel Wendy. Estos se detallan a 

continuación: 

Tabla 14. Costos fijos de inversión para la propuesta 

Costos fijos en el año 1 
Reconocimiento y señalización de bodegas 
Liquidación Gerencia A&B 

Total 

Costos fijos en el tiempo durante 5 años 
Auditoría operativa 
Mantenimiento del sistema informático 
Taller de proveedores 
Insumos de oficina 

Salarios de nuevo personal 
Capacitaciones (Kpis y Habilidades blandas) 

Total 

Monto anual 
€100.000 

(l2.520.000 

€2.620.000 

Monto anual 
ll5.000.000 
ll5.500.000 
'1135.000 

ll30.000 

'16.245.004 

'13.430.000 

<'!20.340.004 

Fuente: Elaboración propia basado en datos de años anteriores suministrados por la Gerencia Financiera 

del Hotel Wendy (2020) 

Como parte de los costos fijos, dentro de los rubros que generan mayor impacto en estos son 

los salarios del nuevo personal y •as capacitaciones, detalladas a continuación. 

a. Mano de obra: en cuanto a los salarios del nuevo personal, como parte de la 

propuesta, se deben crear nuevos puestos que fortalezcan los puntos críticos existentes 

actualmente en el hotel. Estos puestos están representados por un subgerente que 

apoye al gerente a cargo en sus funciones, un técnico encargado de compras y su 

respectivo asistente, así como un jefe a cargo de la logística de las bodegas. 

Lo anterior contempla los siguientes elementos: 
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• Salarios: a pesar de realizar una incorporación de 4 nuevos puestos, dentro del gasto 

incremental se refleja únicamente em salario del asistente de compras, debido a que 

parte de la propuesta incluye la reestructuración de una de las gerencias. 

La propuesta formulada para el Hotel Wendy contempla la fusión de la figura del Gerente de 

Alimentos y Bebidas y el de Operaciones, con el fm de fortalecer los vacíos existentes en la 

cadena de abastecimiento y además generar una reducción de costos innecesarios dentro de la 

compañía. Debido a lo anterior surge la nueva posición de Gerencia de Operaciones y 

Alimentos y Bebidas. 

Si bien, el área de alimentos y bebidas es impactante en el desarrollo de la industria de 

hospedaje, es necesario mencionar que sus :funciones se trasladarán a otra dependencia del 

organigrama que permita incrementar la eficiencia, unificación de control en los procesos y 

seguimiento continuo. Es decir, se suprime la figura dentro del organigrama pero las 

funciones del puesto estarán a cargo de Ja nueva posición. 

Tal y como se mencionó, los otros puestos contratados serán equivalentes al salario 

devengado por el actual Gerente de Alimentos y Bebidas, lo cual no provocaría un aumento 

significativo en planilla a raíz de la propuesta 

El salario mensual del asistente de compras se establece según el último decreto de salarios 

mmimos 2020 del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, por un monto de ll365.000 

colones y estimando un 2,5 % anual como aumento obligatorio de ley a partir del año 2021. 

Asimismo, se contemplan el total de cargas sociales correspondientes al nuevo puesto que se 

incurriría como costo dentro de la propuesta 

• Cargas sociales: actualmente rige un aporte de un 42 58 % hasta el 2022 y, a partir del 

año 2023, tendrá un aumento de 0,17 % adicional, debido a la modificación del aporte 

contributivo al régimen de invalidez, vejez y muerte. 

El aporte mencionado se desglosa en los siguientes rubros: 

);;:- Enfermedad y Maternidad CCSS: 9,25 % 

);;:- Invalidez, Vejez y Muerte: 5,25 % 

);;:- Banco Popular: 0,25 % 

);;:- INA: 1,50 % 



~ IMAS: 0,50 % 

~ Asignaciones familiares : 5 % 

~ Pensión Complementaria: 3,25 % 

~ Póliza de Riesgos de Trabajo: 2,42 % 

~ Aguinaldo: 8,33 % 

~ FCL: 1,50 % 

~ Reserva de cesantía: 5,33 % 
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• Liquidación: actualmente existe la posición de Gerente de Alimentos y Bebidas, tal 

como se explicó anteriormente, la propuesta es eliminar esta figura por el aporte 

mínimo que genera en Ja cadena de abastecimiento y en el hotel en general. 

La persona se encuentra a cargo desde inicios de enero 2019 y la propuesta a implementar 

estaría disponible a partir de inicios de abril 2020, por lo que el gasto que se incurría en 

cuanto a la liquidación de este funcionario por un lapso de 1 año y 4 meses corresponde a 

<l2.520.000 colones. 

b. Capacitaciones: parte integral de Ja propuesta es la constante capacitación del equipo 

clave de los departamentos de compras e inventarios, no solo en la parte técnica, sino 

también en el desarrollo de las habilidades blandas que incrementen Ja eficiencia en 

sus áreas de trabajo. Asimismo, es fundamental el manejo y control a través de 

indicadores que les permita medir y evaluar el desempeño para Ja toma de decisiones. 

En la parte operativa, se considera importante desarrollar temas como el manejo de 

indicadores claves de rendimiento o medidores de desempeño (KPI's, por sus siglas en 

inglés) 

c. Otros rubros: otro de los gastos vistos en la tabla 14, dentro del concepto del taller a 

proveedores, se contemplan los gastos de alimentación para el desarrollo de este, el 

cual se realizará una vez al año. Finalmente, se establecen elementos 

complementarios corno insumos de oficina, reconocimientos y señalización de las 

bodegas, con el fin de tener el orden físico y visual de las mismas. 

De igual forma y como parte de los controles necesarios para el buen funcionamiento , se 

establece una auditoría operativa anual, con el fin de validar los procesos implementados, 

determinar los puntos críticos o de falla y corregirlos a tiempo. Para este rubro se estima un 
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costo de ll5 .000.000 de colones, basados en los datos proporcionados por GCF, quien es la 

empresa auditora actual del Hotel Wendy. 

Un elemento importante en los costos fijos es e1 mantenimiento del sistema informático con 

un valor de <lS.500.000 colones, pues es fundamental poder ajustar y dar soporte al sistema 

base para la operación de la cadena de abastecimiento a lo largo de los años. 

Por último, se considera necesario como parte de la propuesta la continua capacitación y 

desarrollo del capital humano, así como el acercamiento con proveedores clave mediante la 

continuación del taller anual. 

Con respecto a los salarios, estos representan el rubro descrito en la inversión inicial y a partir 

del año 2, se incluiría el aumento salarial del mismo. Asimismo, los demás rubros fijos 

durante los 5 años próximos son contemplados con un acrecimiento de la industria 

correspondiente al 2,6% según la proyección de desarrollo de la economía 

4.6.3 Flujo de caja de la propuesta 

El flujo de caja propuesto se basa en evidenciar el nivel de ahorro en los inventarios que se 

generaría tras implementar la propuesta y compararlo con la inversión inicial y costo fijos que 

se generan a través del modelo. La siguiente tabla detalla el panorama del Hotel Wendy en un 

periodo de 5 años con la implementación de la propuesta. 
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Tabla 15. Flujo de caja proyectado para la propuesta durante 5 años 

Flujo de caja de la propuesta 
Ingresos Año 2020 Año 2021 Año 2022 Año 2023 Año 2024 
Ahorro bodega general <l132.703.210 </ll.327.032 </l 1 .340.302 </ll .353.705 </ll .367.243 
Ahorro bodega de mantenimiento </l67.813 .407 (//,678.134 </l684.9 l 5 (//,691.765 (//,698.682 

Total de ingresos <1!200.516.617 <1!2.005.166 <1!2.025.218 <1!2.045.470 <'l2.065.925, 
Egresos 

Costos de inversión inicial 
Actualización del sistema informático <l6.000.000 
Capacitación en el proceso de implementación <l452.800 

Costos fijos proyectados a 5 años 
Auditoría operativa <l5.000.000 (//,5.130.000 <l5.263.380 <l5.400.228 <lS.540.634 
Mantenimiento del sistema informático <l5.500.000 <l5.643.000 (//,5. 789.718 <l5.940.251 <16.094.697 
Taller anual de proveedores </l l 35.000 <l138.510 <l142.lll <lt45.806 <l149.597 
Insumos de oficina <l30.000 <l30.780 (//,31.580 (//,32.401 <l33.244 
Reconocimienlo y señalización bodegas <ll00.000 
Capacitaciones (Kpis y Habilidades blandas) (//,3.430.000 
Refrescamiento capacitaciones <ll .500.000 <ll.539.000 <li.579.014 <ll .620.068 
Salarios del nuevo personal <l6.245.004 <l6.401.129 <l6.561.l57 <l6. 736.340 <16.916.201 
Liquidación Gerencia A&B <l2.520.000 

Total de egresos €29.412.804 f'tl8.843.419 f'tl9.326.947 <'tl9.834J)40 €20.354.441 
SALDO AHORRO FINAL <'tl71.103.8l3 -<'tl 6.838.253 -<1!17.301. 729 -<'t 17. 788.570 -<'tl8.288.516 

Fuente: Elaboración propia basado en datos de años anteriores suministrados por la Gerencia Financiera del Hotel Wendy (2020) 
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a. Ingresos: 

Los ingresos corresponden al nivel de ahorro generado durante los próximos 5 años en cada 

una de las bodegas del Hotel Wendy. El ahorro conjunto oscila en <l208.000.000 colones 

aproximadamente. 

1. Ahorro bodega general: para determinar el ahorro óptimo en la bodega general, 

se toma como referencia los inventarios finales de cada mes de los años 2018 y 

2019. (Ver anexo 23). 

Además, se establece un 30% como base de ahorro con el desarrollo de la propuesta, esto 

debido a la variación observada entre las compras mensuales de inventario y las salidas de 

estos, así pues, dada la naturaleza de los productos, no se considera pertinente mantener un 

nivel de inventario elevado. 

A continuación, se detallan los principales datos para proyectar los próximos 5 años del flujo 

de caja: 

Tabla 16. Ahorros promediados para la bodega general 

Datos promediados 
Promedio inventario 
Promedio 2018-2019 
Disminución del 30 % 
Nivel óptimo de inventario mensual 
Ahorro anual 

AHORRO PROMEDIO ANUAL 

2018 2019 
<l43.235.835 <l30.488.171 

<l36.862.003 
<l 11.058.601 
<l25.803.402 

<l155.649.005 <l109.757.416 
€132.703.210 

Fuente: Elaboración propia basado en datos de años anteriores suministrados por la Gerencia Financiera 

del Hotel Wendy (2020) 

Tal y como se muestra, los promedios de inventarios acumulados durante los 12 meses, para 

los años 2018 y 2019, son de <l43.235 .835 colones y <l30.488. l 7 l colones, respectivamente, 

de estos el promedio ponderado se encuentra en <l36.862.003 colones. De los cuales 

<ll 1.058.601 corresponden al 30 % de ahorro estimado propuesto y los restantes <l25.803.402 

colones son el nivel óptimo de inventario que se debe mantener en la bodega general. 

Analizando los datos anteriores, se estima una base de ahorro para el año 2020 de 

<l132.703.210 colones, siendo este el resultado de promediar los ahorros de los años 2018 y 

2019. Para los siguientes años, se establece un ahorro progresivo anual de un 1 %, con el fin 

de mantener el nivel óptimo y evitar el incremento excesivo del mismo. 
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i. Ahorro bodega de mantenimiento: al igual que la bodega general, se toma 

como referencia los inventarios mensuales de los años 2018 y 2019 (Ver 

anexo 24). 

Sin embargo, el porcentaje de ahorro definido es de un 20 %, esto debido a las condiciones 

de los materiales que almacena la bodega técnica, como caducidades, precios y 

características, los cuales permiten mantener mayor holgura en la cantidad de los productos. 

