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RESUMEN

TITULO: ANALISIS, MEJORAMIENTO Y ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS DE
APROVISIONAMIENTO Y CONTROL DE INVENTARIOS DE LOS AMENITIES DEL HOTEL
CHICAMOCHA".

AUTORAS: ANAYA ARGUELLO, Laura Marcela. MEJIA VERA, Genny Fernanda’.

PALABRAS CLAVES: Aprovisionamiento, politica de inventarios, herramienta de apoyo,
prondstico.

DESCRIPCION:

A partir del andlisis de los procesos de aprovisionamiento y control de inventarios del hotel
Chicamocha, este proyecto tiene como finalidad el disefio e implementacion de politicas de
inventarios y de compras para los amenities que se ajusten a la dindmica cotidiana de la
organizacion.

Partiendo de un analisis cuantitativo y cualitativo de los procesos y areas relacionadas con las
compras, inventarios y suministros de los amenities, se realiza una proyeccion a futuro de la
demanda de estos productos, basandose en el uso de técnicas estadisticas de prondésticos; este
prondstico es el punto de partida para el disefio de politicas que le indiquen al jefe de almacén
cuando y cuanto pedir; las politicas de inventario implementadas se seleccionaron segun el
comportamiento de cada grupo de productos, es decir, politica de pedidos conjuntos, para aquellos
productos que tienen un mismo proveedor, y politica de revision continua para aquellos productos
con Unico proveedor.

Para medir el impacto de las acciones correctivas implementadas se hace uso de la
implementacién de indicadores de gestién que muestren el estado de la rotacion, disponibilidad y
nivel de servicio de los amenities antes y después de la aplicacion de las politicas desarrolladas. El
producto del estudio se ve reflejado en una herramienta de apoyo al control de inventarios que
facilita la programacion de las compras y el control de las existencias de amenities repercutiendo
en la disminucion de los costos asociados a inventarios y en la estandarizacién del manejo de los
productos en su linea basica de distribucion; desde que el producto es comprado al proveedor
hasta que se entrega al cliente final lo cual beneficia la percepcién que este tiene sobre la calidad

de los servicios que el hotel le presta.

“ Proyecto de grado
¥ Facultad Fisicomecanica. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: Javier Eduardo
Arias Osorio. Tutor: Diego Luis Tavera Calderon.
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ABSTRACT

TITLE: ANALYSIS, IMPROVEMENT AND STANDARDIZATION OF PROVISIONING AND
INVENTORY CONTROL PROCESSES OF HOTEL CHICAMOCHA'S AMENITIES*.

AUTHOR: ANAYA ARGUELLO, Laura Marcela. MEJIA VERA, Genny Fernanda®.

KEYWORDS: Provissioning, inventory policy, support tool, forecast.

DESCRIPTION:

From the analysis of procurement processes and inventory control Chicamocha hotel, this project
aims to design and implement policies and purchasing inventory for the amenities that meet the

daily dynamics of the organization.

From a quantitative and qualitative analysis of the processes and areas related to procurement,
inventory and supplies of amenities, is a projection of future demand for these products, based on
the use of statistical techniques to forecast, this forecast is the starting point for designing policies
that tell the store manager when and how much to ask; inventory policies implemented were
selected according to the behavior of each product group, joint ordering policy for products that

have one source, and continuous review policy for products with one supplier.

To measure the impact of corrective actions makes use of the implementation of management
indicators that show the state of rotation, availability and service level of amenities before and after
application of the policies developed. The study product is reflected in a support tool inventory
control that facilitates programming of purchases and stock control of amenities which influence the
reduction of costs associated with inventory and standardization of product management in the
baseline distribution, since the product is purchased from the supplier until delivery to final
customers which benefits the perception that this has on the quality of the services the hotel

provides.

! Proyecto de grado
S Facultad Fisicomecanica. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: Javier Eduardo
Arias Osorio. Tutor: Diego Luis Tavera Calderon.
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INTRODUCCION

Michael E. Porter afirmé “En el futuro la competencia no se dara de empresa a
empresa, sino mas bien de cadena de suministros a cadena de suministros”; por lo
que se puede decir que el éxito de cualquier tipo de compafiia depende en gran
parte de la forma como planifiqgue, organice y controle cada uno de los procesos
involucrados con su operacion principal; entre los procesos esenciales de una
compainiia, se encuentra el de aprovisionamiento y el de control de inventarios, los

cuales influyen directamente en la generacion de utilidades para la organizacion.

Este proyecto busca ser de gran utilidad en el Hotel Chicamocha, ya que permitir4
establecer mejoras que se puedan estandarizar en el desarrollo de los procesos
de aprovisionamiento y control de inventarios, y de esta manera se espera
impactar favorablemente en el desempefio productivo y logistico de la compafiia

en el corto plazo, y méas adelante lograr una disminucion de costos.

Este documento establece en su primera parte las descripciones generales del
proyecto comenzando con el planteamiento del problema, los objetivos y los
eslabones de desarrollo; en el segundo capitulo se muestra una descripcion
general del Hotel Chicamocha; la tercera parte expone el marco tedrico que
envuelve el desarrollo y entendimiento del proyecto; el capitulo niamero cuatro
presenta el diagnéstico, punto de partida para conocer a fondo los procesos
involucrados con el manejo de amenities; en la quinta seccion se desarrolla el
analisis de los componentes de la demanda y el prondstico de la misma; en el
sexto capitulo se encuentran la implementacion de indicadores de gestién y su
debida medicién; el numeral siete denominado gestion de aprovisionamiento
presenta el disefio e implementacion de las mejoras objeto del presente proyecto
junto con la evaluacion del impacto que estas generan sobre la organizacion; el
capitulo final contiene las generalidades de la herramienta disefiada para darle
soporte a las politicas de inventario expuestas en el capitulo siete. Por dltimo se

presentan las conclusiones y recomendaciones.
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los Hoteles se categorizan segun los servicios que prestan a sus clientes,
el hotel Chicamocha esta categorizado con cinco estrellas, y dentro de las
exigencias que se hacen por parte del ente certificador, Cotelco™ se
establece que se deben tener amenities y miscelaneos para dar
cumplimiento a las exigencias de los clientes que demandan este tipo de
hoteles. Los amenities, son articulos de uso personal que se suministran en
el servicio de alojamiento; mas adelante en alcance se definira claramente

cuales son.

En el Hotel Chicamocha, el procedimiento para establecer la cantidad a
comprar de los amenities anualmente, se fundamenta en los siguientes
factores: la estadistica de ocupacion del afio inmediatamente anterior,
posibles eventos a realizarse en la region, estimaciones subjetivas por parte
de compras, almaceén, y jefe de habitaciones; y teniendo en cuenta los

objetivos tacticos planteados por la organizacion.

A partir de la inspeccion inicial realizada a las actividades relacionadas con
los procesos de aprovisionamiento y control de inventarios de los amenities
de la empresa se identificaron algunos elementos susceptibles de mejora,
gue guardan relacién con el problema central planteado y manifestado por

el recurso humano de la empresa, y que se describen en el siguiente arbol:

" Asociacion Hotelera de Colombia, creada para fortalecer y agrupar a la industria de hoteles en
Colombia.
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llustracién 1. Arbol causa-efecto

Despilfarro del
producto
Altos costos de *
levantar pedidos

Inconciencia del
manejo del
producto por
parte de las

Carencia de control
del producto desde
su salida hasta llegar
al huésped

Fuente: Autoras del proyecto

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo general

Diseflar e implementar mejoras a los procesos de aprovisionamiento y
control de inventarios de los amenities (productos requeridos para el

servicio de hospedaje) del Hotel Chicamocha.
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1.2.2.

Objetivos especificos

Realizar diagndéstico de los procesos de aprovisionamiento e inventarios

de los amenities en la empresa.

Estudiar el comportamiento de la demanda del servicio de alojamiento

mediante técnicas estadisticas de prondsticos.

Establecer una politica de aprovisionamiento, soportada en la

documentacion del proceso a través de la metodologia descrita.

Disefiar e implementar la politica de inventarios para los amenities.

Definir y disefar los flujos de informacion de los procesos en cuestidon
gue sirvan para el disefio del modulo software, que permitan dar soporte

a la politica de inventarios de los amenities del hotel.

Capacitar a las areas de compras, almacén y jefe de habitaciones en la
aplicacion de los procesos asociados a la politica de inventarios y

aprovisionamiento para los amenities.

Formular e implementar indicadores de gestion que permitan evaluar la

mejora en los procesos analizados.
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1.3.

METODOL OGIA DE DESARROLLO DEL PROYECTO

Diagnostico

Se recopilara informacién cuantitativa y cualitativa que permitan medir el
consumo promedio de los amenities, ademas se realizara observacion
directa de campo y entrevistas con las areas de hospedaje, almacén,
compras y costos, para asi reunir datos que permitan caracterizar los
procesos de la empresa, haciendo hincapié en el aprovisionamiento y
gestion de inventarios, los cuales son relevantes para el desarrollo de este

proyecto.

Analisis de demanda

Esta fase incluye las actividades de recoleccion de datos historicos de
demanda, determinacion del método de prondstico de demanda a partir del
estudio del consumo promedio y la revision de varias técnicas clasicas de
prondstico (modelos de promedio movil, suavizado exponencial, analisis de
regresion lineal multiple, entre otras), soportando la teoria expuesta; por
ultimo se hara el analisis de correlacion entre demanda y consumo de

amenities.

Gestion de aprovisionamiento

A partir de las oportunidades de mejora encontradas en el diagnostico se
evaluara los procesos de compras Yy seleccibn de proveedores
determinando la idoneidad de estos para posteriormente disefiar e
implementar una politica de inventarios que indique cuanto y cuando pedir;

ajustada a las mejoras aqui planteadas y a la dinamica de la organizacion.