En la siguiente tabla, se detallan los datos generados del 2018 y 2019 considerados para la 

base de ahorro de los años 2020 a 2024 que contempla la propuesta: 

Tabla 17. Ahorros promediados para la bodega de mantenimiento 

Datos promediados 
Promedio inventario 
Promedio 2018-2019 
Disminución del 20 % 
Nivel óptimo de inventario mensual 
Ahorro anual 

AHORRO PROMEDIO ANUAL 

2018 2019 
</l23.943.888 </l32.567.285 

</l28.255.586 
</l5.651. l l 7 

</l22. 604. 469 
</l57.465.330 </l78. l 61.483 

€67.813.407 

Fuente: Elaboración propia basado en datos de año anteriores suministrados por la Gerencia Financiera 

del Hotel Wendy (2020) 

El inventario promedio para los años 2018 y 2019 en la bodega de mantenimiento 

corresponden a </l28.255.586 colones, de este, el 20 % corresponde al ahorro esperado y 

monetariamente equivale a </l5 .651.117 colones, siento el nivel óptimo de </l22.604.469 

colones. 

Pese a que la bodega general abastece las cocinas y tiene un mayor flujo de entradas y salidas 

de inventario, se determina un monto promedio mayor en la bodega técnica, debido a que las 

compras y almacenamiento de los productos obedecen tanto a la programación de proyectos 

específicos que demandan cantidades considerables de bienes, el nivel de ocupación en las 

habitaciones y los imprevistos diarios en la infraestructura del hotel. 

La base anual de ahorro para el año 2020 es de </l67.813.407 colones, este dato resulta del 

promedio anual de inventario de 2018 y 2019. Para los siguientes años, se contempla, de 

igual forma, el ahorro progresivo anual de un 1 % que permita mantener el equilibrio. 
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Dada la explicación anterior de ambas bodegas, se puede observar en el flujo de caja los 

ahorros proyectados finales, mostrando un ahorro anual representativo de ambas bodegas de 

<ll 70.000.000 de colones aproximadamente para el primer año, siendo un impacto directo en 

la utilidad del Hotel Wendy. 

a. Egresos: 

En la tabla de flujo de caja de la propuesta se muestran la inversión específica del proyecto, 

tanto en su fase inicial como los años posteriores a la implementación. A partir del año 2021 , 

se contempla un incremento anual de un 2,6 % correspondiente al crecimiento de la economía 

del país y se aplica a cada rubro de los costos. 

El año con un egreso mayor lo representa el 2020, pues se une la puesta en marcha del 

modelo con otros costos asociados, posteriormente, los egresos oscilan entre los €18.000.000 

y los <l20.000.000 de colones. Después de los 5 años, Jos costos se mantendrán constantes, no 

se consideran modificaciones significativas que modifiquen el esquema propuesto. 

Finalmente, la tabla de flujo de caja de la propuesta demuestra ahorros en un aproximado de 

'll71.103.813 de colones para el primer año y aún bajo el panorama de los próximos 4 años 

al dar un flujo neto negativo no representa un impacto negativo dado que el ahorro inicial 

cubre en su totalidad los egresos de los próximos años, evidenciando el impacto económico 

positivo que el modelo estratégico representará sobre el Hotel Wendy. Además, sustenta que 

la propuesta tiene viabilidad y la recuperación de la inversión inicia desde e1 año de 

implementación. 

4.6.4 Cálculo del VAN (Valor Actual Neto) 

El VAN es un parámetro que indica la viabilidad de un proyecto basándose en la estimación 

de los flujos de caja que se prevén tener. Es un indicador financiero relevante para la toma de 

decisiones a nivel del inversionista, el cual le brinda la posibilidad de conocer el valor actual 

de los flujos proyectados. 

Para su cálculo se toman los ingresos de cada año, los mismos que son detallados en el flujo 

de caja de la propuesta mencionado anteriormente, se le restan los gastos netos para generar 

el flujo de caja neto por año, luego se calcula el ahorro promedio anual, basado en el ahorro 
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neto y en base a eso se calcula en cuánto tiempo se estima que se recupere la inversión, 

considerando un interés del 12 % que corresponde al costo de capital de la industria hotelera. 

Las cifras se muestran en dólares y como supuesto se utiliza un tipo de cambio de 600 

colones por dólar, esto considerando Ja devaluación proyectada por el Banco Central de Costa 

Rica para Jos próximos años. 

A continuación, se muestra el detalle de los flujos proyectados, así como el VAN y su 

periodo de repago: 

Tabla 18. Cálculo indicador financiero VAN 

A. Si se efectúa la inversión 
Ahorro Neto 
Inversión 
Flujo de Caja Neto 

B. Indicadores Financieros 
Periodo de repago (años) 
Valor Presente Neto 

Evaluación Financiera 
Cifras en Dólares 

2020 2021 2022 
69.553 69.553 

(49.021) 

(49.02 1) 69.553 69.553 

0,7 

180.090 

2023 2024 
69.553 69.553 

69.553 69.553 

2025 Total 
69.553 347.764 

(49.021) 
69.553 298.743 

Fuente: Elaboración propia basado en datos de años anteriores suministrados por la Gerencia 

Financiera del Hotel Wendy (2020) 

A pesar de que no es una inversión relativamente alta, de igual forma genera un impacto 

financiero en la empresa, sin embargo, tos ahorros proyectados son superiores a la inversión, 

lo que permite obtener un VAN de $180.090 dólares con un periodo de repago de 

aproximadamente 7 meses 

Los ajustes que debe hacer la empresa son importantes, como ya fueron detallados en la 

propuesta, sin embargo, no representan mayor inversión y si se considera el nivel de ahorro 

proyectado junto con el tiempo en el que se estima recuperar la inversión, el proyecto resulta 

beneficioso para el Hotel y rentable para el inversionista. 

Finalmente, con un VAN de $1.0MM se puede decir que la inversión generará beneficios por 

encima de la rentabilidad exigida, por lo que el proyecto es viable. 
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Capítulo V: Couclusiones y recomendaciones 

El presente capítulo detalla las conclusiones y recomendaciones obtenidas una vez 

desarrollado la investigación en todos sus extremos. Lo anterior con el fin de establecer la 

línea de trabajo y seguimiento que permita la continuidad de la propuesta desarrollada, así 

como mostrar los beneficios obtenidos. 

5.1 Conclusiones 

l . Las bases teóricas que sustentaron la investigación abarcaron los elementos básicos de 

la industria turística hotelera, así como los filndamentos y ejes de administración de Ja cadena 

de abastecimiento. 

Lo anterior, dada la necesidad de fundamentar de forma precisa y con un respaldo válido los 

insumos claves referentes a la administración de la cadena de suministros y el vínculo 

existente con el proceso administrativo en sus etapas de planeación, organización, dirección y 

control principalmente en el área de compras e inventarios, considerando, de igual forma, los 

factores externos e internos de la empresa para identificar y responder a las oportunidades y 

amenazas mediante la explotación de las fortalezas y corrección de las debilidades. 

El marco referencial de fuentes primarias y secundarias de información permitieron realizar 

un abordaje integral de los componentes de la investigación en todas sus etapas, así como 

proporcionar insumos para el diseño del modelo estratégico para la administración de la 

cadena de abastecimiento y dar un valor agregado al desarrollo de nuevos conocimientos y 

uso de herramientas por parte del grupo investigador. 

2. Dentro de la contextualización del sector al cual pertenece el Hotel Wendy y su 

estructura funciona~ se logró determinar el comportamiento y tendencias que ha tenido el 

turismo hotelero en Costa Rica en los años anteriores y que actualmente se está desarrollando 

una fuerte tendencia hacia el turismo de placer y negocios, los cuales son clientes meta para 

el hotel, sin embargo, en el Valle Central existen aproximadamente 577 opciones hoteleras, 

por lo cual se concluye que es vital una diferenciación en el servicio ofrecido. 

Por otra parte, la competencia para el Hotel Wendy proviene de cadenas hoteleras 

posicionadas en el mercado por su trayectoria y que acaparan por sus condiciones este 

mercado turístico corporativo. Asimismo, un potencial competidor actual Jo representa el 
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CCCR, pues, tras su inauguración, abre la posibilidad de atraer congresos internacionales de 

mucha mayor amplitud, los cuales, aquellos que eran de menor capacidad, tenían como punto 

de realización el Hotel Wendy. 

Si bien es cierto, lo anterior representa condiciones de desventaja de la organización, se 

considera como una oportunidad de negocio, dado que pueden aprovecharse como lugar 

estratégico para el servicio de hospedaje, restaurantes y otros servicios adicionales y, por 

ende, en el entendido de que el hotel mejore en la gestión de sus procesos internos, de forma 

tal que permita la trazabilidad y estandarización en todas sus operaciones y así obtener mayor 

eficiencia en su gestión operativa y estratégica. 

3. A través del desarrollo del capítulo tres enfocado en el diagnóstico de la cadena de 

abastecimiento específicamente en el proceso de compras y administración de inventarios del 

Hotel Wendy, se lograron determinar las áreas de mejora para esta organización. 

Mediante la aplicación de herramientas cualitativas y cuantitativas, se obtuvieron datos 

representativos a nivel estratégico y operativos sobre la gestión en el hotel, donde se logró 

determinar la existencia de una cadena de abastecimiento fragmentada en los eslabones que la 

integran, principalmente por la falta de estandarización, controi fluidez y trazabilidad de 

esta, además de la influencia de elementos externos al hotei lo que permitió visuaJizar las 

oportunidades de mejora y la priorización de los aspectos más relevantes que se debían de 

atender en el corto, mediano y largo plazo. 

De forma precisa se lograron concluir, de acuerdo con el análisis de los procesos evaluados, 

los siguientes hallazgos relevantes: 

Falta de fluidez y claridad de comunicación entre los departamentos, así como la 

inexistencia de la estandarización en los procedimientos que determinan los pasos a 

seguir en la cadena de abastecimiento. 

Deficiente planificación en el proceso de compras que muestran irregularidades en los 

pedidos, duplicidad y compras repetitivas, además de inventario acumulado actual de 

algunos productos y la inexistencia de stock en otros. 

La toma de decisiones y los procesos operativos se realizan de forma empírica, lo cual 

provoca ambigüedades y falta de claridad en los insumos, productos e información 
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que se generan en el tiempo, lo cual se resumen en falta de normas y procedimiento 

documentados en la administración de la cadena de abastecimiento. 

Ausencia y falta de inversión en TIC, lo cual impide la consolidación de la 

información para la toma de decisiones y que muestre datos certeros en tiempo real. 

Parte de esta debilidad se evidencia en la ausencia de bases de datos de los principales 

procesos que se ejecutan en los departamentos de compras e inventarios, lo cual 

impide la toma de decisiones de forma oportuna y conformes a las necesidades reales 

del servicio al cliente que debe de brindar el Hotel. 

Se presenta un desequilibrio en las cargas de trabajo, así como la centralización de 

funciones, reduciendo la capacidad de reacción del hotel en situaciones de aumento de 

la demanda o cambios en el sector productivo al cual pertenece. 

Se concluye que no existe control interno en ningún eslabón de la cadena de 

abastecimiento, dado que no se cuenta con métricas para evaluar el desempeño en 

cada proceso e identificar de manera oportuna las áreas de mejora o puntos críticos. 

4. En el capítulo cuatro de la investigación se concluye el desarrollo de una propuesta 

integral, considerando las variables críticas que fueron identificadas en el diagnóstico, 

integrando elementos de normalización, control y seguimiento en los departamentos de 

compras e inventarios, así como la adecuada administración de las relaciones internas y 

externas del Hotel Wendy, además de acciones tácticas que permitan la obtención de los 

objetivos de la compañía. 

Como eje central de la propuesta se plantea un manual de procedimientos que permiten la 

estandarización de cada uno de los procesos que se ejecutan en el área de compras e 

inventarios, el cual permite identificar claramente la responsabilidad, actividades y 

mecanismos de control que son requeridos por el hotel, con el fin de contar con la 

estandarización y principios de mejora continua en sus procesos operativos y estratégicos. 

Además, el modelo plantea una herramienta de colaboración y agilización para la toma de 

decisiones en el hotel, que va a permitirles el alineamiento de sus procesos de planificación, 

organización, control y seguimiento operativo. 

Es fundamental que el modelo propuesto se encuentre inmerso en un seguimiento y 

trazabilidad constante de su operación, además de propiciar los mecanismos de actualización 

y mejora continua por parte del hotel lo cual es estrictamente necesario para mantenerlo en el 
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tiempo y ajustarlos a las necesidades cambiantes del mercado turístico y de la organización 

en sí misma tanto a nivel interno como externo. 

5.2 Recomendaciones 

l. Estrategia de compras: a partir de la definición de la estrategia y políticas 

organizacionales, se deben crear acciones de compras alineadas con los objetivos de la 

organización. Dicha estrategia debe definir de forma clara una visión de compras y, a partir 

de esta última, analizar y determinar todos aquellos factores que intervienen en la 

consecución de la visión (código de conducta y ética, organigrama, equipo de compras, 

controles, contratos, proveedores, mejora continua). Asimismo, es de gran importancia 

estudiar la metodología de implementación de la misma para que sea familiar a toda la 

organización, a la vez, que permita poner en práctica lo planteado. 

2. Política de compras: una vez establecida la estrategia de compras, se elabora este 

aspecto, el cual detalla de forma clara y concreta los factores de interés que se mencionan en 

el punto anterior, además de tratar elementos relacionados con la identificación de 

necesidades, gestión de residuos, rendimiento de compras, gestión de pagos, entre otros. Un 

apoyo de gran relevancia es el cumplimiento de los procedimientos de compra propuestos, ya 

que éstos últimos representan la parte operativa de los lineamientos formalizados que se 

establecen en la política. 

3. Código de conducta y ética: este código además de considerar puntos catalogados 

generalizadamente como indebidos en términos de acciones del personal y poco éticos, puede 

integrar aspectos que permitan encaminar Ja cultura organizaciona) creada en el Hotel 

Wendy. Al respecto se sugiere un mejor manejo de límites y autoridad implementados de 

forma paulatina para evitar la resistencia al cambio. Sin embargo, entendiendo que los 

cambios de tipo cultural son de largo plazo, se considera prudente incorporar herramientas 

estructuradas inteligentemente, que delimiten en el corto plazo la presencia de 

comportamientos y actitudes perjudiciales para la empresa. El catálogo de productos es un 

claro ejemplo, ya que reduce algunas costumbres ineficientes. 

Otro mecanismo de importancia es la creación de perfiles de puesto en todos los niveles, los 

cuales reducen los conflictos del actuar y fomentan el compromiso para el cumplimiento de 

objetivos con un sentido corporativo y visión de grupo. 



162 

4. Equipo de compras: más allá de la adecuada conformación del equipo de compras 

(interfuncional y multidisciplinario), resulta sumamente importante definir los temas a tratar, 

entre ellos se mencionan: el establecimiento de los objetivos del equipo, la asignación de 

recursos, técnicas y herramientas necesarias para el adecuado funcionamiento del equipo, la 

promoción y generación de ideas que permita un acercamiento al objetivo dado, el respeto 

por el flujo comunicativo y la creación de un proceso de desarrollo de Ja especificación según 

la identificación de necesidades que debe realizar cada departamento de la empresa. La 

propuesta plantea la necesidad de formar un comité de compras y sugiere sus principales 

miembros. 

Con lo anterior, se tendrá como principal objetivo solicitar, analizar y decidir cuál es la mejor 

opción en cuanto a la adquisición de los materiales, insumos, dotaciones y demás compras 

que se requieran para el normal funcionamiento del hotel. Se espera que aumente la 

comunicación e identificación de los trabajadores con la imagen de la empresa, induciendo a 

una mayor dedicación y compromiso. 

De igual forma, se debe fomentar un clima de confianza que favorezca Ja tranquilidad en el 

espacio de trabajo y que ayude a conocer de primera mano toda la información y datos 

referidos a la empresa, evitando así que se transmitan falsos testimonios. 

5. Control de registros y documentos: para afirmar que los registros son controlados, se 

abarcan los procesos donde se identifica, almacena, protege, recupera (establece el tiempo de 

recuperación), revisa, actualiza y elimina cada registro. Este nivel de integración en el 

control, la confiabilidad y disponibilidad de la información que genera cada entrada, así como 

la realización de análisis reales de los registros que se generan, permite un avance 

significativo en la operatividad del proceso de compras. Se resalta que, una vez se obtenga el 

grado de normalización de la información planteado en el proyecto, se facilita en gran medida 

este nivel de control. 

6. Estudio de proveedores: el manejo del tiempo es un elemento imprescindible para 

lograr un conocimiento amplio del mercado de suministros, dado que este último se logra 

mediante la realización de un estudio profundo de las opciones en Jos diferentes bienes a 

requerir, lo cual conlleva una inversión considerable de tiempo. Con el presente TFG se 

mejoran aspectos relativos a la información de relevancia para el catálogo de proveedores, la 

disminución de las cargas de trabajo del comprador local precisamente para aprovechar su 
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tiempo en aspectos de carácter analítico en temas de estudios de mercado, y la 

estandarización de metodologías que permitan redireccionar las especificaciones de los 

bienes presentadas a los diferentes suplidores en estudio. Sin embargo, se deben tomar en 

cuenta todos aquellos rubros que la organización considere que agregan valor al proceso y 

evaluarlos de forma planificada, con criterio y según las necesidades de la empresa. 

7. Mejora continua: esta es fundamental en cualquier tipo de organización y se alcanza al 

orientarse hacia un enfoque de aprovechamiento de oportunidades, una búsqueda continua de 

fuentes alternativas, la actualización de los procesos de auditoría, el aprovechamiento de los 

resultados mostrados en estas, así como el análisis del rendimiento el tiempo al manejar 

registros durante varios años, permitiendo comparar entre el desempeño rea~ la meta y el 

histórico, además de identificar y eliminar las causas de un bajo rendimiento, revisiones de 

estado (seguimiento del proceso) y acciones preventivas. 

En este sentido, es conveniente que Ja empresa utilice el aprovechamiento de indicadores en 

sus distintas áreas, para identificar puntos de estancamiento o deterioro que precisen ser 

mejoradas, así como el satisfactorio mantenimiento del modelo propuesto. 

8. Política de inventarios: en lo que respecta al manejo de inventarios, es vital que toda 

organización haga uso eficiente de las herramientas que permitan Ja planeación y pronóstico 

de la demanda, esto para evitar desabastos o excesos de bienes. 

El control y mejora comprende parte esencial en el manejo de inventarios y 

consecuentemente en sus bodegas, por Jo cual, en función de conseguir los objetivos 

empresariales, es importante implementar una política de inventario y con esto tener un 

control más estricto y óptimo de Ja constitución de este. 

9. Administración de inventarios: a partir de Ja definición de Ja estrategia y políticas 

organizacionales, es importante ejecutar una adecuada administración de inventarios alineada 

con Jos objetivos de la organización, para esto , debe ir acompañada de personal capacitado y 

con conocimiento de negocio, además, se debe dar seguimiento y control a través de 

indicadores clave que muestren la operación real de Jos inventarios en el Hotel Wendy. 

Como parte de la administración de inventarios, está el poder mantener una clara y continua 

comunicación con el Departamento de Compras, debido a que es importante planificar los 

días y tiempos de entrega de proveedores en las bodegas, así como las cantidades para 
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organizar el espacio de almacenamiento requerido. Asimismo, es de gran importancia 

conocer la metodología de administración de inventarios para que sea familiar a todos los 

clientes internos que soliciten insumos a las bodegas. 

Asimismo, la administración de inventarios comprende el alcance tecnológico que logre la 

empresa con el objetivo de ejercer mayor control y seguridad sobre los recursos que se 

gestionan en las bodegas. De esta forma, es necesaria la implementación del sistema 

informático que integre todas las variables necesarias de controlar en una adecuada 

administración de inventarios y así reducir o incluso eliminar el margen de error en los datos. 

Un adecuado sistema informático que se ajuste a las necesidades del hotel y a su operación 

diaria permitirá un trabajo más eficiente con impactos positivos en áreas relacionadas como 

compras, cocinas y otros que forman parte de los clientes internos a los que tienen las 

bodegas. 

1 O. Ordenamiento fisico de los bienes: una vez establecido la estrategia de agrupamiento 

de bienes por familia, subfamilia y productos, se recomienda la elaboración de un diseño 

óptimo de las bodegas de acuerdo con el nivel de rotación de los productos basados en 

estadísticas confiables y medibles que permitan reducir los tiempo y movimientos de los 

colaboradores, así como el ordenamiento correcto con criterio fundamentado en el nivel de 

consumo por parte de los restaurantes y servicio de banquetes que oftece el hotel. 

11. Política de pagos: mejorar la política de pagos garantiza el abastecimiento oportuno y 

sin contratiempos en materiales primordiales, para los diferentes departamentos. 

Actualmente, esto ha expuesto situaciones riesgosas tanto en proyectos preestablecidos como 

cotidianidades de la empresa, llámense eventos, comidas en restaurantes o algunas mejoras en 

infraestructura debido a temas de pagos. 

El no pago y atrasos en ellos han provocado que se cierren los créditos y exista, a su vez una 

fuerte afectación en inventarios, tiempos y servicios ofrecidos por el hotel. Se recomienda 

una renegociación de créditos y adquisición de compromisos, para realizar los pagos de 

acuerdo con los plazos establecidos con los proveedores. 

12. Control interno: para tener un mejor control de los procesos internos en la empresa, 

debe darse a conocer a todo el personal involucrado los procedimientos desarrollados, 

recalcando objetivos, relaciones de dependencia, responsabilidades y políticas institucionales. 
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Anexos 

Anexo l. Cuestionario aplicado a encargados de compras de bodega general y bodega de 

mantenimiento 

El presente cuestionario va dirigido a los colaboradores de las áreas operativas del Hotel 

Wendy y tiene como objetivo el recopilar información acerca del proceso de compras de la 

empresa, lo anterior con el fin de identificar oportunidades de mejora que propicien la 

eficiencia y eficacia en su cadena de abastecimiento. Será de suma importancia, el contar con 

su colaboración, asimismo de gran ayuda para mejorar los procesos actuales. 

l. ¿Quiénes son sus principales clientes internos en el proceso de compras de la 
compañía que hacen requisiciones directamente al área a su cargo? 

2. ¿Existe una comunicación fluida, constante y oportuna entre los departamentos que 
intervienen en los procesos de planificación y ejecución del proceso de compras? 
Justifique su respuesta. 

3. ¿Existen diferentes modalidades de compra dentro de la compañía? Mencione, 
¿cuál( es) se tienen establecidas y se utilizan en este momento? 

4. De las modalidades indicadas en la pregunta No. 1 indique, ¿Cuál es el procedimiento 
de compras utilizado para adquirir bienes en la compañía? Describa brevemente el 
proceso que se ejecuta. 

5. ¿Se realiza una planificación de las compras en la compañía? 

a) Sí 
b) No 

Justifique su respuesta y en caso de. ser afirmativa sírvase indicar cuáles departamentos de la 
compañía intervienen en el proceso de toma de decisiones de dicha planificación: 
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6. ¿Cómo realizar la priorización ABC de los procesos de compras? Describa 
brevemente. 

7. ¿Cómo ejecuta el proceso de una compra normal? Describa brevemente. 

8. ¿Cómo ejecuta fas compras calificadas cómo imprevisto? Describa brevemente. 

9. ¿Cuenta con períodos establecidos para recibir las requisiciones de compras en cuanto 
a familias, subfamilias y productos? 

a) Sí 
b) No 

Justifique su respuesta: 

10. ¿A quién se dirige y quién aprueba la solicitud de compra? 
a) Asistente, Auxiliar u Operario 
b) Jefe de compras 
c) Gerente, ¿cuál? _____ _ _ 
d) Otro: ________ _ 

11. ¿Qué medio utilizan para hacer la solicitud de compra? 
a. Correo electrónico 
b. Sistema de información 
c. Documento físico 
d. Llamada telefónica 
e. Ninguna de las anteriores, especifique: --- ---------

12. ¿Considera que el o los medios utilizados son el mejor y los más rápidos? 
a. Sí 
b. No 

Justifique su respuesta: 

13. ¿Existe un catálogo de proveedores accesible para realizar el proceso de compras? 

a) Sí 
b) No 
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14. Sí existe, ¿cómo administra este catálogo de proveedores en relación con la 
actualización, trazabilidad de precios y cumplimiento de los mismos con la compañía? 
Describa brevemente 

15. ¿Cuáles criterios de selección utiliza para hacer Ja calificación de las ofertas de un 
proveedor cuando requiere realizar una orden de compra? 