Indicadores de gestion
Se analizaran los indicadores de gestion contenidos en el manual de
calidad de la organizacion, pertinentes para la evaluacién y validacion del

presente proyecto. De la fase de diagnéstico se extraeran los datos que
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permitan calcular los indicadores antes de la implementacion de las
mejoras; después de la implementacion se medirdn nuevamente los
indicadores, con datos que ésta arroje, para asi contrastar los resultados y
medir el impacto que el desarrollo de este proyecto generara.

e Disefio de la herramienta de apoyo al control de inventarios.
Documentar el flujo de informacion a través de los procesos inmersos en
este proyecto y la relacién con otros procesos de la empresa, que permitan
manejar la politica de inventario a través una herramienta de apoyo
disefiada por las autoras del presente proyecto, esta etapa también incluye

la evaluacion, puesta en marcha y capacitacion en el uso de la herramienta.

1.4. ALCANCE

Se pretende con este proyecto establecer mejoras que se puedan implementar
en una adecuada politica de inventarios para los amenities, la cual se ajuste a
la dinAmica de la organizacion, soportada en un andlisis de prondstico de
demanda del consumo de los amenities. Esta politica de inventario, sera
integrada en una aplicacion informatica, que se disefiara bajo un archivo que
soporta una macro de Excel y se capacitara al personal involucrado con el

manejo de esta.
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De la misma manera se definiran procedimientos estdndar para el proceso de
aprovisionamiento dentro de los que se cuenta, la definicion de criterios de
seleccion de proveedores, soportados en un manual de procedimientos de
compras, entre otros; ademas se buscara lograr una alineacién entre los
eslabones de la cadena de suministro de estos productos integrando los
intereses de las diferentes areas que la componen. Se implementaran las
mejoras que la administracion apruebe y estas generaran un impacto favorable
en el desempefio logistico del hotel, y en el tiempo conllevaran al descenso del
porcentaje de desperdicio de amenities por parte de las camareras.

Durante el desarrollo del presente proyecto, siempre que se mencione la
palabra amenities, se hara referencia al conjunto de productos necesarios en el

servicio de hospedaje, tales como:

Cinta de esterilizacion
Protectores auditivos
Shampoo

Crema de manos
Enjuague Bucal

Jabon de manos (25 gr)
Jabon de cuerpo (40 gr)
Costurero

Gorro de bafio

e Brilla calzado

e Seda dental

e Vanity Kit (Copitos, poma, lima)
Peinilla

Toalla facial

Lapicero

Carpeta institucional
Memaos de publicidad
Bolsa de lavanderia.
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2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1 RESENA HISTORICA

La sociedad Hotel Chicamocha se constituyo por escritura publica No 4.186 el
21 de Octubre de 1972 con el propésito de construir en Bucaramanga un hotel
con una capacidad habitacional de acuerdo al crecimiento empresarial y en
general su desarrollo como principal centro industrial y comercial del Oriente
Colombiano. El area de construccion del proyecto fue de 5.925 m2 de los
cuales el hotel ocupa 2.708 y los restantes son del Centro Empresarial
Chicamocha. En el afio de Julio de 1981, se inicio la construccion del hotel y al
cabo de 23 meses se dio por terminada ésta, abriendo sus puertas por primera
vez al publico, el 4 de julio de 1983. El hotel ingresa a la cadena Sol Melia el 1
de Julio 1996, con ello cambia su nombre a Hotel Melia Confort Chicamocha, y

en Enero de 2002 eleva su categoria denominandose Hotel Melia Chicamocha.

En el afio 2003 el hotel cumple 20 afios al servicio de la hoteleria en
Bucaramanga, mostrando una nueva imagen de competitividad y liderazgo en
los servicios que presta y reiterando su posicionamiento en el pais y su

compromiso de seguir liderando calidad y servicio.

A partir de Enero de 2006 el hotel cambia de nuevo su nombre a HOTEL
CHICAMOCHA, integra sus servicios y gana una nueva imagen, con
renovacion total en sus productos, actualizandose en todas sus areas y
proyectandose con una vision clara y objetiva hacia el desarrollo turistico y

hotelero.
LOS ACCIONISTAS FUNDADORES DE LA SOCIEDAD FUERON:

e Municipio de Bucaramanga

e Sociedad de mejoras publicas
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e Pro-Hotel Bucaramanga LTDA.
e Corporacion Financiera de Santander

e Gustavo Lievano Fonseca

Posteriormente se unieron a esta gran labor como accionistas de gran espiritu

de progreso que dieron su importante aporte:

e RONDEROS TORRES Y CIAS.A

e ANTONIO CANLET RIOS

e CASECALTDA

e INVERSORA HOTELERA MONDO NUEVO S.A
e CENTRO RESIDENCIAL BOLIVAR

e GUILLERMO RONDEROS DURAN

Los gerentes que han dirigido el hotel desde su creacion, han sido los siguientes:

e Ing. LUIS GABRIEL PARRA

Dr. MARIO NINO TORRES

e Dra. MARIA EUGENIA POTES LARA

e Dra. MARILU ROMERO DE MEDINA

e Dr. ANTONIO RONDERON TORRES

e Dr. JULIO CESAR GONZALEZ HERNANDEZ

e Dra. MARIBEL PINILLA LANDAZABAL (ACTUAL)
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2.2 TAMANO

2.2.1.Activos: $18999°090.000.

2.2.2. Ventas: El servicio de alojamiento registro $3865°758.000 en el afio

2009

2.2.3. Numero de trabajadores: El hotel tiene 53 cargos y 49 empleados

directos

2.2.4. Mapa de procesos

llustracién 2. Mapa de procesos Hotel Chicamocha

PROCESOS DE DIRECCION O ESTRATEGIA

GESTION GERENCIAL Y
ESTRATEGIA

[ e Lt P

GESTION COMERCIAL Y

MERCADEC

ADMINISTRACION Y
MEJORADELSG.C.

REQUISITOS Y EXPECTATIVAS CLIENTES
/ LEYES Y REGLAMENTOS

SERVICIO DE RESTAURANTE Y BAR

GESTION DE EVENTOS

PROCESOS DE REALIZACION Y PRESTACION DE SERVICIOS

RESERVAS-RECEPCION - ALOJAMIENTO , HOSPEDAJE
( Y SUS SERVICIOS COMPLEMENTARIOS)

SATISFACCION Y BENEFICIOS

GESTION DEL

GESTICN DE

INFRAESTRUCTURA

SEGURIDAD DE

* GESTION CONTABLE Y
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2.3 PLAN ESTRATEGICO

2.3.1. Misién

“Brindar servicios hoteleros y turisticos, satisfaciendo las necesidades de quienes
decidan disfrutar de la calidad, amabilidad en alojamiento y demas servicios
complementarios, proyectando liderazgo permanente a través de la innovacién
constante, con el firme propdsito de ofrecer lo mejor con los mejores, bajo un clima
motivante adecuado a la seguridad industrial y medio ambiente que repercuta en

la buena imagen de la organizacion”.®

2.3.2. Vision

“El Hotel Chicamocha siempre sera la empresa numero uno en servicios hoteleros
de la regién y modelo en su género en el pais, con estandares y preparacion
internacional, contando con la participacion y compromiso de todos sus

colaboradores”.’

2.3.3. Politica de calidad

‘En el HOTEL CHICAMOCHA trabajamos por el mejoramiento continuo de
nuestros SERVICIOS y el S.G.C, satisfaciendo requisitos y expectativas de
huéspedes, clientes y usuarios relacionados con su comodidad, seguridad,
descanso y tecnologia en forma oportuna, asegurando rentabilidad y crecimiento
en el mercado, con personal competente y comprometido dentro de un marco de

ética y responsabilidad”.?

j Manual de calidad, Hotel Chicamocha.
Ibid
8 Manual de calidad, Hotel chicamocha
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2.3.4. Objetivos de calidad
En un esmero para convivir con los lineamientos de la politica de calidad, el

HOTEL CHICAMOCHA esta empefiado en mantener y cumplir los siguientes
objetivos de calidad:

e Trabajar buscando la eficacia y eficiencia de las actividades y procesos, a
través del desarrollo de una cultura de mejora continua.

e Satisfacer las expectativas y requisitos de nuestros clientes a través del
suministro de servicios con calidad.

e Lograr la conservacion de los clientes actuales y aumentar los clientes
mediante la gestion de actividades de mercadeo.

e Desarrollar una estructura administrativa y financiera que permitan obtener
una adecuada rentabilidad y que garanticen la continuidad del desarrollo del
objeto social de la empresa.

e Garantizar, mantener y asegurar la infraestructura necesaria (Edificios,
espacios de trabajo, equipos, hardware, Software) que permitan realizar
nuestras labores de la mejor manera.

e Mantener relaciones comerciales con los mejores proveedores, ellos son
nuestros mejores socios y aliados para Satisfacer a nuestros clientes.

e Apoyar el desarrollo de las competencias del Recurso Humano como base
para el logro de un adecuado funcionamiento de la organizacion y el

desarrollo del sentido de pertenencia.’

2.4. CLIENTES
El perfil de nuestros clientes esta representado en importantes segmentos, como

son.

e Segmento corporativo: 70% Los clientes del Hotel Chicamocha

corresponden en su mayoria al segmento corporativo, el cual esta

° Ibid
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representado por empresas de diferentes sectores econdémicos, a nivel
local, nacional e internacional, que frecuentan el hotel en actividad de
trabajo.

Tripulaciones- vuelos cancelados (pasajeros en transito): 1%
Corresponde a funcionarios de aerolineas que pernoctan en el hotel por
actividad de las aerolineas y asi mismo a pasajeros que por diferentes
circunstancias no cumplen los itinerarios y de acuerdo a convenios previos
se hospedan en el hotel.

Negocio independiente: 7% Este segmento lo representan clientes que
visitan el hotel en actividad laboral a titulo particular

Agencias de viajes: 5% Este importante segmento representa a clientes
de diferentes empresas, clientes particulares, que tienen implantes en
importantes agencias de viajes, cuyo alojamiento va dirigido y facturado
directamente a la agencia de viajes.