Justifique su respuesta: 

16. ¿Cuenta con una programación de compras según la cuantía, urgencia y plazo de 
entrega de la orden? 

a) Sí 
b) No 

Justifique su respuesta: 

17. ¿Mide el incumplimiento de proveedores para futuros compras? 
a) Sí 
b) No 

En caso de ser afirmativa su respuesta, justifique ¿cómo lo realiza? 

18. ¿Cuenta y utiliza con un control estadístico de la rotación del inventario y frecuencia 
de requisiciones de los usuarios solicitantes para efectos de priorizar y gestionar las 
compras de acuerdo con la frecuencia de consumo? 

a) Sí 
b) No 

Justifique su respuesta: 

19. ¿Cómo califica en términos generales la estructura y procedimientos utilizados para la 
compañía en la gest ión de compras? Justifique su respuesta. 
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Anexo 2. Cuestionario aplicado a encargados de bodega general y bodega de 

mantenimiento 

El presente cuestionario va dirigido a los colaboradores de las áreas operativas del Hotel 

Wendy y tiene como objetivo el recopilar información acerca del proceso de compras de la 

empresa, lo anterior con el fin de identificar oportunidades de mejora que propicien la 

eficiencia y eficacia en su cadena de abastecimiento. Será de suma importancia, el contar con 

su colaboración, asimismo de gran ayuda para mejorar los procesos actuales. 

1. ¿En qué momento determinan que se requiere un producto en el inventario para hacer 
la solicitud a la proveeduría? 
a Una semana antes del evento 
b. Dos semanas antes del evento 
c. Tres semanas antes del evento 
el Cuatro semanas o más 

2. ¿Es común que falten en las bodegas productos cuando los necesitan? 
a Sí 
b. No 

3. ¿Todas las personas que trabajan en este departamento conocen sobre el proceso para 
solicitar una compra? 
a. Sí 
b. No 

4. ¿Cómo considera que es el proceso de solicitud de compra? 
a. Fácil 
b. Normal 
c. Dificil 

5. ¿Qué tan frecuente realizan una solicitud de compra? 
a. Diaria 
b. Semanal 
c. Quincenal 
d. Mensual 

6. ¿A quién se dirige y quién aprueba la solicitud de despacho? 
e) Asistente, Auxiliar u Operario 
f) Jefe de compras 
g) Gerente, ¿cuál? ______ _ 
h) Otro: 

--~--~----

7. ¿Qué medio utilizan para hacer la so licitud de despacho? 
f. Correo electrónico 
g. Sistema de información 
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h. Documento físico 
1. Llamada telefónica 
J. Ninguna de las anteriores, especifique: ------------

8. ¿Considera que el o los medios utilizados son el mejor y los más rápidos? 
c. Sí 
d. No 

Justifique su respuesta: 

9. ¿Usted siempre le confirma recibido de su solicitud a los usuarios? 
a. Sí 
b. No 

Justifique su respuesta: 

10. ¿Cuentan los proveedores con un plazo establecido para la entrega del producto 
solicitado? 
a. Sí 
b. No 

Justifique su respuesta: 

11. ¿Quién se encarga de entregar los materiales que ingresan a la bodega? 

12. ¿Tienen algún día definido para recibir a los proveedores? 

a. S~¿cuál? ~------------~---------~--
b. No 

13. ¿Tienen un procedimiento para determinar el punto de re orden para solicitar una 
nueva compra? 

14. ¿Llevan algún tipo de inventario en el departamento? (Si' contesta No, pase a la 
pregunta # 16) 
a. Sí 
b. No 



15. ¿Cada cuánto realizan control sobre el inventario (verificación de existencias)? 
a Diario 
b. Semanal 
c. Quincenal 
d. Mensual 
e. Trimestral 
f. Otro: 

16. ¿Manejan stock en todas las líneas de producto no perecederos? 
a. Sí 
b. No 

¿Por qué? 
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17. ¿Existe una clasificación y codificación del inventario por familia, subfamilia y 
producto para su ordenamiento fisico? 
a Sí 
b. No 

¿Por qué? 

18. ¿Normalmente están disponibles los productos, cuando los solicitan los otros 
departamentos? 
a. Siempre 
b. Casi siempre 
c. A veces 
d. Casi nunca 
e. Nunca 

19. ¿Cómo considera el proceso de compras en el Hotel? 
a. Excelente 
b. Bueno 
c. Regular 
d. Maro 
e. Muy malo 

20. ¿De qué manera considera que se podría mejorar el abastecimiento de inventario en 
las bodegas? 
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Anexo 3. Cuestionario aplicado al encargado del Departamento de Mantenimiento y 

encargado de cocina como usuarios de bodega 

El presente cuestionario va dirigido a los colaboradores de las áreas operativas del Hotel 

Wendy y tiene como objetivo el recopilar información acerca del proceso de compras de Ja 

empresa, lo anterior con el fin de identificar oportunidades de mejora que propicien Ja 

eficiencia y eficacia en su cadena de abastecimiento. Será de suma importancia, el contar con 

su colaboración, asimismo de gran ayuda para mejorar los procesos actuales 

1. ¿Es común que falte producto o material cuando lo necesitan? 
c. Sí 
d. No 

2. ¿Con que :frecuencia realiza solicitudes de despacho a las bodegas? 
a. Diaria 
b. Semanal 
c. Quincenal 
d. Mensual 

3. ¿Aproximadamente cuánto tiempo tarda la bodega en entregar la solicitud de 
despacho? 

a 1-2 días 
b. 3-5 días 
c. 6-8 días 
d. 9 días o más 

4. ¿Puede describir brevemente cuál es el proceso de requisición actual a la bodega? 

5. ¿Cómo considera que es el proceso de solicitud de despacho a la bodega? 
a. Fácil 
b. Normal 
c. Dificil 

6. ¿Qué medio utilizan para hacer una solicitud de compra? 
a. Correo electrónico 
b. Sistema de información 
c. Documento fisico 
d. Llamada telefónica 
e. Ninguno de los anteriores, especifique: 



7. ¿Considera que el o los medios utilizados son el mejor y los más rápidos? 
a Sí 
b. No 

Justifique su respuesta: 

8. ¿La bodega siempre le confirma recibido de su solicitud? 
a Si 
b. No 

9. ¿Cómo considera el proceso de servicio de las bodegas en el Hotel? 
a. Excelente 
b. Muybueno 
c. Bueno 
d. Regular 
e. Malo 
f Muymalo 

Justifique su respuesta: 

l O. ¿En cuanto a los insumos que utiliza para sus labores llevan un control de eso? 
a. Sí 
b. No 

Justifique su respuesta: 

18.0 

11. ¿Considera que los productos o materiales que se utilizan con mayor frecuencia, 
siempre están disponibles? 

a. Sí 
b. No 
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Anexo 4. Entrevista aplicada a la Gerencia Financiera del Hotel Wendy 

El presente cuestionario va dirigido a los colaboradores de las Gerencias del Hotel Wendy y 

tiene como objetivo el recopilar información acerca del proceso de compras de la empresa, lo 

anterior con el fin de identificar oportunidades de mejora que propicien la eficiencia y 

eficacia en su cadena de abastecimiento. Será de suma importancia, el contar con su 

colaboración, asimismo de gran ayuda para mejorar los procesos actuales. 

1. ¿Sabe usted exactamente qué tipo de bienes por familia y subfamilia su organización 

compra cada año, así como el presupuesto destinado a cada una de eUos? Indique 

mediante cuál herramienta obtiene la información 

2. ¿Cuál es el impacto de las compras en el incremento o decrecimiento de las utilidades 

de la organización? 

3. ¿Cuál es el proceso de coordinación entre las Gerencias de Finanzas y Alimentos y 

Bebidas para programar el presupuesto. de las compras de crédito y contado? 

4. ¿Existe una programación de pagos a los proveedores y están acorde con la 

programación de los pedidos? 

5. ¿Mediante cuál herramienta se obtiene la información sobre las compras realizadas 

para programar pagos a los proveedores y el flujo de caja necesario para cumplir con 

dichas obligaciones? 

6. ¿Con cuanta antelación tiene la Gerencia de Finanzas conocimiento del presupuesto 

que se requiere para las compras ordinarias y especiales? 

7. ¿Tiene la Gerencia de Finanzas una proyección con base en datos históricos de los 

periodos del año en los que incrementan el pago a proveedores? 

8. ¿Cuáles herramientas se utilizan para realizar las proyecciones de flujo de efectivo? 
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Anexo 5. Entrevista aplicada a Ja Gerencia de Alimentos y Bebidas del Hotel Wendy 

El presente cuestionario va dirigido a los colaboradores de las Gerencias del Hotel Wendy y 

tiene como objetivo el recopilar información acerca del proceso de compras de la empresa, lo 

anterior con el fm de identificar oportunidades de mejora que propicien la eficiencia y 

eficacia en su cadena de abastecimiento. 

Será de suma importancia, el contar con su colaboración, asimismo de gran ayuda para 

mejorar los procesos actuales. 

l. ¿Tiene conocimiento de las cantidades y presupuesto de lo que su organización 

compra cada año por familia, subfamilia y tipos de productos? Indique, ¿cuál 

herramienta utiliza para obtener esta información? 

2. ¿Se tiene un catálogo de proveedores y una categorizac.ión de volumen de compras 

con cada uno de ellos? Indique, ¿cuál herramienta utiliza para obtener esta 

información? 

3. ¿Cuáles variables consideraran para seleccionar y evaluar sus proveedores? 

4. ¿Las estrategias de compra se encuentran alineadas con los objetivos y metas 

estratégicos de la empresa? Justifique su respuesta. 

5. ¿Qué esfuerzos hace la Gerencia de Alimentos y Bebidas para que las compras que 

realiza estén enfocados a la optimización del uso de los recursos y reducción de costos 

de operación? 

6. ¿Cuáles son las variables y metodología que usted utiliza para determinar el nivel de 

stock de los productos? 

7. ¿Podría definir cuáles son los puntos fuertes y débiles del proceso actual de compras? 

8. Mencione los indicadores de gestión que se utilizan en el proceso actual de compras y 

la periodicidad con la que se aplican. 
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Anexo 6. Procedimiento registro de proveedores 

Hotel Wendy 
1 

Código: P-HW-RP-01 

Nombre y firma de Jefatura de Compras: 

Registro de proveedores 
Nombre y firma Aprobación de la Gerencia: 

Procedimiento 1 Edición 01 11 Pág. 1de5 Fecha: Abril 2020 

l. Objetivo 

Establecer los lineamientos para el registro de proveedores del Hotel Wendy, tanto para 

personas fisicas como jurídicas que deseen ser parte del catálogo de proveedores. 

2. Alcance 

Aplica al Departamento de Compras responsable de la administración y actualización del 

catálogo de proveedores del Hotel Wendy. 

3. Responsabilidades 

La persona encargada del Departamento de Compras es la responsable de velar por el 

cumplimiento y monitoreo de este procedimiento, así como asesorar y definir las estrategias 

para la implementación en el Hotel Wendy. Además le corresponde e1 registro de 

proveedores a través de los formularios que se vinculen con el correcto y adecuado trámite. 

4. Descripción del procedimiento 

4.1. Documentación necesaria para el registro 

Para quienes deseen ser parte del catálogo de proveedores del Hotel Wendy, estos deben 

acceder a su página Web, y descargar los formularios correspondientes. 

En caso de dudas pueden comunicarse al Departamento de Compras y solicitar la 

información aclaratoria que requieran para completar el formulario. 
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Documentos específicos para persona fisica o juridica: 

• FR-HW-RP-01 "Inscripción al Registro de Proveedores persona fisica o jurídica" 

(anexo 7) 

4.2. Proceso de inscripción 

• Una vez completado y recepcionado por correo electrónico el formulario de 

inscripción por parte del candidato a proveedor, se procede a la revisión de la 

información y documentos requeridos: 

o Si la información recibida está completa se procede al análisis para la 

inclusión del proveedor. 

o En caso de faltar documentación requerida, se le notifica al proveedor para su 

corrección y que este envíe por el mismo medio lo faltante en un plazo no 

mayor a 3 días hábiles, para su posterior análisis. Esta notificación y recepción 

de documentos se hará una única vez. 