Convenciones y gobierno: 2% Esta representado por grupos de personas
gue visitan nuestra ciudad en una fecha determinada, para el desarrollo de
un evento masivo el cual tiene un tratamiento especial de acuerdo al
porcentaje de alojamiento y el numero de dias de permanencia en el hotel.
Asi mismo dentro de este segmento se clasifican a los huéspedes que
pertenecen a sectores gubernamentales tales como ministerios, alcaldias,
gobernacion, ejército, policia, ONG, senado, camara, etc.

Incentivos: 4.5% Representa este segmento a clientes que por
condiciones especiales pueden acceder a tratamientos preferenciales
concedidos por gerencia general, tales como: reconocimiento a empresas
por productividad, canjes con contraprestacion en publicidad, programas de
fidelizacion, etc.

Ocio —planes especiales: 10% Representa a grupos vacacionales, planes
de aniversario, planes de fin de semana y grupos de personas en

actividades ludicas, deportivas, culturales, etc.
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e Cortesias — uso casa: 0.5 Este segmento representa a huéspedes que
pertenecen a la organizacion, asi mismo huéspedes que tienen un
tratamiento preferencial para no pago de tarifa, autorizados unicamente por

la gerencia general del hotel.*

2.5 PRODUCTOS Y SERVICIOS

El Hotel Chicamocha representa la mas grande infraestructura hotelera del oriente
colombiano y el mas alto concepto de calidad y servicio. Sus 177 habitaciones
estan distribuidas en dos torres. Cada una de estas habitaciones posee aire
acondicionado, sefial de television satelital, minibar, cajilla de seguridad, teléfono
directo y room service las 24 horas, servicio médico especializado y ambulancia

las 24 horas, mas los complementos adicionales propios de las suites especiales.

Como un valor agregado, el Hotel Chicamocha ofrece a sus huéspedes servicios
tan importantes como sus exclusivas Salas de Espera y Lobby, Piscinas y Bafos
Turcos, Sauna, Gimnasio, Sala de Masajes, Parking y Recreacion dirigida los fines

de semana.

Y para facilitar los contactos de negocios, el Hotel Chicamocha ofrece también su
Business Center con todas las posibilidades que demanda la vida ejecutiva de
hoy: internet, teléfono, fax, servicios secretariales y servicio de reserva de pasajes
a través de su comercializadora de viajes “A Lugares y Destinos”. A su vez el hotel

cuenta con restaurantes, bares y salones para eventos.™
2.5.1. Planes de alojamiento

Son los planes que permiten disfrutar de diversas actividades, e involucran el

consumo de amenities, por lo tanto se consideran relevantes para este proyecto.

19 Manual de calidad, Hotel chicamocha
" bid
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Se puede escoger el tipo de habitacion (que se mencionard mas adelante) para
cada plan.

e Plan corporativo'?

e Golf Chicamocha

e Belleza y Relax

e Noche de Bodas

e Plan Panachicamocha
¢ Fin de semana

e Convenciones

e Vacacionales

Tipos de clientes

e VIP: Persona muy importante; definido por el gerente, o por el status que
tenga dentro de una organizacion.

e Corporativo: Huéspedes que representan empresas de diferentes sectores
gue frecuentan el hotel en actividades de trabajo.

e QOcio: Representan la variedad de planes descritos anteriormente.

2 Los planes corporativos, pueden presentar la modalidad de larga estadia, en la cual no se
incluye en la tarifa, el consumo de amenities.
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3. MARCO TEORICO

3.1 SECTOR HOTELERO COLOMBIANO

“El sector del turismo en Colombia ha tenido un buen comportamiento en los
altimos afios, lo que ha permitido el crecimiento hotelero nacional y la llegada de
importantes cadenas del rubro. Como dio a conocer la Asociacion Hotelera de
Colombia, Cotelco, la inversion en turismo pasé de US $3,5 millones en el 2002 a
US $900 millones en el 2009 y se espera que para este afio ascienda a US $1.200
millones. Asi mismo, en el periodo de 2002 a 2010 se crearon13.000 nuevos
puestos laborales por la construccion de nuevas habitaciones y se generaron
52.000 plazas laborales adicionales por el mejor comportamiento de la ocupacion
y de la tarifa en los hoteles ya construidos. Esto a pesar de cifras de la OIT -
Organizacion Internacional del Turismo -, donde muestran que en 2009 el mundo
tuvo una caida en los ingresos por turismo del 4%, donde Norte América cayo
cerca del 6%.
Por el contrario, en Suramérica los ingresos por turismo aumentaron un 2% y en
Colombia en particular estos ingresos aumentaron un 10%, cifra bastante
significativa al compararla con los datos del resto del mundo, segun dio a conocer
Nathalia Casasbuenas, Gerente de AR Hoteles, quien afirma que estas cifras son

coherentes con el auge hotelero de los ultimos afios” *2.

Colombia participa en el Foro Mundial de Hoteleros en Berlin (Alemania). Es el
Unico pais que cuenta con una exhibicion. Proexport da a conocer alli las ventajas
y facilidades que otorga el pais a los inversionistas del sector En el encuentro

mundial participan mil empresarios, inversionistas y propietarios del sector

BTomado de: http:/noticiascolombianas.blogspot.com/2010/10/la-hoteleria-un-sector-en-
crecimiento.html. Recuperado:01/03/2011

34



hotelero y del turismo, entre los que se encuentran los representantes de grandes
firmas como Four Season, Marriot y Hilton, entre otras. En ese sentido, la
Presidenta de Proexport dijo que “esperamos sacar el mayor provecho de nuestra
presencia en este escenario, que relune a los tomadores de decision en
inversiones de propiedad raiz para hoteles, se analiza la evolucion de la industria
hotelera e inmobiliaria en el sector y donde Colombia tiene un alto interés por
atraer importantes marcas para desarrollar proyectos turisticos”'*. Lo cual muestra
gue se presentara una facilidad para el aumento de la competitividad en la
industria hotelera, y que a pesar de las cifras que present6 el DANE (llustracion 3)
sobre el porcentaje de ocupacion hotelera, donde se ve una caida del 2.7%, se
pueden presentar incrementos sobre la misma, pues Jaime Alberto Cabal,
presidente de la Asociacion Hotelera de Colombia, Cotelco, aseguré que
considerando el aporte del sector turistico al Producto Interno Bruto de Colombia,
entre el 5y 7%, éste se ha posicionado en el tercer lugar de exportacion nacional,

aumentando en tres puntos la ocupacién hotelera del pais™.

llustracién 3. Tasa de ocupacion hotelera
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Porcentaje
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Marzo Enero- Marzo

Fuente: DANE

“Tomado de: http://www.diariooccidente.com.co/noticias_colombia71819.html Recuperado:
28/06/2010

*Tomado de:
http://servicios.corferias.com/76/2010/index.cfm?doc=noticias_detalle&ldVersion=709&Intldioma=1
&Strldioma=es Recuperado:28/06/2010
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3.2 APROVISIOMAMIENTO EN LA HOTELERIA

El aprovisionamiento de un hotel, requiere de un cuidado y atenciones especiales,
tan especiales como se quiere que sea el trato a los clientes.

La gestién de aprovisionamiento y de los suministros en una empresa del sector
turistico debe responder a un planteamiento estratégico del establecimiento™®. Un
buen planteamiento estratégico y una organizacién adecuada de los suministros
permiten aprovechar mejor las situaciones y establecer acuerdos racionales y de
largo plazo con los proveedores, los cuales se deben tomar como “socios” de la
organizacion, de tal forma que con sus productos participe del éxito o fracaso de
los servicios que presta el establecimiento, pues de la calidad de los productos
gue provee depende la calidad de los servicios que presta el hotel, de su
puntualidad y servicio se determina la disponibilidad y oferta del establecimiento y
por supuesto los precios van influir en la rentabilidad, por lo tanto lo que un
establecimiento va a ofrecer a sus clientes en servicio tiene mucho que ver con lo
gue esta recibiendo de sus proveedores. El aprovisionamiento debe obedecer una
politica que sea coherente con el planteamiento del servicio que tenga para sus
clientes, estar concebido y responder a las necesidades que de él se derivan, y
contemplar el rango mas amplio de sus necesidades, considerando la gran
influencia que los suministradores y proveedores van ejercer directa e
indirectamente sobre la calidad, la eficiencia y la rentabilidad del establecimiento.
El tiempo de respuesta de los proveedores, tiene también su efecto sobre el
aprovisionamiento pues los establecimientos preparan servicios o cartas o eventos
gue tienen su momento, que estan afectados por la temporalidad, o que
precisamente se quiere que respondan a momentos especiales del calendario, lo

cual es importante tener en cuenta, por lo tanto un buen planteamiento estratégico

' Tomado de: dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=168800, Distribucién y
consumo, ISSN 1132-0176, Afio n® 9, N° 46, 1999 , pags. 70-72. Recuperado: 01/03/2011
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y una organizacion adecuada de los suministros permite aprovechar mejor las

situaciones y establecer acuerdos racionales con los proveedores®’.

3.3 GESTION DE APROVISIONAMIENTO

Acerca de la definicibn de aprovisionamiento existe una amplia variedad de
definiciones desde el punto de vista logistico, algunas de estas son:

e “El aprovisionamiento se ocupa del proceso de adquisicion y
almacenamiento de productos, que pueden ser materias primas, materiales,
partes, piezas, etc., desde los proveedores hasta el inicio del proceso
productivo.”®

e “Aprovisionar es una funcion destinada a poner a disposicion de la empresa
todos los productos, bienes y servicios del exterior que son necesarios para
su funcionamiento.” *°
e “El aprovisionamiento es el conjunto de operaciones que realiza una

empresa a fin de disponer y mantener los materiales y articulos idoneos, en
la cantidad correcta, en el tiempo oportuno y con el menos costos posible.”
20

Por lo que se puede concluir que “el proceso de aprovisionamiento consiste en

poner a disposicion de la empresa los bienes o0 servicios necesarios que

garanticen la actividad empresarial. Aunque el rol principal de la funcién de
aprovisionamiento es la compra de insumos y su transporte hasta la unidad de
produccion, la compra en si es s6lo una parte del proceso, ya que aprovisionar

incluye una serie de actividades como: calculo y prevision de las necesidades del

" Ibid.

'8 Anaya Tejero, Julio Juan. Logistica Integral. La Gestién operativa de la Empresa

' Google books. Anaya Tejero, Julio Juan. Logistica Integral. La Gestién operativa de la Empresa.
Esic editorial, 2007, pag 141. Recuperado: 28/02/2011

% Matos Rodriguez Héctor y Hernandez Maiden Reynol. Logistica una visién general, Universidad
de Matanza.
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resto de operaciones en la empresa, busqueda y andlisis en el mercado con el fin
de conseguir los productos/servicios necesarios, ademas de una vez adquiridos,
controlar que se reciben en las condiciones especificadas y almacenar
Optimamente para asi tener control sobre los despachos y el manejo de
inventarios. También se dice que hace parte del proceso de aprovisionamiento
“anticiparse a las necesidades de los usuarios, interpretar tendencias de precios,
localizar y determinar fuentes fiables de suministros y negociar ampliamente con

los proveedores.” **

Segun Fawcett (2004), podriamos resumir los objetivos del aprovisionamiento en
lo que se conoce como los «siete adecuados» («seven rights»): obtener los
materiales adecuados en el momento adecuado, en las cantidades adecuadas,
siendo entregadas en el lugar adecuado por el proveedor adecuado, con el
servicio adecuado al precio adecuado. Por otro lado, afirma, no es tarea facil
coordinar estas siete caracteristicas, teniendo que tomar decisiones en las que se
equilibran pros y contras de diferentes proveedores a la vez que tienen en cuenta
aspectos internos como la gestion de inventarios, planificacion estratégica,

previsiones de ventas, o la programacion de produccion.

En definitiva, el departamento de aprovisionamiento sirve de vinculo entre los
proveedores y los clientes internos (Kumar et al., 2005). De hecho, tal es la
dificultad e importancia de esta funcion que Giunipero y Kolchin (2004) citan como
conocimientos requeridos para esta area: gestion de la calidad total, andlisis de
proveedores, analisis coste-beneficio, y gestion de la cadena logistica integral,

entre otros.

Por contra, generalmente a los responsables de los departamentos de
aprovisionamiento se les ha acusado de fijarse exclusivamente en el precio de
compra. Esto tiene sentido dado que en la mayoria de los casos el costo de

materiales en una empresa productiva asciende a mas del 50 por 100 del precio

! Tomado de: Nifio, Myriam Leonor. Material Tépicos especiales de Logistica. Universidad
Industrial de Santander.
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de venta (Handfield, 2004). Ahora bien, el concepto de precio puede recoger todos
los aspectos arriba mencionados («seven rights»); este nuevo concepto de precio
es el denominado «costo total de propiedad» (Total Cost of Ownership, TCO), en
el cual se recoge el costo de no conformidad al desempefio esperado. El calculo
del TCO no sélo se basa en factores externos del proveedor, sino también en
factores internos de la organizacion; de este modo, un modelo de TCO no
solamente incluiria el precio, fletes, o costos de instalacion, sino también costos de
inspeccion, costos relativos a tener que incrementar inventario, 0 costos
relacionados con la mala calidad de la materia prima (una lista exhaustiva de
costos incluidos en la TCO pueden encontrarse por ejemplo en Bhutta y Huq
(2002), Ellram (1995), o Handfield (2004).

“En definitiva, el TCO es una herramienta cuyo objetivo es el entendimiento del
verdadero costo de adquisicion de un bien de un determinado proveedor. Segun
Ellram (1995), se trata de una aproximacion compleja que requiere que la empresa
gue la aplica tenga muy claro cuales son los costos mas importantes del proceso
de aprovisionamiento. Ademas, es una herramienta que puede integrarse en los
procesos de negociacion con proveedores como un indice de comparacion entre

diferentes fuentes de provision (Motorola; Metty et al., 2005)”.%?

Otros objetivos del proceso de aprovisionamiento son:

e Apoyar la consecucion de los objetivos estratégicos.

e Mantener una continuidad en los suministros de acuerdo con los programas
de fabricacion o de compras.

e Llevar a cabo una adecuada gestion de los proveedores que permita reducir
los despilfarros y mejorar la calidad de los productos y servicios adquiridos.

e Encontrar nuevas fuentes de suministros competentes y fiables al igual que

localizar nuevos productos y materiales.

?? Francisco Marco-Serrano. Andlisis conceptual de la eficiencia del proceso de aprovisionamiento.
Boletin econémico de ICE No. 2911. Mayo 2007. Pags. 39-40.
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e Minimizar el riesgo e incertidumbre en cuanto a precios, tiempos de
suministros, capacidad y calidad.
e Optimizar los costos de aprovisionamiento basados en los riesgos que se

desean asumir.

3.3.1 Importancia del area de aprovisionamiento

e Las compras representan un porcentaje elevado del precio final de los
productos, aunque este porcentaje varia con el tipo de empresa la mayoria
de los autores lo estiman en el 60% del total de ventas®®, por tal razén un
ahorro en las compras representan un incremento en las utilidades de la
empresa.

e Las compras afectan otras caracteristicas del producto diferente al precio,
como por ejemplo la calidad, segun varios autores un gran porcentaje de
los problemas de calidad en las empresas se presenta por la compra de
productos defectuosos.

e Los inventarios absorben una gran parte del capital de trabajo de las
empresas, por lo tanto una adecuada gestion en las actividades del proceso
de aprovisionamiento relacionadas con las compras y control de
inventarios, generaran un alto impacto en la disponibilidad del capital de
trabajo.

e Los cambios por mejoras en el aprovisionamiento crean pocos problemas
laborales y sirven de motor para generar mejoras en otras areas de la
empresa.

e La posibilidad de satisfacer las necesidades de los clientes, depende en
gran parte de la flexibilidad que se tenga en las actividades de

aprovisionamiento.

% Christopher, Chapman & Hall 1992. Administracion Logistica de Materiales.
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e Segln PRIDA y GUTIERREZ* las inversiones necesarias para realizar
cambios en el aprovisionamiento son menores que las requeridas en otras
areas de la empresa, esto principalmente a que en el aprovisionamiento no
se requieren grandes inversiones en tecnologia y por el contrario es posible
establecer mejoras acudiendo a estrategias simples como cambios en la

organizacion.

Durante las ultimas décadas el tratamiento que las empresas le habian venido
dando al aprovisionamiento ha tenido que cambiar, esto debido a las condiciones
cambiantes del entorno, un entorno dindmico e incierto que le exige a las
empresas evolucionar en cada una de sus areas y procesos con el fin de
responder a estas exigencias de la mejor manera, por lo que en la actualidad se
maneja un enfoque llamado JIT (Justo a tiempo/ Just in Time), cultura que difiere
enormemente del manejo tradicional que se le venia dando al proceso de
aprovisionamiento dentro de las empresas. A continuacion se describen algunas

caracteristicas de estos dos enfoques:

3.3.2 El enfoque tradicional del aprovisionamiento

El aprovisionamiento bajo el enfoque tradicional se caracteriza por una marcada
competencia y desconfianza entre proveedor y cliente?® , esto se debe a las
condiciones de negociacion las cuales giran en torno al precio y relaciones de
corto plazo, lo cual genera incertidumbre e inseguridad en los proveedores, por lo
cual ninguna de las partes tiene interés en comprometerse mas alla de la venta o

compra del producto, por lo tanto las empresas mantienen un grupo de

** Prida Romero Bernardo, Gutierrez Casas Gil. Logistica de Aprovisionamiento. Mc Graw Hill
1996, Madrid.

% Crespo Franco Tony, Velano Rodriguez Helena. La Gestién de Aprovisionamiento en los
Procesos de Fabricacion de las Empresas Industriales, Compras y Existencias. Septiembre 2004.
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proveedores bastante amplio para establecer un mecanismo de la libre
competencia en el mercado de los proveedores y asi poder negociar con precios a
la baja. Por otro lado existen graves problemas de comunicacién entre las partes
las cueles intercambian la minima informacion requerida para realizar la
transaccion comercial y esta fluye de manera lenta e ineficaz, ademas en ningun
momento se llevan a cabo operaciones conjuntas en las cuales se involucre el

conocimiento de la empresa.

De esta manera las funciones del aprovisionamiento quedan limitadas al desarrollo
de las actividades administrativas necesarias para la compra de productos, al
control de los mismos y la negociacién de precios, alejandose totalmente de los
aspectos estratégicos de la empresa.

3.3.3 El enfoque JIT del aprovisionamiento

Este nuevo enfoque nace de la filosofia global JIT (Just in Time/Justo a Tiempo) la
cual plantea la busqueda de la “perfeccidon” a través de sus principales objetivos

conocidos como los “cero olimpicos” %

, cero defectos, cero averias, cero papel,
cero plazos y cero stock. Es precisamente de estos dos ultimos objetivos que
empieza a gestarse una nueva filosofia en el aprovisionamiento, en la cual el
proveedor es considerado como una estacion de trabajo mas dentro del proceso
productivo y por tal razon se les da a conocer la filosofia que se aplica
internamente bajo el enfoque JIT, es decir aprovisionamiento justo a tiempo y en
pequefios lotes, ademas dentro de este nuevo enfoque la calidad y la fiabilidad en
los proveedores entran a jugar un papel de vital importancia y se debe garantizar

las condiciones para su ejecucion.

* O'GRADY P.J. Just in Time: Una Estrategia Fundamental para los Jefes de Produccion. Mc
Graw Hill 1992.
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3.4 METODOS DE PRONOSTICOS

En la administracién de las operaciones hoteleras, los prondsticos son parte de la
planeacion integral de los recursos ya que por un lado permite una adecuada
integracion de los proveedores y por el otro la satisfaccion de los clientes tanto
internos como externos. El propdsito del prondstico es disponer de una
herramienta que mediante el procesamiento de informacion relevante apoye en
forma objetiva la toma de decisiones, teniendo en cuenta al cliente quien

finalmente determina qué, cuanto, cuando y como quiere el servicio.?’

Segun Ballou (2004), bajo circunstancias especiales como el control de inventarios
o la programacién del transporte, la planeacion de la demanda a corto plazo es
til para proyectar recursos y necesidades.