• Una vez analizada la información se le notifica al proveedor ta aprobación o las 

razones del rechazo, para este último caso se le envía al proveedor la justificación con 

las debidas razones: 

o Los bienes o servicios no se ajustan a las necesidades del Hotel Wendy. 

o o presenta la información requerida en el tiempo establecido. 

o La ubicación geográfica del proveedor se sale del perímetro establecido por el 

Hotel. 

o Rechazo a apertura a trabajar bajo condiciones de crédito. 

o Catálogo de proveedores tiene el límite máximo de integrantes durante un 

periodo. 

• En caso de aprobación, el Departamento de Compras procede al debido registro en el 

sistema informático del nuevo proveedor. 

• Cada 6 meses como máximo, se debe realizar la depuración de la base de datos del 

catálogo de proveedores del Hotel: 

o Para los proveedores activos se debe solicitar una actualización de datos: 
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• En caso de haber alguna modificación se procede con la actualización 

de los nuevos datos, sino es así se mantiene la información. 

o Para los proveedores que no hayan tenido relación comercial durante ese 

tiempo se les considerará inactivos y se les notificará que al no existir relación 

serán eliminados de la base de datos y deberán iniciar el proceso en caso de 

que deseen nuevamente ser parte del catálogo. 

5. Anexos 

Anexo l. Flujograma procedimiento Registro de proveedores 
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Ane o "/. Formulario de inscripción al registro de preveedores 

L DATOS DE IDENTIFICACION 

Nombre dcf represairante lega!¡ 

Pro''Ülcia: 
Tdéfonos: 

Coi:reo Ekc:troo.ie.o: 

AD.o de inicio de ~es: 

HOTEL \V.E1'"DY 
DEPARTAMENTO DE CQMPRAS 

lNSORIPCIÓN' AL REGlstRO DE PROVEEDORES 
PERSONA JURÍDICA O FÍSlCA 

cantón: 

Modalidad de pagoc ( ) ContadO ( ) Cu~dito 

1- o. 
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FR-HW-RP-01 
EDICIÓN01I 

_J 

Nota: Será res~d del pro,'ttdor ~'lat b. doeumentacióo corrcspoodit:ate al, dqm:tame:nto de compras del Hotel Wcndy, para iniciac- d prne.eso de 
a'édit&. FJ Hi:>tel. time: •COIOO poJílica comercial ao ar un az.o de crédito menor a los: 30 d!M naturales;. 

IL DATOS CO~n:RC1-U.ES 

( ) ~ 'I Bm=ie:Dlz5 
( ) Prod!letos mentidos 

TIPQ DJ: BIEN Q~'E onu:cr: 
( ) :Ma~ Eq)!ÍpQ y MoWiimo 
( ) Suministros. quimic:os y limpi~a 

fil DOCmlENI..\CIÓN NECESARIA Ql""E SE DJ:BE ADJU:'.'«AR. AL FORMULARIO 
l- Cop. del doeme:nto de ~ón d'elrep1es.~ kgaL 
2- Aportm: Ia. persooeria juridica. dd Registro Nacional. 

( ) Sumicistro.s de o6cina 
( } Servicio~ 

3- F.o = de cmpt:~ cmanjeras pcCSC!llaf el docmn.Cllt.o de identi&:aciOO y .~ ~o del a¡¡em~ r~ 
4- A¡xlft¡¡i: ~ ~ coola=ta.IBA! · del .Banco r~(j\.'O. 

5- Aporo:r cócigp ck: ética y reglamento de soste:mbildad~ m <:aso <ie ten®. 

Ii\IPORT!U""ITE: 

-F a:vor presentas- d fommlario de· ÍQIJ!.lal c.owp!eta }' ~s digitalmaite. 

-Segiio reglamento inlerno, cl dq,¡aftimlomtQ de e~ e~ con in plazo de 1 ~ S días ~ después de haber recibidD la ~emación Wf<t 

realilar el debí.do anáisiS i' ~ 

Dedar.JeiQn jun.d.:11: Declare bajo ,iur;aml>oto de· fe y en. mi calidad de 1epl'f.'swa.11.h.• lega!,. qne tOOJi. la iDfo1!11l~ciÓJI! smuiili.str.i.d.a es Yeru y puede 1 

ser sometíd:. a >erific;ación nr=do lo consid.E!reu, c.01n·euiente. Ade:nüs mi rep .. e-sE11fDd:. se eDC'!!.C!!.tr:IJ :11l djg con eJ pago de· l<1ts obli:¡.acioaes 
tribuur&s :;; patro112l~. 
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Anexo 8. Procedimiento administración de códigos 

Hotel Wendy Código: P-HW-AC-01 

Nombre y firma de Jefatura de Compras: 

Administración de códigos 
Nombre y firma Aprobación de la Gerencia: 

Procedimiento 1 Edición 01 1 Pág. 1de3 Fecha: Abril 2020 

l. Objetivo 

Administrar los códigos que se mejoran y crean para el catálogo de bienes y servicios del 

Hotel Wendy. 

2. Alcance 

Aplica para todos los departamentos del Hotel Wendy que tengan acceso a la solicitud de 

bienes y servicios a través del sistema informático. 

3. Abreviatura 

o aplica. 

4. Definiciones 

No aplica. 

5. Responsabilidades 

El Departamento de Compras es el responsable de vela por el cumplimiento y monitoreo de 

este procedimiento, así como asesorar y definir las estrategias para la implementación en el 

Hotel Wendy. La Gerencia de Operaciones será la encargada de la aprobación para la mejora 

o apertura de un código cuando lo considere pertinente. 

6. Descripción del procedimiento 

6.1. Solicitud de Creación o Mejora del Código 

• El responsable de cada departamento debe hacer ta solicitud de mejora o apertura del 

código vía sistema informático a través del formulario FR-HW-AC-01 . (ver anexo 9) 
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El encargado de compras será responsable de: 

• Dar respuesta en un plazo no mayor a 3 días hábiles. 

• Revisar periódicamente las notificaciones de solicitudes de creación o mejoras de 

código vía sistema informático. 

6.1.1 Creación o mejora de un código 

• Para cada solicitud de apertura o mejora de un código según corresponda, se debe: 

o Verificar que no exista un producto con características iguales al solicitado 

o Verificar la existencia del código de un producto a mejorar. 

• Validar la información y justificación de apertura o mejora de código: 

o En caso de no venir completa la información del formulario, se le notifica al 

solicitante la corrección del mismo. 

• Una vez completada la información, esto se le envía a la Gerencia de Operaciones 

para la aprobación de la creación de un nuevo código. 

o Si este se aprueba se devuelve al Departamento de Compras para su posterior 

proceso de clasificación y codificación en el sistema, y se le notifica al usuario 

solicitante para su posterior compra de bien o servicio requerido. 

o Si se rechaza, se le notifica al usuario la razón del mismo y concluye el 

proceso. 

6.2 Clasificación y asignación del código 

Para la correcta y adecuada clasificación y codificación ver instrucción I-HW-AC-01 

"Clasificación y codificación de bienes y servicios". (Ver anexo 10) 



7. Anexos 

Anexo l. Flujograma procedimiento Administración de códigos 
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Anexo 9. Formulario de solicitud de apertura o mejora de un código 

r 
-- --- --- ·-- --- ---. 

Códie:o: FR-HW-AC-01 i 
Hotel Wendy Solicitud de mejorn o aperturn de un nuevo código al catálogo de productos Versión 1 

Páe:ina 1 de 1 i 

Fecha de solicitud: IN" de soHcitud: 

' Nombre del solicitante: 1 Código departamento 

Departamento solicitante: 

Apertura. de nuevo código 
1 1 Mejora de un código aclw!I 1 1 

Código actual 1 1 

Descripc.ión del producto Unidad de Medid1a 

1 

Jaslificación de fa mejora o apertura de un nuevo código 1 

Aprnhadn pnr: 

Gei·euda de Operaciones Fecha 
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Anexo 1 O. Instrucción Clasificación y codificación de bienes y servicios 

Hotel Wendy Código: I-HW-AC-01 

Nombre y firma de Jefatura de Gestión: 

Clasificación y codificación de bienes y 
servicios ombre y firma Aprobación Autoridad 

Superior: 

Instrucción 1 Edición 01 1 Pág. 1de5 Fecha: Abril 2020 

l. Objetivo 

ormalizar la clasificación y la codificación de los bienes y servicios que se registran en el 

catálogo de bienes y servicios del Hotel Wendy. 

2. Descripción del procedimiento 

2.1 Clasificación 

Para la clasificación se utiliza los criterios de familia, subfamilia y productos según la bodega 

respectiva: 

• Bodega general 

Familias Subfamilias Productos 

Alimentos Secos 
Alimentos perecederos 

Alimentos no perecederos 

Cárnicos refrigerados 

Hortalizas y verduras 

Alimentos refrigerados Frutas 

Alimentos procesados 

Grasas y lácteos 

Cárnicos congelados 

Alimentos congelados Frutas congeladas 

Alimentos procesados congelados 

Bebidas 
Bebidas refrigeradas 

Bebidas a temperaturas ambiente 

Suministros de oficina 
Materiales de oficina 

Mobiliario de oficina 

Mobiliario y equipo menor 
Mesas 

Sillas 
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• Bodega de mantenimiento 

Familias Subfamilias Productos 
Ferretería general 
Herramientas 

Ferretería 
Suministros de plomería 
Suministros de tubos y entubamientos 
Componentes de lámparas y bombillas 
Lubricantes, pintmas y anticorrosivos 
Suministros de aseo y limpieza general 

Suministros de aseo 
Aseo para habitaciones 
Suministros de jardinería 
Accesorios de limpieza de piscinas 

Químicos Químicos para piscina 

2.2 Criterios de codificación 

Para la codificación se utilizará una combinación alfanumérica, la cual estará ligada a cada 

clasificación propuesta anteriormente, para así darle mayor amplitud al catálogo de bienes y 

servicios. 

• Familia 

Entre cada familia se establece un rango de O a 99 espacios disponibles, para que puedan ser 

utilizados en caso de identificar la necesidad de ingresar una nueva familia afin a la anterior, 

dentro del catálogo. Esta inicia en 100 y se desarrolla en múltiplos de 100 para las siguientes 

familias. 

Ejemplo: 

Familias Código 
Alimentos secos 100 

Alimentos refrigerados 200 

• Subfamilia 

Para este caso, se estima un rango de 9 espacios entre cada subfamilia propuesta, lo cual le 

permite agregar 9 subfamilias adicionales en caso de identificar la necesidad de ingresar una 

nueva afín a la anterior, dentro del catálogo. Este código se compone de 4 dígitos, iniciando 

en 0001 y se desarrolla en múltiplos de 1 O para las siguientes familias. 
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Ejemplo: 

Familias Código Subfamilias Código 

Alimentos perecederos 0001 
Alimentos Secos 100 

Alimentos no perecederos 0010 

Cárnicos refrigerados 0020 

Hortalizas y verduras 0030 
Alimentos refrigerados 200 Frutas 0040 

Alimentos procesados 0050 

Grasas y lácteos 0060 

• Producto 

Esta categoría es alfanumérica para minimizar las modificaciones en el catálogo con la 

inclusión frecuente de nuevos productos. Además entre cada producto se usa un rango de 1 O 

espacios entre cada uno, lo cual le permite agregar 9 productos adicionales de la misma 

subfamilia, en caso de identificar la necesidad de ingresar uno nuevo afin al anterior, dentro 

del catálogo. Este código se compone de 4 números y 2 letras, iniciando en 0001 y se 

desarrolla en múltiplos de l O para los siguientes productos. 

Ejemplo: 

Familias Código Subfamilias Código Producto Código 
Arroz blanco 0001-AB 

Alimentos no perecederos 0001 
Frijoles rojos 0010-FR 

Alimentos Secos 100 
Queque de zanahoria 0001-PD 

Alimentos perecederos 0010 
Croissant 0010-CR 

3. Propuesta de clasificación y codificación para el Hotel Wendy según cada bodega 

Nota: en las propuestas no se hace categorización específica por producto, dado que los 

mismos se describirán a criterio y conveniencia del Hotel Wendy según los productos 

utilizados. 