“Los niveles de demanda y su programacién afectan en gran medida la capacidad,
las necesidades financieras y la estructura general de un negocio. Cada area

funcional tiene sus propios problemas especiales de prondsticos.”?®

Tipos de pronoésticos. El prondstico se puede clasificar en cuatro tipos basicos:
cualitativos, analisis de series de tiempo, relaciones causales y simulacion. En el

presente apartado trataremos los dos primeros.

Segun Chase, los modelos cualitativos, se basan en estimados y opiniones de los
“‘expertos”, lo cual le da el caracter de subjetiva. El andlisis de series de tiempos
se enfoca en la premisa de que es posible predecir cuantitativamente la demanda

futura utilizando informacién asociada a la demanda pasada.

3.4.1. Métodos Cualitativos.

%" Alonso Patricia, Villegas Enrique. La importancia de los criterios cualitativos de los pronésticos
en los agronegocios. Revista mexicana de agronegocios. 2005. Recuperado: 30/11/10.
%8 Ballou, R.H, Logistica, Administracion de la cadena de suministro. Pearson Educacidn, México,

2004. pag 287.
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El juicio, la intuicidn, las encuestas o las técnicas comparativas son usadas para
generar estimados cuantitativos acerca del futuro, afirma Ballou. “En ocasiones la
informacion histérica tal vez no esté disponible o quiza no sea muy relevante para
el prondstico. La naturaleza no cientifica de estos métodos hacen dificil su
estandarizacion y su validacion. Son métodos mas bien adecuados para

prondsticos de mediano a largo plazo.”?

e “El Consenso de comité ejecutivo y el Método de Delphi describen
procedimientos para generar un pronostico de ventas. EI Consenso de
comité ejecutivo utiliza informacion proveniente de todos los ambitos de la
organizacion y el de Delphi se utiliza para lograr un consenso dentro de un
comité y consiste en que los ejecutivos responden andonimamente a una
serie de preguntas en sesiones sucesivas.”*

e La Investigacion de mercados tiene el objeto de buscar nuevas ideas y las
preferencias de los consumidores de ciertos productos. Este método
emplea encuestas y entrevistas para la recopilacién de los datos.*

e Segun Chase, la Analogia historica utiliza como modelo de demanda de un
nuevo producto, un producto analogo. Esto quiere decir que se pronostica la
demanda de un producto basado en la demanda histdrica de otro

complementario o sustituible.

2 Ballou, pag 291

% Rodriguez de Estofan, Maria Rosa y Franco de Berduc, Sandra Noemi, Facultad Ciencias
Econémicas, Universidad Nacional de Tucuman. Modelos de pronésticos para la planeacion
empresarial. Recuperado: 30/11/10

31 Chase, Richard. Aquilano Nicholas. Administracién de produccién y operaciones.
Octava edicion.2001. Mc.Graw Hill.
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3.4.2. Métodos Cuantitativos.

Estas técnicas juegan un papel esencial en la elaboracion de pronésticos
directamente utilizables, en situaciones que se consideran como de “mediana
H [N : : ~ 32
importancia”; en escenarios de corto y mediano plazo (entre un mes y dos afios)™,
basados en datos historicos bajo el supuesto que es informacion relevante para el

futuro.>

3.4.2.1. Series de tiempo. Segun Eppen (2000), ésta técnica estd basada en la
hipotesis de que los valores verdaderos de la variable de interés, son generados

por un modelo estocastico®*.

Ahora bien, Ballou afirma que las series de tiempo puede descomponerse en
cuatro categorias: tendencia, variacion estacional, variacion ciclica y variacion

aleatoria.

Tendencia, ‘representa el movimiento de la demanda a largo plazo ocasionado por
factores como cambios en la poblacion, cambios en el desempefio de la empresa

y en la aceptacion del producto en el mercado”®.

La variacion estacional “es la variacion sistematica del comportamiento de una
variable a través del tiempo. Cambios climaticos y patrones de compra, son

algunos ejemplos que afectan la estacionalidad”®®.

La Variacion Ciclica, “sobre la demanda puede provenir de eventos tales como
elecciones politicas, condiciones econémicas, etc”.*” Por lo general son a largo

plazo en el patrén de demanda.

% Eppen, Investigacion de operaciones en la ciencia administrativa, Pearson education, 2000, pag
646

¥ Rodriguez de Estofan y Franco de Berduc, Modelos de prondsticos para la planeacién
empresarial. Universidad Nacional de Tucuman

* Eppen, Op.cit., p.646.

% Ballou,Op.cit. p. 305

% Makridakis y Wheelwrigh. Métodos de pronosticos. Mexico D.F. Limusa, 2007. P. 107
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Segun Chase, la variacion aleatoria, es provocada por los eventos fortuitos, dicho
en otras palabras es la parte del patron de demanda que no es explicado por
alguno de los elementos anteriores. Ballou afirma que si la serie de tiempo esta
bien descrita por los otros tres componentes, la variacién residual deberd ser

aleatoria.

Ballou describe la combinacion de los elementos de las series de tiempo de la

siguiente manera:

F=T*S*C*R
Donde,
F= pronéstico de demanda en unidades
T= Nivel de tendencia en unidades
S= indice de estacionalidad
C= indice ciclico
R= indice residual

“En la practica el modelo se reduce solo a los componentes de tendencia y
estacionalidad. Esto se hace porque un modelo bien especificado posee un
valor del indice residual (R) de 1.0 y esto no afecta al prondstico, y porque
resulta dificil en muchos casos descomponer la variacion ciclica a partir de la
variacion aleatoria. Tratar el indice ciclico (C) como igual al 1.0 no es tan

grave como inicialmente podria parecer, porque el modelo se actualiza por lo

% Chase, Richard. Aquilano Nicholas. Administracion de produccién y operaciones. Octava
edicion.2001. Mc.Graw Hill.p.469
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regular cuando se dispone de nueva informacion y el efecto de la variacion

ciclica tiende a compensarse en el proceso de actualizacion.” *

e Promedio movil simple. Esta técnica es util para eliminar las
fluctuaciones aleatorias del prondstico. Se parte de un conjunto de datos
gue se promedian para obtener el prondstico del periodo que le sucede.
Entre mas largo sea el periodo del promedio movil, mas se uniformaran
los eventos aleatorios, y por el contrario si el periodo del promedio es
corto la técnica retrasara la tendencia.

Segun Chase, la formula de promedio mévil simple es:
Ft= (At-1 + At-2 + At-3 + ... + Af-n) /' n

Donde

Ft= Prondstico para el siguiente periodo

n= Numero de periodos para promediar

At-1= Ocurrencia real en el periodo pasado

At-2, At-3, At-n= Ocurrencias reales hace dos, tres, n periodos.

e Promedio mévil ponderado. Este método, como su nombre lo indica,
permite darle un peso a cada elemento del promedio madvil, segin su
relevancia para el prondstico, siempre y cuando la suma de los pesos de
cada elemento sea igual a uno.

La siguiente ecuacion describe el modelo en general:

% Ballou,Op.cit. p 306

47



Ft=wlAt-1 + w2At-2 + ... + wnAt-n

Donde

Ft= Prondstico para el siguiente periodo

n= Numero de periodos para promediar

At-1= Ocurrencia real en el periodo pasado

At-2, At-3, At-n= Ocurrencias reales hace dos, tres, n periodos.

Wn= Ponderacion dada la ocurrencia real para el periodo t-n.

Suavizado exponencial. Chase afirma que en la mayor parte de las
aplicaciones, las ocurrencias mas recientes modelan el futuro de mejor
manera que aquellas mas distantes. Para esto el suavizado exponencial
asigna un valor mas alto a las ocurrencias mas recientes, y esta
asignacion decrece exponencialmente con las observaciones mas
antiguas.

El prondstico es modelado por la siguiente ecuacion:
Ft=Ft+1+a(At-1 — Ft-1)
Donde
Ft= El prondstico suavizado exponencialmente para el periodo t
Ft-1= El prondstico suavizado exponencialmente para periodo anterior
At-1= La demanda real para el periodo anterior

a = El indice de respuesta deseado, o la constante de suavizacion.
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Esta técnica se prefiere porque, se requieren pocos célculos para utilizar
el modelo, pocos datos histéricos, y formular un modelo de este tipo es

relativamente sencillo.

3.4.2.2. Regresion lineal. Segun Chase, puede definirse como una relaciéon
funcional entre dos 0 mas variables correlacionadas. En esta regresion la relacién
entre las variables debe formar una recta con forma Y= a + bX, donde Y es el valor
de la variable dependiente, a es la secante en Y, b es la pendiente y X es la
variable dependiente (en el analisis de regresion lineal, las X son unidades de
tiempo). La regresion lineal es util para pronosticar eventos a largo plazo.

La principal restriccion al utilizar este tipo de pronostico, es la suposicion de que

los datos pasados y los futuros caen sobre una recta.

“La regresion lineal se utiliza tanto para prondsticos de series de tiempos como
para prondosticos de relaciones casuales; entonces cuando la variable dependiente
cambia como resultado del tiempo, se trata de un analisis de serie temporal, pero

si la variable cambia en consecuencia de la otra, se trata de una relaciéon causal.”®

3.4.3. Definicién del error del prondstico.

Chase se refiere al error como la diferencia entre el valor de prondstico y lo que
ocurrié en realidad; ahora bien Ballou expresa que en estadistica, el error es
conocido como la desviacion estandar, varianza o desviacion absoluta media. Es
importante considerar el error en los prondsticos dado que modelar el
comportamiento de la demanda es demasiado complejo debido al gran namero de

factores que intervienen y que no se pueden describir con precision en un modelo.

% Chase.Op.cit. p. 484
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Los errores se pueden clasificar como sesgados o aleatorios. Los errores
sesgados ocurren cuando se comete un error consistente, las fuentes de sesgo
incluyen el no incluir las variables correctas; el uso de las relaciones equivocadas
entre variables; un cambio equivocado en la demanda estacional y la existencia de
alguna tendencia no detectada. Los errores aleatorios se definen como aquellos

que el modelo de prondstico utilizado no puede explicar.*

3.4.3.1. Medicién de errores

e Desviacion media absoluta (MAD). La MAD es el error promedio de
los pronosticos mediante el uso de valores absolutos, mide la dispersion
de un valor observado en relacion con un valor esperado.