• Bodega general 

Familias Subfamilias Productos 

Alimentos Secos 100 
Alimentos perecederos 0001 
Alimentos no perecederos 001 O 

Alimentos refrigerados 200 
Cárnicos refrigerados 0020 
Hortalizas y verduras 0030 
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Frutas 0040 

Alimentos procesados 0050 
Grasas y lácteos 0060 
Cárnicos congelados 0070 

Alimentos congelados 300 Frutas congeladas 0080 
Alimentos procesados congelados 0090 

Bebidas 500 
Bebidas refrigeradas O 100 
Bebidas a temperaturas ambiente O 11 O 

Suministros de oficina 400 
Materiales de oficina O 120 
Mobiliario de oficina 0130 

Mobiliario y equipo menor 600 
Mesas 0140 

Sillas 0150 

• Bodega de mantenimiento 

Familias Subfamilias Productos 
Ferretería general O 160 
Herramientas O 170 

Ferretería 700 
Suministros de plomería O 180 
Suministros de tubos y entubamientos O 190 
Componentes de lámparas y bombillas 0200 
Lubricantes, pinturas y anticorrosivos 021 O 
Suministros de aseo y limpieza general 0220 

Suministros de aseo 800 
Aseo para habitaciones 0230 
Suministros de jardinería 0240 
Accesorios de limpieza de piscinas 0250 

Químicos 900 Químicos para piscina 0260 
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Anexo 11. Procedimiento de compra de bienes y servicios 

Hotel Wendy Código: P-HW-DC-01 

Nombre y firma de Jefatura de Compras: 

Trámite para la Compra de Bienes y 
Servicios 

Nombre y ftrma Aprobación de la Gerencia: 

Procedimjeoto 1 Edición 01 1 Pá2". 1de8 Fecha: Abril 2020 

l. Objetivo 

Establecer los lineamientos necesarios para la compra de bienes y servicios, que garanticen la 

continuidad del suministro eficiente y oportuno de las necesidades de Ja organiz.ación en el 

corto, mediano y largo plazo. 

2. Alcance 

Aplica para todas las compras de bienes y/o servicios que se realizan en el Hotel Wendy por 

parte del Departamento de Compras. 

3. Abreviatura 

OC: Orden de compra 

SIC: Solicitud interna de compra 

4. Definiciones 

Orden de compra: Formulario electrónico en el que se formaliz.a al proveedor los bienes o 

servicios solicitados. 

Solicitud interna de compra: Formulario electrónico interno emitido por las áreas 

solicitantes dirigido al Departamento de Compras. 

5. Responsabilidades 

El Departamento de Compras es el responsable de dar cumplimiento a la ejecución del 

presente procedimiento en todos sus extremos. La jefatura del Departamento de Compras es 

la responsable de asesorar y definir las estrategias para la implementación y supervisión, así 
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como establecer los mecanismos para que las personas encargadas del proceso de compras 
apliquen en todos sus alcances las instrucciones y los formularios que se vinculen con este 
procedimiento. El departamento responsable de monitorear y dar seguimiento a la ejecución 
del procedimiento es la Gerencia de Operaciones. 

6. Descripción del procedimiento 

6.1. Necesidad de compra 

La persona funcionaria que actúa como solicitante es responsable de: 

• Identificar la necesidad de compra que se presenta por parte del área o departamento 
del Hotel al cual pertenece. 

6.2. Verificación de existencias 

La persona funcionaria que actúa como solicitante es responsable de: 

• Verificar en el sistema informático y en la bodega correspondiente las existencias del 
bien o servicio a comprar. 

• En caso de que haya existencias, debe comparar la cantidad que necesita con el 
disponible en inventario, para luego hacer la requisición al encargado de bodega. (Ver 
Instrucción I-HW-DAL-01, anexo 11) 

• En caso de que no haya existencias o el disponible sea menor a la cantidad requerida, 
el solicitante debe seguir con el siguiente paso. 

6.3. Descripción y revisión de especificaciones técnicas 

La persona funcionaria que actúa como solicitante es responsable de: 

• Revisar las especificaciones en el catálogo de productos, para determinar si son las 
correctas y se ajustan a la necesidad. 

• En caso de que las especificaciones no estén correctas, el solicitante debe enviar una 
solicitud de mejora o apertura de nuevo código al Departamento de Compras. (Ver 
procedimiento P-HW-AC-01 , anexo 8). 
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• Si las especificaciones cumplen con la necesidad del solicitante debe seguir con el 

siguiente paso. 

6.4. Digitación de la solicitud interna de compra 

La persona funcionaria que actúa como solicitante es responsable de: 

• Generar la SIC, la cual consiste en completar el Formulario (FR-HW-DC-01) a través 

del sistema informático. (ver anexo 12) 

• Enviar la SIC para la respectiva autorización del jefe inmediato, en el cual se genera 

un correo electrónico como notificación. 

La persona funcionaria que actúa como Jefe de área es responsable de: 

• Revisar la SIC generada por el solicitante y evaluar la necesidad de compra de 

acuerdo con las condiciones establecidas en el formulario electrónico. 

• Verificar el disponible en la partida presupuestaria, en caso de que la compra sea 

superior a $7.000 ya sea de crédito o contado, debe ser autorizada además por el 

Gerente de Operaciones. 

• Realizar el proceso de autorización o rechazo de la SIC a través del sistema 

informático. 

• En caso de que la SIC es rechazada, la jefatura debe notificar al solicitante las razones 

del rechazo, para que corrija y continúe con el proceso. 

• En caso de que la SIC se anule, se justifica al solicitante que se da por tenninado el 

proceso. 

• Si la SIC es autorizada por la jefatura, el sistema informático envía automáticamente 

una notificación al solicitante de que su soHcitud ha sido aprobada y al Departamento 

de Compras le informa el ingreso de una nueva SIC. 

6.5. Ejecución del proceso de compras. 

La persona funcionaria del Departamento de Compras es responsable de: 

El Departamento de Compras establece los días lunes y jueves para la recepción de las SIC 's 

y en caso de incongruencias en el formulario se le dará un día como plazo para realizar las 

correcciones pertinentes. 
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• Una vez recepcionada vía sistema la SIC, debe revisar la lista de las personas 

autorizadas en el sistema, verificando que esté correcto. 

• Analizar la información de la S]C, en caso de que haya incongruencias deberá 

devolverla a la jefatura del área solicitante para corregir los detalles. 

• Analizar las SIC's pendientes de procesar, considerando los siguientes aspectos: tipos 

de producto de acuerdo con las familias y subfamilias del catálogo de bienes y 

servicios vigente, monto, cantidad, departamentos solicitantes, plazos de entrega 

solicitados, para establecer prioridades de compra mediante un aDálisis ABC. 

• Seleccionar los factores de calificación para la compra de las SIC's a procesar. Donde 

se considere lo siguiente: 

Si es menor a $7.000 solo considerar precio y plazo de entrega 

Si es superior se debe evaluar criterios de precio, plazos de entrega y 

especificaciones de calidad, requeridos para tomar la decisión de compra. 

• Selección de los proveedores a elegir para comprar las SIC's, considerando lo 

siguiente: 

o Toda compra debe tener al menos tres cotizaciones, para asegurar las mejores 

condiciones del mercado, atendiendo a los requerimientos respectivos según la 

modalidad del proveedor. 

o El encargado de compras debe consultar como primera fuente el catálogo de 

proveedores para solicitar las ofertas. 

Para Ja selección de los proveedores se considerarán dos modalidades las cuales son: 

• Modalidad A: Aplica para las compras frecuentes 

Estas son cuando se trata de productos que se solicitan frecuentemente, entre ellos, productos 

de aseo y limpieza, suministros de oficina y productos básicos utilizados en cocinas. 

Criterios: 

a) Se hará una cotización a 3 proveedores cada seis meses (prorrogable a un año) para 

determinar cuál suministra las mejores condiciones. 

b) El proveedor se seleccionará de acuerdo con los siguientes criterios: 
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Variable a considerar Peso porcentual 

Precio 60% 

Plazo de entrega 15 % 

Experiencia en el mercado 15 % 

Certificaciones en materia de calidad y 10% 
ambiente 

c) El proveedor seleccionado deberá mantener las condiciones negociadas durante todo 

los meses pactados. 

d) Durante el periodo establecido y cuando se requiera solicitar un bien, únicamente se 

hará la OC para gestionar la compra. (Ver formulario OC-HW-DC-01, anexo 13) 

e) Previo al vencimiento del periodo negociado, se inicia nuevamente el proceso de 

evaluación, en donde se puede incluir el actual proveedor. 

f) En caso de requerir una compra bajo esta modalidad y el proveedor no esté "activo" 

en el sistema informático, para tal efecto se debe realizar todo el procedimiento previo 

descrito hasta tener pactadas las condiciones con el proveedor y de esta manera 

generar la OC. 

• Modalidad B: Compras ordinarias 

Cada compra que se realice bajo esta modalidad deberá cumplir con los siguientes criterios: 

a) Cotizar tres empresas distintas que ofrezcan el mismo producto (debe tener las 

mismas especificaciones en cada uno, de lo contrario se descartará la oferta). 

b) Realizar el estudio técnico a cada una de ellas. 

c) Las variables a considerar en el estudio técnico tendrán el siguiente orden: 

Variable a considerar Peso porcentual 

Precio 80 % 

Tiempo de entrega 20% 

Considerando las modalidades indicadas anteriormente la persona funcionaria del 

Departamento de Compras es responsable de: 

• Ejecutar la compra a partir de que las SIC estén aprobadas, para esto cuenta con un 

plazo máximo de 3 días hábiles. 
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• Enviar la solicitud de cotización a los proveedores elegidos. 

• Recepcionar las cotizaciones de los proveedores elegidos. 

• Seleccionar la mejor cotización. 

• Generar la OC por medio del sistema informático y enviarla al proveedor elegido 

confirmando con este su recepción. 

• Notificar al solicitante y al encargado de bodega la fecha de entrega del proveedor. 
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Anexo l. Flujograma procedimiento compra de bienes y servicios 
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Anexo 12. Formulario Solicitud interna de compra 

Código: 1 FR-HW-DC-01 
1 

Hotel Wendy Solicitud Interna de Compras Versión 1 1 
P~ ldel 1 

Fecha de solicitud No de solicitud: 1 
Nombre del solicitante 1 

, Departamento solicitante Código depmtamento 1 

1 Bienes a soltcitu 1 
ltem Códiao Cantidad Desrripcióo (.sperifirariooes), Ullid'adl de comp Cosco Un.ir.i.uio 'CO'lto T ota'I Plazo de entrega 1 

1 1 

2 1 
1 3 1 

4 1 

5 1 

6 1 
7 1 

8 1 
9 1 

1 
10 1 

1 

11 
1 1 

12 1 
l 

' .. 
Jushfirac16n de la compra por parte del sohc1tante 

1 

Aprobado por: 

Jefe del departamento Fecha 



Anexo 13. Formubu·io Orden de comp~·a 

CódiJtCJ, 1 OC·HW-DC-01 

Hotel Weody Orden de Comprn Venióo 1 
Pasrirui 1 dt l 

PRO\'EEDO ORDEN DE FECHA 
DIRECClON CO~!PRANo 
CONTACTO FOR.'\fA DE PAGO :oRDEN H.AB_ POR 

Desni dón del Material Unid:id'es 
Bod•ga de C';mtidad F di;• d~ [11tre13 

Precio Unitario sin IY..\ •1o IV..\ 
\ ":d1or Tot:d por 

Orden;id':i A,"º DÍA ÍTEM 

1 

eutre¡:i MES 

l 

2 

3 
.¡ 

5 1 

6 

7 

& 

9 
1 1 

10 

ll 1 1 

12 
1 

lJ 
1 

¡.¡ 

OBSERVACIONES CO:\IPRA.DOR SUB TOTAL 
l.\' A. 

firma ..\.11!.tlfiud;i 
1U1AJ. U!Wt..l\ 

CO'.\'DICIO:'\T.:S GL'-"'ERU..ES DE U CQ)IPRA 

l .Cualquict ruodl.6 aciOn a bJ p-c~cmc debe se1 utor~ JKlf' escrito. 
2. To.da mercarn:~ no solicitada o que no cutnpfa los requisitos mínimos de tamal.lo, peso y calidad s,era dc\'\1d1a por cuerita y riesgo del pro\'('dar. 

l . Favor confumv la aceptación de la o.rden de compra. 
4. El ioeumplimiento rn la fcd1a de:· c:ntrcga de la orde11; e5 c:msal de caucdaci&n de la misma_ la Compal\ia st rcsm-a d dercd\o dr hacerlo. 
5 __ P'¡¡¡-a il.1gre~ar ;¡¡ bodl' ,a~ dd Hotd Wffid • cfebcrái_presl'tltar factura y certificado de calt"dad del producto a e11tre1lar para SCf aut<ldzado po{ '1 p~S<lnat 
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Anexo 14. lnstrucción Despacho de bienes 

Hotel Wendy Código: I-HW-DAL-01 

Nombre y firma de Jefatura de Gestión: 

Despacho de Bienes Nombre y firma Aprobación Autoridad 
Superior: 

Instrucción 1 Edición 01 1 Pág. 1de3 Fecha: Abril 2020 

l. Objetivo 

Establecer los pasos a seguir en el despacho de bienes que se entregan en las bodegas del 

Hotel Wendy. 

2. Descripción del procedimiento 

2.1 Personas Autorizadas 

La jefatura de cada departamento o quien este designe, estarán como personas autorizadas 

para realizar la requisición, para esto deberá contar con un usuario y contraseña respectiva de 

uso personal y roles de autorización para el ingreso de la solicitud. 

2.2 Instrucción de requisición. 

Una vez identificada la necesidad de bienes en un área determinada del Hotel Wendy y 

posteriormente haber verificado las existencias en las bodegas, se procede a realizar una 

requisición de la siguiente manera: 

La persona solicitante de la requisición es responsable de: 

• Realizar la solicitud de requisición ingresando al sistema y completando el formulario 

FR-HW-DAL-RB-04 "Requisición interna de. bienes". (ver anexo 15) 

• Indicar claramente en el formulario FR-HW-DAL-RB-04 el día que necesita que le 

sea entregado cada bien requerido, de acuerdo con Jos días establecidos de entrega de 

cada bodega. (Ver punto 2.3 de esta instrucción) 
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• Una vez aprobada la requisición por el solicitante, se pasa la existencia en el sistema a 

un estado de reservado, lo cual impide la visualización de otros usuarios de dicha 

existencia. 

2.3 Días de solicitud y entrega 

Los días establecidos para que las personas puedan realizar requisiciones en el sistema según 

la bodega que corresponda, son los siguientes: 

Bodega general: 

o Lunes 

o Miércoles 

o Viernes 

Bodega de Mantenimiento: 

o Martes 

o Viernes 

Para la entrega de los bienes los encargados de bodega cuentan con un plazo máximo de 2 

días, considerando los siguientes como los días establecidos: 

Bodega general: 

o Las solicitudes realizadas el día lunes se entregarán los días miércoles. 

o Las solicitudes realizadas miércoles se entregarán los días viernes. 

o Las solicitudes realizadas viernes se entregarán los días lunes. 

- Bodega de Mantenimiento: 

o Las solicitudes realizadas el día martes se entregarán los días jueves. 

o Las solicitudes realizadas el día viernes se entregarán los días lunes. 

2.4 Preparación y alisto de solicitud de Despacho 

La persona encargada de bodega es responsable de: 

• Revisar diariamente las solicitudes de requisición recibidas por medio del sistema. 

• Analizar las solicitudes de requisición con el fin de definir cuáles son los bienes a 

despachar. 
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• Ordenar las solicitudes de requisición considerando la fecha indicada por el 

solicitante. 

• Imprimir el reporte de solicitudes de requisición para entregar a la persona encargada 

de alisto. 

• Verificar que el alisto cumpla con las cantidades y códigos solicitados para enviarlo a 

despacho. 

• Una vez verificado el punto anterior se procede con la impresión del formulario FR­

HW-DAL-RB-05 "Comprobante de entrega de bienes" y se coloca en estado 

despachado los bienes en el sistema. (ver anexo 16) 

2.5 Entrega de los bienes 

La persona encargada de despacho es responsable de: 

• Entregar los bienes a los solicitantes según las fechas de entrega indicadas. 

• Una vez que el solicitante verifica que la cantidad y las especificaciones de los bienes 

son correctas, deberá firmar el documento "Comprobante de entrega de bienes" 

indicando el recibido conforme. 

La persona encargada de bodega es responsable de: 

• Una vez entregados los bienes a los solicitantes, deberá realizar el cierre de la 

solicitud de despacho en el sistema para que se contabilice la salida de los mismos y 

se descargue la existencia. 
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Anexo 15. Formulario Requisición interna de bienes 

1 Código: FR-HW-DAL-RB-04 l 1 

Hotel 'Vencly Requisión Interna <le Bienes 1 
1 

Yersióo l ' 
1 Páeioa l de l l 
1 

1 

!Nombre del solicitante: 
1Cargo: Fecha de solicitud: 
Deoartamento: Fecha de entrega requerida: 

1 Código 
1 

Cantidad Desnipcióo 
1 

1 
1 2 

1 
1 3 1 

• 
4 

1 5 
1 

1 6 
1 

7 

1 8 

9 

10 
1 1 

11 
1 

12 
1 

13 
1 

14 
1 

1 

' 

Observaciones: 

Firma del solicitante: Firma jefatura: 
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Anexo 16. Formulario Comprobante de entrega de bienes 

1 FR-HW-DAL-RB~05 1 

Hotel \Ven<ly ComJ>robant~ ele entrega de bienes I' \'ersión 1 1 

1 Págiua 1 del 

Bodega GeneiiaJ ( ) Bodega Mantenimiento ( ) 1 
l . Datos de quién recibe el producto 

Fecha: 
Nombre completo: 
Departamento: 

2. Res onsable de área p 1 

Nombre completo: 
Finna: 

3 Información del producto 
Producto DesCl'ipción Cantidad Código 

1 
2 
3 1 

5 1 1 

5 

Firma: 

Cédula: 
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Anexo 17. Procedimiento Recibo de bienes 

Hotel Wendy Código: P-HW-DAL-RB-01 

Nombre y firma de Jefatura de Gestión: 

Recibo de Bienes Nombre y firma Aprobación Autoridad 
Superior: 

Procedimiento 1 Edición Ol 1 Pág. ll de 5 Fecha: Abril 2020 

l. Objetivo 

Establecer los pasos a seguir en el ingreso de bienes mediante compra, a las respectivas 

bodegas del Hotel Wendy. 

2. Alcance 

Aplica para todos los bienes que se adquieren mediante compra en el Hotel Wendy. 

3. Abreviatura 

No aplica 

4. Definiciones 

Orden de compra: Formulario electrónico en el que se formaliza al proveedor Jos bienes o 
servicios solicitados. 

Orden de pago: Formulario electrónico enviado al Departamento de Contabilidad para que 

proceda con el pago al proveedor por los bienes o servicios adquiridos. 

5. Responsabilidades 

El departamento de almacenamiento es el responsable de dar cumplimiento a Ja ejecución del 

presente procedimiento en todos sus extremos. La jefatura del departamento de 

almacenamiento es la responsable de asesorar y definir las estrategias para la implementación 
y supervisión, así como establecer los mecanismos para que las personas encargadas del 

proceso apliquen en todos sus alcances las instrucciones y los formularios que se vinculen 
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con este procedimiento. EJ departamento responsable de monitorear y dar seguimiento a la 
ejecución del procedimiento es la Gerencia de Operaciones. 

6. Descripción del procedimiento 

6.] Inspección de Bienes 

La persona funcionaria encargada de bodega es responsable de: 

• Verificar que la información descrita sobre las características fisicas y técnicas del 
bien de la orden de compra tales corno códigos, descripción, unidades de medida, 
cantidades y precio, coincidan con la información del original de cada factura 
presentada por la persona proveedora. Para esto, se verifica la información y a Ja vez 
se revisa que los bienes cumplan con las condiciones pactadas. 

• Rechazar los bienes cuando las características no coincidan con las especificaciones 
físicas y técnicas indicadas en la orden de compra y factura. 

• En los casos en que baya bienes pendientes por faltante de cantidad, se rechaza de 
manera parcial y se devuelve a la persona proveedora la orden de compra y las 
facturas originales sin sellar. Los faltantes se consignan en el FR-HW-DAL-RB-01 
"Control de Recepción de bienes faltantes por orden de compra". (ver anexo 18) 

• Hasta que la persona proveedora cumpla con la entrega de los bienes faltantes 
especificados en el formulario descrito emitido a nombre de la persona proveedora, se 
sella y se firma la orden de compra y cada factura. 

• Si la orden de compra, factura y bienes recibidos cumplen con las especificaciones y 
condiciones solicitadas se sella y se reciben los mismos a la persona proveedora. 

6.2 Bienes Rechazados 

La persona funcionaria encargada de bodega es responsable de: 

• En caso de que no se cumpla a satisfacción la recepción de los productos, se deberá 
elaborar el FR-HW-DAL-RB-02 "Rechazo de bienes a personas proveedoras" (ver 
anexo 19), en donde se especifican las razones del rechazo y se debe notificar al 
proveedor en ese momento para la respectiva devolución de los bienes rechazados. 
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6.3 Trámite de pago a personas proveedoras 

La persona funcionaria encargada de bodega es responsable de: 

• Elaborar, fumar y trasladar el FR-HW-DAL-RB-03 "Orden de Pago" (ver anexo 20) 
en un plazo no mayor a 3 días hábiles después de recibido los bienes y considerar lo 
siguiente antes de enviar el trámite de pago: 

o En caso de que la orden de compra se reciba completa, se envía al 

Departamento de Contabilidad la factura con la Orden de compra y la Orden 

de pago. 

o En caso de que aún exista producto pendiente de recibir por la persona 

proveedora, se detiene el trámite de pago hasta que la recepción de los bienes 

esté completa y aceptada o en su defecto se entregue una nota de crédito, en 

ese momento se envía al Departamento de Contabilidad la factura que indique 

la fecha en la que se recibió finalmente el producto, además de la Orden de 

compra y la Orden de pago. 

6.4 Bienes aceptados e ingreso al Sistema Informático 

La persona funcionaria encargada de bodega es responsable de: 

• Ingresar a1 sistema informático en un plazo no mayor a 1 día hábil posterior a la 
recepción de la documentación y del producto, los bienes recibidos que cumplan con 
las condiciones y especificaciones. 

• Proceder al traslado y ubicación fisica de los bienes, para esto debe considerar: 

o Si son bienes de stock, se da el traslado y almacenamiento respectivo en 

bodegas, de acuerdo con el Procedimiento P-HW-DAL-AB-01 

"Almacenamiento de Bienes". (ver anexo 22) 

o En caso de requerirse existencias del stock debe de aplicarse lo dispuesto en la 

instrucción I-HW-DAL-01 "Despacho de bienes". (ver anexo 14) 

o Si son bienes de entrega inmediata, se coordina la entrega de los mismos a los 

usuarios solicitantes. 
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6.5 Evaluación al proveedor 

La persona funcionaria encargada de bodega es responsable de: 

• Realizar una evaluación al proveedor de manera automática en un plazo no mayor a 3 
días hábiles, esto lo debe realizar cada vez que se recepcionan bienes a la bodega: 

o El formulario para la evaluación de proveedores, se encuentra en el sistema 

informático como "Evaluación de proveedores de bienes" FR-HW-DAL-RB-

06. (ver anexo 21) 

o Una vez hecha la evaluación, el sistema genera un reporte al Departamento de 

Compras sobre el proceso realizado por el encargado de bodega respecto al 

proveedor. 
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Anexo l. Flujograma del procedimiento de recibo de bienes 
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Anexo 18. Formulario Control de recepción de bienes 

HoteJWendy 
Departamento deo AJmacenamk.nto 
Proceso de rec:e:pcióo en bodegas 

FR-HW-DAL-RB-01 
EdldónO•l 

CONTROL DE RECEPCIÓN DE BIENES FALT ANTES 

Nombre dLl proveedor: 

fecha; 

En es.ta fe<:ha liemos recibido os. bienes descritos en: 
Orden de Compra N" factura N" 
A continuación se dettlla lo pendiente de entreg~: 

Descripción dt1 Requisitos Pendientes Caridad 
l. 

2. 
3. 