MAD=% |At-Ft | /n

Donde:

t= Numero del periodo

A= Demanda real para el periodo

F= Demanda pronosticada para el periodo
n= Numero total del periodo

e Suma acumulativa de errores de prondéstico (CFE), “mide el error total de

CFE = ZE*

E,=D,—F

un pronastico;

0 Chase.Op.cit. p 480.

50



Los grandes errores positivos tienden a compensarse con grandes errores
negativos en la CFE de una medicién. Sin embargo la CFE resulta atil para
evaluar el sesgo de un prondstico. Por ejemplo si un prondéstico resulta mas
bajo que la demanda real, el valor de la CFE sera cada vez mas y mas

grande”.*

Donde

Et= error del pronéstico para el periodo t
Dt= demanda real para el periodo t

Ft= pronostico para el periodo t

e Error porcentual medio absoluto (MAPE), “relaciona el error de
prondstico con el nivel de la demanda, y es util para colocar el rendimiento

del prondstico en su correcta perspectiva”.*?

Z[IE,| = 100]/ D,

T

MAFPE =

3.5 GESTION DE INVENTARIOS

En general, las organizaciones mantienen inventarios que estan constituidos por
las materias primas, productos en proceso, los suministros de operaciones o los
productos terminados, todo esto en un entorno de produccion de bienes. Ahora
bien, en la hoteleria los inventarios consisten en productos que se mantienen para

garantizar un buen servicio a los huéspedes, con el fin de satisfacer las

1 Krajewski, Lee J. Ritzman, Larry P. Administracion de operaciones. Estrategia y andlisis, 5ta
edicion. Pearson Education, México 2000. Pag. 519.

2 Ibid
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necesidades que se desprenden del servicio central que presta un hotel: el

alojamiento.

En la filosofia justo a tiempo, planteada en la academia como una situacion ideal
de equilibrio de las empresas entre costos y servicio al cliente, los inventarios son
considerados como un desperdicio, entonces, ¢Por qué se necesitan los
inventarios? Numerosos autores concuerdan en que los inventarios se requieren

en las empresas por las siguientes razones:

e Incertidumbre en la demanda: Dado que es muy complicado conocer con
exactitud la demanda de un producto o servicio, de manera que asi fuera
seria mas factible (mas no Optimo), pedir los suministros justamente
necesarios para satisfacer la demanda.

e Inestabilidad de los tiempos de entrega: El inventario es considerado
como una proteccion cuando los proveedores no son tan confiables, cuando
un articulo escasea o por demoras en el transporte, por eso las
organizaciones deben contar con inventarios que los protejan de estas
fluctuaciones normales del aprovisionamiento.

e Proteccion de precios: La compra de productos en momentos oportunos
puede garantizar a la compafia adquirir articulos a menores precios, por
ejemplo, se puede comprar el suministro para un afio con el fin de
garantizar un anico costo para todo el periodo.

e Descuentos por cantidad: A menudo los proveedores ofrecen descuentos
por comprar en volumen, porque de esta manera se logra distribuir los
costos de distribucion y produccion en la minima cantidad de pedidos.

e Garantia de servicio al cliente: Las empresas buscan tener su nivel de
inventarios un tanto superior al éptimo con el fin de minimizar el tiempo de

respuesta a los clientes, y garantizar disponibilidad.*?

*® Muller, Max. Fundamentos de administracion de inventarios. Grupo editorial norma. Bogota 2004.
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3.5.1. Costos del inventario

El manejo de inventarios en cualquier compafiia genera una serie de costos; en la

administracién de un hotel aplican costos como los siguientes:

Costos de mantenimiento: Incluye los costos de la instalaciones de
almacenamiento, el manejo, el seguro, el hurto, la rotura, la
obsolescencia, la depreciacién, los impuestos y los costos de
oportunidad del capital.

Costos de adquisicion: Se refiere a los costos administrativos y de
oficina para elaborar las 6rdenes de compra. Se incluyen costos de
contar articulos y calcular las cantidades de 6rdenes, ademas incluye
los costos asociados con el mantenimiento del sistema necesario para
rastrear las ordenes.

Costos de faltantes: Cuando las existencias de un articulo estan
agotadas, los pedidos de ese articulo deben esperar hasta que estas se
repongan o0 cancelarse. Existe una transaccion entre llevar las
existencias para satisfacer la demanda y los costos resultantes del
agotamiento de las mismas. Este equilibrio es algunas veces dificil de
lograr, porque no es posible calcular las utilidades perdidas o los efectos
por perder clientes.*

La relacion grafica entre los costos expuestos se presenta en la

ilustracion 4.

* Chase, Op.cit.
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llustracién 4. Costos de Inventarios

Costos totales
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Fuente: Ballou 2004

3.5.2. Demanda independiente

Se presenta, cuando las demandas de los diferentes articulos no estan
relacionadas entre si. También es conveniente tener en cuenta que la demanda
independiente es incierta, por lo tanto deben tenerse unidades adicionales en el
inventario, para asi ofrecer un buen nivel de servicio. Con esto podemos concluir

que los amenities son articulos con demanda independiente.*

Ya teniendo claridad a cerca del por qué y para que de los inventarios, se procede
a conceptualizar los modelos de inventarios, los cuales apuntan a responder dos
preguntas claves a la hora de tomar decisiones en esta area: ¢ Cuando comprar? y

¢,Cuénto comprar?.

* Ibid
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3.5.3. Sistema de inventario

Es la serie de politicas y controles que monitorean los niveles de inventario y
determinan cuanto se debe mantener, el momento en que las existencias se
deben reponer y el tamafio que deben tener los pedidos. El inventario en el sector
de los servicios, se refiere generalmente a los bienes tangibles que van a

venderse y a los suministros necesarios para administrar el servicio.

El sistema de inventario es el responsable de ordenar y recibir los bienes; de
coordinar la colocacion de los pedidos y de rastrear o que se ha ordenado, qué
cantidad y a quién. Ademas el sistema debe hacer un seguimiento para responder
a preguntas tales como: ¢el proveedor ha recibido el pedido? ¢Este ha sido
despachado? ¢ Las fechas son correctas? ¢ Existen procedimientos para hacer un

nuevo pedido o devolver la mercancia indeseable?

Hay diferentes modelos de sistemas de inventarios (tabla 1) para determinar la
cantidad de unidades que deben ordenarse y la cantidad de unidades adicionales
gue deben tenerse para suministrar el nivel de servicio especifico que se desea
alcanzar. Estos modelos varian segun las restricciones, objetivos que deseen

alcanzarse, y datos con los que se cuente.

Tabla 1. Modelos de Inventarios

TIPO COMPORTAMIENTO MODELO
DEMANDA

Revisién continua
-Reabastecimiento instantaneo
-Punto de reorden con demanda incierta

Deterministico

Revisién periddica
-Articulos Unicos
-Pedidos conjuntos
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Independiente Probabilistico

Revisién continua
-Reabastecimiento instantaneo
-Punto de reorden con demanda incierta

Revisién periddica
-Articulos Unicos
-Pedidos conjuntos

Dependiente Deterministico

MRP

Fuente: Autoras del proyecto

Los pros y contras de los modelos que se ajustan a la demanda independiente se

exponen en la tabla 2.

Tabla 2. Caracteristicas de los modelos de inventarios

REVISION CONTINUA

REVISION PERIODICA

Establece nivel minimo de inventario

Establece nivel de inventario maximo

El inventario de sebe actualizar cada

Que se ingresa o se retira un articulo

El inventario solo se actualiza en el

Periodo de revision

Requiere monitoreo constante por

Parte del administrador

No requiere monitoreo continuo por parte

Del administrador

Ofrece un costo asociado mas bajo,

Por el control estricto que se ejerce

El costo total es mas elevado por manejar

Mayor numero de existencias de

seguridad

El modelo es impulsado por un

evento

El modelo es impulsado por el tiempo

Fuente: Autoras del proyecto
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3.5.3.1. Modelos de cantidad fija del pedido. Permiten determinar el punto
especifico R (nUmero exacto de unidades) en el cual se colocard un pedido y el
tamafio de este que se denomina con la letra Q. La posicién del inventario se
define como las cantidades disponibles mas aquellas pendientes pero ya
pedidas. Un ejemplo para aclarar este funcionamiento es: “cuando la posicion del
inventario esté en R=30 unidades, haga un pedido por Q=68 unidades mas”; en
conclusion se puede decir que estos modelos son impulsados por un
acontecimiento. Estos tipos de modelos presentan las siguientes caracteristicas,

y su comportamiento se puede analizar de la ilustracién 5.

e La demanda del producto es constante y uniforme durante todo el
periodo.

e Eltiempo de entrega del pedido es constante.

e El precio por unidad del producto es constante.

e El costo de mantenimiento del inventario se basa en el inventario
promedio.

e Los costos de los pedidos son constantes.

e No se permiten pedidos pendientes.

e L= plazo de reposicion.

llustracién 5. Modelo basico de cantidad fija de pedido

Inventario
Disponible

Tiempo

Fuente: Chase, Aquilano
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e Pedidos repetitivos. Los pedidos de reaprovisionamiento de inventarios se
repiten en el tiempo y pueden suministrase de manera instantanea o a

través de un tiempo que llamaremos TE.

Modelo del punto de reorden con demanda incierta. Se debe reconocer que la
demanda y el tiempo de entrega no se pueden conocer con seguridad, para tener
en consideracion las contingencias que se pueden presentar por las fluctuaciones
de las anteriores caracteristicas, se debe adicionar una cantidad al inventario
promedio. Ballou 2004, afirma que el control de inventarios por punto de reorden
supone que la demanda es perpetua y actla continuamente con el inventario para
reducir su nivel. Cuando el inventario se reduce hasta el punto en el que su nivel
es igual o menor que un “punto de reorden”, se coloca una cantidad econémica de
pedido Q, para reponer el inventario. La operacion del sistema de punto de
reorden trabaja bajo la premisa de que la demanda durante el tiempo intermedio
se comporta como una distribucion de probabilidad normal. En la ilustracion No. 6

se muestra el comportamiento de este modelo.

llustracién 6. Modelo del punto de reorden con demanda incierta

Cantidad Disponible

& DDLT

Y
b\
o

ge/ pedido

S)

-

Falta de
existencias

- TE » » TE =
Tiempo

Fuente: Ballou 2004
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La cantidad optima de pedido, se puede hallar mediante la siguiente expresion

matematica,

bos
Q — -

o
J 1€

Y el punto de reorden mediante la siguiente ecuacion:
PRO=d=TE+ Z(5',)
s, =sNTE

Donde,

d= tasa de demanda en unidades de tiempo

TE= tiempo de entrega promedio, en unidades de tiempo

z= probabilidad deseada de tener existencias durante el tiempo de entrega
S’d= Variacion de la distribucion del tiempo de entrega

Sd= Error estandar del prondstico*

Nivel promedio de inventario. Este nivel para un articulo es el total de las
existencias regulares, mas las existencias de seguridad, denotado por la siguiente

ecuacion:

AIL =§+z = (5'.)

*® Ballou.Op.cit. p. 350.
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Costo total asociado. Este costo total adiciona (comparado con el anteriormente
expuesto) el costo de manejo de existencias de seguridad y el costo en el que se
incurre por falta de existencias; se denota por la siguiente expresion,

Q

D D
TC= oS +ICo+ ICzS', + Ek?dﬁqz}

Los términos que se introducen en este nuevo costo total son:
k= costo por unidad por falta de existencias

E(z)= Unidad normal de perdida integral, en funcién de la distribucién normal*’

3.5.3.2. Modelos de periodo de tiempo fijo. El método de punto de reorden
ofrece un costo total asociado mas bajo, por el control estricto que se tiene en
cada producto del inventario, pero tiene algunas desventajas econdmicas, un
ejemplo de ello es la pérdida de los descuentos por compras conjuntas, o los
costos de transporte, por hacer los pedidos en periodos de tiempo diferentes.
Administrativamente el punto de reorden requiere control continuo de los niveles
de inventario®. En los sistemas de periodo de tiempo fijo, el inventario se cuenta
solo en determinados momentos, por ejemplo, cada semana o cada mes, por lo
tanto facilita la planeacién del conteo del inventario. Los modelos que se basan en
esta teoria se limitan a colocar los pedidos al final de un periodo de tiempo
predeterminado, solo el paso del tiempo impulsa el modelo. Los modelos de
periodo de tiempo fijo generan cantidades de pedido que varian de periodo a
periodo, dependiendo de las tasas de utilizacion. Estas requieren por lo general,
altas reservas de seguridad, para protegerse contra el agotamiento de las
existencias durante el periodo de revisién, al igual que durante el plazo

transcurrido entre el momento de la colocacién del pedido y aquél de la recepcion

* |bid
*® |bid.p.357
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del mismo. A continuacion se representa en la ilustracion 7 el comportamiento de

estos modelos*:

llustracién 7. Modelo de inventario para un periodo de tiempo fijo

N“_de Colocar Colocar Colocar
Unidades un pedido un pedido —— un pedido
Disponibles

Reserva \ \\_\
de k\ v Agotamiento
Seguridad de Existencias
— = — — L —lq
T T T

Fuente: Chase, Aquilano

Donde L: Plazo en dias del tiempo transcurrido entre la colocacion de un pedido y

Su recepcion.

Modelo de revision periddica con demanda incierta para articulos unicos.
Este modelo se protege de las fluctuaciones de la demanda durante el intervalo de
pedido y el tiempo de entrega. El control de inventarios por este modelo funciona
de la siguiente manera; “El nivel de articulo es auditado a intervalos
predeterminados (T). La cantidad por colocar en un pedido es la diferencia entre
una cantidad maxima (M) y la cantidad disponible en el momento de la revision.

Por lo tanto el inventario se controla estableciendo T* y M*.”*°. llustracién 8.

El intervalo de revision esta dado por,

T* =

] Ew

9 |bid
%% |bid.p. 359
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Donde Q, viene del modelo de la cantidad 6ptima de pedido y D, es la demanda

anual.

Se destaca que la empresa puede ajustar su tiempo de revision el cual se ajuste a

las politicas internas, lo cual no asegura una politica 6ptima.

El nivel maximo al que puede llegar el inventario se calcula teniendo en cuenta la
probabilidad de que se produzca falta de existencias durante el periodo de un
pedido mas el tiempo de entrega (T+TE), el punto donde la probabilidad de que se
produzca falta de existencias durante el periodo de proteccion (1-P) es igual al
area bajo la curva de la distribucion normal, el nivel maximo se calcula como se

expone a continuacion:

M*=d(T" +TE)+ z(5'g)

Donde,

d= es la tasa promedio de demanda diaria

T*= es el intervalo de revision en unidades de tiempo

TE= es el tiempo promedio de entrega en unidades de tiempo

z= es el estadistico de prueba asociado a la probabilidad de faltantes durante el
periodo T*+TE

S’d= es la desviacion estandar de la distribucion del tiempo de entrega, que se

calcula de la siguiente manera:

§',=sNT*+ TE
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Y sd= error del pronéstico de la demanda.**

llustracién 8. Modelo de revisién periddica con demanda incierta para articulos Unico

N oo e B R o o U S S AT S ot
F'S FS

=

=

S

Z

=

=

=

=

<

S

Nivel -
revisado de RP edédc?
existencias SHDIGO,
o -
Tiempo

- TE »> - TE
™ ¥ 3 - - T -

M=Nivel maximo T= Intervalo de revision

M-qg = Cantidad reaprovisionamiento q = Cantidad disponible

TE= Tiempo de entrega Q= Cantidad del pedido

Fuente: Ballou

Modelo de revision peridédica para pedidos conjuntos. Tal como se habia
mencionado antes, los pedidos se pueden producir al mismo tiempo para varios
productos y un mismo proveedor, con el fin lograr economias de escala,
descuentos por cantidad o ahorro en los fletes, entre otras ventajas. “Una politica
de inventario de pedido conjunto implica determinar un tiempo de revision comuan
para todos los articulos pedidos conjuntamente (T*), y luego hallar el nivel maximo
(M*) segun se impone a partir de sus costos y de su nivel de servicio

particulares.”?

El tiempo de revision comun se denota por la siguiente expresion;

—
. 20 +27S)
,“I I1E" C, D,
*!|bid,p. 360
*2 |bid,p. 361
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Donde,
O= es el costo comun de procurar un pedido
Si= Parte del costo variable de colocar un pedido, por articulo del inventario
I= Costo de manejo, %valor articulo/ afio
Ci= Valor unitario del articulo, en pesos por unidad
Di= demanda promedio de cada articulo en unidades por unidad de tiempo
El subindice i se refiera a un articulo en particular.
El nivel maximo de cada articulo es;
M =d,(T*"+TE)+ z;(5';);
3.6 INDICADORES DE GESTION
Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento y
desempeiio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman acciones
correctivas o preventivas segun el caso. Para trabajar con los indicadores debe
establecerse todo un sistema que vaya desde la correcta comprension del hecho o

de las caracteristicas hasta la de toma de decisiones acertadas para mantener,

mejorar e innovar el proceso del cual dan cuenta.

Empleandolos en forma oportuna y actualizada, los indicadores permiten tener
control adecuado sobre una situacion dada; la principal razén de su importancia
radica en que es posible predecir y actuar con base en las tendencias positivas o

negativas observadas en su desempefio global.
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3.6.1 Objetivos de los indicadores logisticos

o Identificar y tomar acciones sobre los problemas operativos

e Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus competidores

nacionales e internacionales

o Satisfacer las expectativas del cliente mediante la reduccién del tiempo de

entrega y la optimizacion del servicio prestado.

e Mejorar el uso de los recursos y activos asignados, para aumentar la
productividad y efectividad en las diferentes actividades hacia el cliente

final.
e Reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa.

e Compararse con las empresas del sector en el ambito local y mundial

(Benchmarking).>

3.6.2 Beneficios de los indicadores de gestion

Entre los diversos beneficios que puede proporcionar a una organizacion la

implementacion de un sistema de indicadores de gestion, se tienen:
Satisfaccion del cliente

La identificacion de las prioridades para una empresa marca la pauta del
rendimiento. En la medida en que la satisfaccion del cliente sea una prioridad para
la empresa, asi lo comunicard a su personal y enlazara las estrategias con los
indicadores de gestion, de manera que el personal se dirija en dicho sentido y

sean logrados los resultados deseados.

*¥ Tomado de: http://www.webpicking.com/hojas/indicadores.htm#clases. Recuperado 11/11/2010
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Monitoreo del proceso

El mejoramiento continuo sélo es posible si se hace un seguimiento exhaustivo a
cada eslabén de la cadena que conforma el proceso. Las mediciones son las
herramientas bésicas no sélo para detectar las oportunidades de mejora, sino

ademdas para implementar las acciones.
Benchmarking

Si una organizacion pretende mejorar sus procesos, una buena alternativa es
traspasar sus fronteras y conocer el entorno para aprender e implementar lo
aprendido. Una forma de lograrlo es a través del benchmarking para evaluar
productos, procesos y actividades y compararlos con los de otra empresa. Esta
practica es mas facil si se cuenta con la implementaciéon de los indicadores como

referencia.
Gerencia del cambio

Un adecuado sistema de medicidon les permite a las personas conocer su aporte
en las metas organizacionales y cuales son los resultados que soportan la

afirmacion de que lo esta realizando bien.

3.6.3 Caracteristicas de los indicadores de gestidn

Simplicidad: Puede definirse como la capacidad para definir el evento que se

pretende medir, de manera poco costosa en tiempo y recurso.

Adecuacion: Entendida como la facilidad de la medida para describir por
completo el fendbmeno o efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho analizado y

mostrar la desviacion real del nivel deseado.