4. 

s. 
1 

Una vez recibido lo anteriormente descrito y los bienes CUMPLAN A SATISFACCIÓN 
CON LA R§V1SIÓN TÉCNICA, se procede con los trámites correspondientes de 
rec;epciÓD de bienes. faltant:es. 

Observ11ciones: 

ProYeedor; 

Nombre: _______ Nº ldemmcacióoc ______ FlIDla: -----

Persona eocargada de bodega: 

omhre: _______ Nº Identili~cióu: ______ finna : -----

Página l de l 

2.16 



Anexo 19. Formulario Rechazo de bienes 

BotelWendy 
Departamento de Almacenamiento 
Proceso de recepción de bodegas 

FR-HW-DAL-RB-02 
EdidónOl 

RECHAZO DE BIENES A PERSONAS PROVEEDORAS 

No. De factura: ______________ _ _ 

EmpresaProveedon: ____________ _ 

Por este medio se les notifica que los bienes recibidos en la bodega ________ el 
día. perteneciente a la Orden de Compra Nº y factura 
N° fueron recbaiados. 

BIENES REVISADOS: 

POR LAS SIGUIENTES RAZONFS: 

2--------------------------------
3--------------------------------
Por lo tanto les comunicamos: 

• Que se hizo entrega completa al proveedor de los bienes que fueron rechazados. 

Nombre: _________ _ Fkma: __________ _ 

Págilla 1 de 1 
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Anexo 2.0. Formulari.o Ordtin de pago 

OCA~ociad.-

Hotel'\ e dy Ortlen de Pago Fadu..a asorüda 1 

P:igina l del' 1 

PROVEEDOR N" ORDEN DE FECHA 1 

DIRECCION PAGO 
CONTACTO FOR.i.\IA DE PAGO 1 ORDBN ElAB. POR 

1 Descripción del Mate1ial Unidades 
Bode¡a de Cantidad Fecb de Entrega Predo · nitario sin 

%1\'A 
Yafo1· Total por 

entrega 01:deuada AÑO MES DÍA IYA ÍTEM 

l (? - 1:c: . 1 

2 e - l,C . ~ 

1 3 a: - e . 1 
' 

4 e . IC -
1 5 

1 
1 

I! . :e -
1 6 ·I! - e -
! 7 I! . 'e -

s ·Cl: - e . 
9 e:: - e . 
10 ·C:: - e . 
11 e: - e . 
12 e - e· . 

1 13 IC: - e . 
' 1 

14 IC . e . 1 

ISlJBTOTAL I~ 
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Anexo 21. Formula rio Evaluación de proveedores 

Código: FR-HW-DAL-RB-06 ! 
HOifEL WENDY E\" • .\L ACIÓ~ DE PROYEEDORES DE BIIXES Yusión: 01 

Páeina l del 

Nombre del Pronedor: 
Fecha ele e\'a luarión: 

Criterio 
Peso del 

Parámetro Puataje w~x 
Ponderaciones por fecb:i Ponderación 

Calificación 
1 criterio EolNpl [atrii!I .2 E11tH1ta3 Eill ttll):ll ... mensual 
1 Cumple de forma total con el pedido 100 

CALIDAD 20% 
Cwnple de forma parcial con el pedido 60 

No cwnple. can el pedido o 
TOTAL DEL PUNTAJE 100 o o 'º o 
Cwnple las entregas en las fechas pactadas 100 

CUMPLIMIENTO DE 
Cumple las entregas con 1 día de retraso según en las feduu 60 

1 

TIEMPO 
2000 ¡pactadas 

Cumple las entregas con 2 o más dias de retraso según las 
fechas DM!adas 

o 

1 
TOTAL DEL PUNTAJE 100 o o o o 

CUMPLIMIENTO DE 1 

Entrega la cantidad de bienes salícitada 100 

Elllrega al menos un 95% de la cantidad $olic_ilada 60 
!l". 

CANTIDAD Entrega menos del 95% d.e la cantidad solicitada o 
1 TOTAL DEL PUl'l'TAJE 100 º' o o o 

Atiende las consultas, redamos y quejas inmediatmnc:nte 100 

SERVICIO AL 
100.o 

Se requiere reiterar las conSl!ltas, reclamos y quejas 60 
CLI.E !TE No atienden las consultas, reclamos y quejas o 

TOTAL DEL PUJ\'TAJE 100 o o o 'ª· 
• TOTAL 100% 

' 
YALORACIÓN TOTAL 

Pontaje total Acción a seeuir Resultado de la "aloradóo 

Proveedor rechazado 
41 -79 Proveedor aceptado con plan de me· oramiento 

80-100 Proveedor aceptado 



220 

Anexo 22. Procedimiento Almacenamiento de bienes 

Hotel Wendy Código: P-HW~DAL-AB-01 

Nombre y firma de Jefatura de Gestión: 

Almacenamiento de Bienes Nombre y firma Aprobación Autoridad 
Superior: 

Procedirmitoto 1 Edición 01 1 Pág. 1de5 Fecha: Abril 2020 

l. Objetivo 

Establecer los pasos a seguir para realizar el almacenamiento de los bienes en las bodegas 

Hotel Wendy. 

2. Alcance 

Aplica para todos los bienes que eJ Hotel Wendy almacena en sus bodegas de mantenimiento 

y generaL 

3. Abreviatura 

PEPS: Primeras en entrar, primeras en salir. 

4. Definiciones 

Almacenamiento: Ordenamiento fisico y acomodo de los bienes adquiridos por el Hotel 

Wendy en estanterías especialmente diseñadas para esta actividad, conforme a su naturaleza 

(tamaño, peso, :fragilidad, composición química o fisica y peligrosidad) 

Método PEPS: Método para identificar los productos que ingresaron primero y darle. salida 

inmediata de la bodega. 

5. Responsabilidades 

Le corresponde a la persona encargada de bodega establecer las medidas de carácter técnico 

que estime oportunas para el correcto almacenamiento, traslado y control de los bienes. La 

persona encargada de compras es la responsable de velar por el cumplimiento y monitoreo de 
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este procedimiento, así como asesorar y definir las estrategias necesarias para su 

implementación. 

6. Descripción del procedimiento 

6.1 Almacenamiento de los bienes 

La persona funcionaria encargada de bodega es responsable de: 

• Velar por los bienes almacenados en las zonas correspondientes: 

o Para este caso, el criterio de almacenamiento en la bodega general se hará por 

familia, subfamilia y productos de la siguiente manera: 

Familias Subfamilias Productos 

Alimentos Secos 
Alimentos perecederos 

Alimentos no perecederos 

Cárnicos refrigerados 

Hortalizas y verduras 

Alimentos refrigerados Frutas 

Alimentos procesados 

Grasas y lácteos 

Cárnicos congelados 

Alimentos congelados Frutas congeladas 

Alimentos procesados congelados 

Bebidas 
Bebidas refrigeradas 
Bebidas a temperaturas ambiente 

Suministros de oficina 
Materiales de oficina 

Mobiliario de oficina 

Mobiliario y equipo menor 
Mesas 

Sillas 

Nota: para la columna de producto, los mismos se describirán a criterio y conveniencia del 

Hotel Wendy según los productos utilizados. 
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Asimismo el criterio de almacenamiento en la bodega de mantenimiento se hará igualmente 

por familia, subfamilia y productos de la siguiente manera: 

Familias Subfamilias Productos 
Ferretería general 
Herramientas 

Ferretería 
Suministros de plomería 
Suministros de tubos y entubamientos 
Componentes de lámparas y bombillas 
Lubricantes, pinturas y anticorrosivos 
Suministros de aseo y limpieza general 

Suministros de aseo 
Aseo para habitaciones 
Suministros de jardinería 
Accesorios de limpieza de piscinas 

Químicos Químicos para piscina 

• Movilizar los bienes manualmente o por medio de carretillas hidráulicas a la zona de 

almacenamiento respectiva, para esto se debe considerar: 

o La distribución en la bodega correspondiente se hará por familias, subfamilias 

y subproductos. 

o Ubicar la posición del artículo en la zona de almacenamiento, mediante el 

código numérico para cada uno de los materiales que deba almacenar. 

o Una vez ubicada la zona de almacenamiento, coloca el producto empacado, 

estibado y ordenado en el estante. 

Nota: para reabastecer el inventario en la bodega el Hotel Wendy, este utilizará la 

metodología PEPS. 

• Verificar regularmente la limpieza, orden y conservación fisica de los bienes ubicados 

en las bodegas. 

Cuando el personal de bodega reabastece el inventario este debe verificar que las 

existencias se encuentren en óptimas condiciones, si es así se procede al reabastecimiento 

y en caso contrario se debe considerar los siguientes escenarios: 

o Productos con fecha próxima de caducidad: una vez identificados se procede a 

reportar la situación al jefe inmediato, para que estos tomen las acciones que 

correspondan con respecto a la rotación del inventario. 
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o Productos vencidos o en mal estado: una vez identificados se procede a 

reportar Ja situación al jefe inmediato para que este justifique y tome las 

medidas correspondientes y se realice el ajuste en el sistema. 

6.2 Pruebas selectivas 

La persona funcionaria encargada de bodega es responsable de: 

• Realizar continuamente pruebas selectivas representativas aleatorias de acuerdo con Ja 

composición ABC del inventario, con el fin de que en el transcurso del año se revisen 

Ja totalidad de las cuentas que conforman el inventario. Esto se realizará como 

mmimo 1 vez a la semana. Si no se encuentran inconsistencias se documenta y 

respalda Ja prueba selectiva realizada 

• En caso de detectar una inconsistencia durante esta prueba se debe: 

o Reportar al jefe inmediato Ja diferencia para encontrar Ja causa y que se tomen 

las acciones que correspondan, ya sea el ajuste negativo o positivo del 

inventario. 
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Anexo l. Flujograma de almacenamiento de bienes 
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Anexo 23. Datos de inventarios de la bodega general: para el 2018 y 2019 

2018 
Ianat;uio inicio de wes 
Eatradas 
Salidas 
Innatario a fmal de wes 

Iunatario real ro uesto del 70% 
Ahorro weasual del 300/o 
Abom>aaual 
PROMEDIO 11\\l:NTARIO 

2019 
Iaveutario iuicio de wes 
Eatradas 
Salidas 
lu~utaiio a final de mes 

lunutario real ro uesto del 70% 
Ahorro mensual del 30% 
Ahorro ;iou:il 
PROlIEDIO 11\\"ENTARIO 
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Anexo 24. Datos de inventarit>s de la bodega de mantenimiento para el 2018 y 2019 

2018 Setiembre Ocrubl'e Noviewbl'e Diriewbre 
lnl·entaaio inicio de mes 
Entradas 
Salidas 
lnl"entaaio final de mes 

Ahorro anual 
PROMEDIO IN'\"ENTARIO 

2019 E o ero F b e rern i :uzo Abril ¡ ayo J . UDIO J li D O A •ll:OSIO s . b et1em re o b clu re N ' b 1 ov1ew re D'' b 1 ICH!IU re 
lnl·entatio inicio de wes (l20.812.549 Q!32.413.4S8 (?47.847.7&4 €12.648.369 1(!35.860.748 <?34.l2U94 em3123n en.109.779 <l':ll.938.915 ~32.522. 14~ ~ll. JlS.SSl (!J JA-92.8?9 
Entradas '1!13.2S5.68S (l'J6.J35.B6 CSJ.30.:1.247 (.!:27. 75~.lcSl Cl7.15-U63 CU97.480 ei.128.137 €825.403 (l:IJlJJ.668 G: l .627 .425 ~1.92:9.379 <::2.161 .566 
Salidas <?l.654.'76 (!:900.810 1 \!.S8.50r3.661 C4.S.IL7SJ e29.-ts1.111 <L l .95l.3 OJ ~l.990.731 €996.261 (:::2.2 50.439 €2.023.711.í C2.S6US3 t!U06.S16 
lo\"entario final €32.413.458 0:47.847.784 el2.648.369 €35.860.748 €34.127.194 Cl33.372.373 ~33.109.779 Ci'.32.938.915 Cl32.S22.l44 Cl32.l25.853 Cl31.492.S79 Cl32.347.919 

lnl"entario real ro- uesto del 80% (!28.688.599 Cl7.30t7 2 .8 8-33:5 
Ahorro mensual del 20% €6.469.584 
Ahorro anual 
PROMEDIO IN'\"ENTARIO 