** Tomado de: http://www.escuelagobierno.org/inputs/los%20indicadores%20de%20gestion. pdf,
Recuperado: 10/08/2010
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Validez en el tiempo: Puede definirse como la propiedad de ser permanente por
un periodo deseado.

Participacion de los usuarios: Es la habilidad para estar involucrados desde el
disefio, y debe proporcionarseles los recursos y formacion necesarios para su
ejecucion. Este es quizas el ingrediente fundamental para que el personal se

motive en torno al cumplimiento de los indicadores.

Utilidad: Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar las

causas que han llevado a que alcance un valor particular y mejorarlas.

Oportunidad: Entendida como la capacidad para que los datos sean recolectados
a tiempo. Igualmente requiere que la informacion sea analizada oportunamente

para poder actuar”.
3.6.4 Esquema de implantacion

Solo se deben desarrollar indicadores para aquellas actividades o procesos
relevantes al objetivo logistico de la empresa, para lo anterior, se deben tener en

cuenta los siguientes pasos®®:

1. Identificar el proceso logistico a medir

2. Conceptualizar cada paso del proceso
3. Definir el objetivo del indicador y cada variable a medir
4. Recolectar informacion inherente al proceso
5. Cuantificar y medir las variables
6. Establecer el indicador a controlar
7. Comparar con el indicador global y el de la competencia interna
8. Seguir y retroalimentar las mediciones periodicamente
9. Mejorar continuamente el indicador.
* |bid
*® |bid
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4. DIAGNOSTICO

En el presente capitulo se describen los procesos involucrados en el manejo de
amenities, en primera instancia se presenta el proceso de hospedaje etapa en la
cual se genera el consumo de estos productos; continuando con la descripcion de
la gestion actual en las areas de compras y de almacén general, departamento en
el cual se manejan los inventarios de amenities; finalmente se presentara la
descripcién de los sistemas de informacion con los que cuenta el hotel para el

soporte de los procesos anteriormente mencionados.

4.1 DESCRIPCION PROCESO DE HOSPEDAJE

El proceso de hospedaje consta de cuatro etapas que se muestran en la

ilustracion 9; y posteriormente se presenta su respectiva descripcion.

4.1.1 Reservas

Responsable: Recepcionista

El proceso de hospedaje inicia, cuando el potencial huésped realiza una reserva
por cualquiera de los siguientes medios: teléfono, mail, fax, pagina web,
departamento de mercadeo o directamente. La reserva se inicia diligenciando un
formato de prerregistro que contiene datos personales, fecha de entrada y salida,
tipo de habitacion, forma de pago, plan de alojamiento® y la clasificacion del tipo
de cliente, este prerregistro se hace en el sistema de informacibn New Hotel

modulo reservas, como se puede ver en la ilustracion 10.

*La descripcion de los planes de alojamiento del hotel y los tipos de clientes, se encuentran en el
capitulo 2. Descripcion de la empresa, del presente libro
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llustracién 9. Proceso de Hospedaje Hotel Chicamocha

PROCESO DE HOSPEDAJE HOTEL CHICAMOCHA
)
2 i 1 9 Generar cotizacion y
S 'g realizar reserva
g
he Tomar datos del
IﬁI:J $ cliente y necesidades
=
| A J
> % Bienvenida y o
SZ2%|  verficacion de reserva 3 4 5 |Entregar habitacion con
6% g (Recepcionista) inventario (Botones)
0
'% §5 Registro hotelero, entregar
O & i llaves (Recepcionista)
w
© -
g @ Cambiar 7 < 6 a AseaL :ﬁ:ﬂ;ﬁme la
IEILJ g amenities
0 ©
00
I
5 Ordenar la revision y 8 9 10 11 Er:jtgesg;ir d(;";fn
0 ° entrega de habitacion
= huesped
5 'g Facturary liquidar ~ Check outen el
LiJ < cuenta sitema y Acompaiiar al
0] 12 clienteala
salida
‘ (Botones)
FIN

Fuente: Autoras del proyecto
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llustracién 10. Formato de prerregistro. Modulo de reservas New Hotel

Feserva Tipo | - = | = T Cavlss = Fecha | E= =] ” Aceptar
Estado Feoscrva I wdalkeln — Creacian [22/0972010 %] 6] [MewH oksl
N 2 Cancelar
Usuaric CLAUDIS GALVIS
Ertrada [2z/08-/2010 =621 200 ] e | * Erntidad £ Dirscto ¢ Propictaric
Moches T wuslos Entidad I [ | IS, Mows. adic.

: ~ i S|
Salida [2z/08/z000 =@ z:00 ] | = Erta S Avisos
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Habitacion  [GEL ~1 I[oeL =
[HEGOCIO CORPORA — | @ |[<Ongens =1 = | wendedor Externa | wendedor Interna |

Pensisn_ Ad Mi Besb  Free Cunas Sillas ITe'ém"‘D IFa"‘ =1
PC ~ = ST
Comida Pakd  Almuerzo ~ Cena mj/ T g
Conf. Almusrze ¢ Legada = Salida — Ambos p l:;t';'"g LTI I (=1
Moo | | ] L = S =1 == heweos |
Mac Arenciones STAMNDAR - '77 — B e [ O
ME Tarista | [ I — . sasse
Requi — — -~ = = _—
= i =i I = E‘ %‘ I Confirmada
Hehosian ] I 2| & © Complimentan © Uso Casa = Standard =
S, I [ =) Prewv. (-1 | Master
Cfertas I = Diaria | Estancia |
Comentario Com. &ma de Llaves I [ @ | 227082010 =&
= de Mifios @ Standard ¢ PorEdad ¢ Por Orden 0 FEE
I =1l I
=1 = =
D escontar de | = <=5 Imprimic
Enlace MewPlan | Esquema de Impuestos [sTanDaRD - A puda |

Fuente: Sistema de informaciéon Hotel Chicamocha

Tipos de habitacion

En la tabla 3 se encuentra la relacion de amenities que se consumen, segun el tipo
de habitacion.

Tabla 3. Descripcion del tipo de habitaciones y los amenities que contienen

Shampoo, jab6én de manos, jabon de
cuerpo, crema de manos, protector

auditivo, costurero, gorro de bafo, brilla

ESTANDAR
calzado, block de notas, bolsa de
lavanderia, cinta de esterilizacion®,
carpeta institucional, lapicero
Shampoo, jab6én de manos, jab6én de
cuerpo, crema de manos, protector
SUPERIOR auditivo, costurero, gorro de bafio, brilla

calzado, vanity kit (copitos, poma y lima),
lapicero, block de notas, cinta de

esterilizacion, carpeta institucional,

%% | a cinta de esterilizacion, se ubica en los bafios, cuando la habitacién pasa de estar ocupada a
disponible para la venta.
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enjuague bucal, peinilla

Shampoo, jabon de manos, jabon de
cuerpo, crema de manos, protector
auditivo, costurero, gorro de bafo, brilla
SUITE/ JR. SUITE calzado, vanity kit (copitos, poma y lima),
enjuague bucal, seda dental, lapicero,
toalla  facial, peinilla, cinta de
esterilizacién, carpeta institucional, bolsa

de lavanderia

Fuente: Autoras

El departamento de recepcion, genera la cotizacion segun la clasificacion de los

clientes y revisando la disponibilidad de las habitaciones.
4.1.2. Check in

El proceso de check in inicia cuando el cliente que tiene la reserva se acerca a la
recepcionista para ingresar al hotel como huésped, donde la recepcionista ingresa
los datos del huésped al modo check in mediante el sistema de informacion
modulo reservas, posteriormente el botones lo lleva a la habitacion. Las siguientes

son las actividades que muestran la etapa del check in:

% RECEPCIONISTA
» Bienvenida
+ Identificacion
« Verificacion tipo de reserva
» Verificacion de datos
« Impresion registro hotelero
« Indicacién forma de pago por parte del cliente
« Asignacién de la habitacion segun especificaciones

- Entrega de la llave, pases desayuno y hotel, guia de seguridad.
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« BOTONES
» Entrega Inventario de minibar y toallas

« Explicacion del funcionamiento de electrodomésticos

llustracién 11. Formato de check in, modulo reservas New hotel Hotel

|\ = Iewiatel i isiel Chicamoche o ] 5 I
Reservas Recepcdn  Facturach Vo Reportes Estadisticas Ms Reportes Ventas Archvos Utlbarios View Ayuda <% Hab.Ocup.: 76 Hudsp.: 102-0-0 Ocupacdn: 46.15% Para Transferr:0 & 1 Aveo Pendente
B Qg EB L A ET -
=] EHEEEd
Generales | Fitos-1 | Fites-2| Fios-3| Filros-4 OverBocking | AL conat
Reserva  [13028 /[2010 [Reserva =] [<Tip> ][ <Teade Taitas _~|[<Pa: || cArencioness J Du.am
Cod Cennial /] [ Sin Céd Certral |<T il | [<Paqueter || <Cupa>
Ervads  [ouda =] |—4|§|22:Fzm3_ [ | Grpa @\ 3 Bucar
Saida  [lusls = == oches | Céd Cenbial Grusa = 2]
™ Ocupscién poe Perioda =[] =& Erigsa | 2| et
I Cusntas shissias [2” En Overbookin (27 Exchir cancelodas [ Exclu MoShows [ [Sakos  ~|[Told =] 0 e

OnLinel NtHan [ [ioqm =] M Tareta] Nombre| l Voucha| 1
= Cancelar
Reseva | 7| Huésped [Pais] Entiada | Salda |TipoH N'Heb [TipoOf MP [ANB[ Estade |[Entidad [ Tofa | Woucher Juslo Liepac
Arcién
LB itiis
Aheracisn
Mul Id
[{ff) overBoking
‘Bl C Coniente.
By cserton
=
I Edoen Online

Fuente: Sistema de informacion Hotel Chicamocha

4.1.3. Hospedaje

Durante esta etapa, la camarera limpia las habitaciones, los bafios, hace el cambio
de amenities que corresponden a cada tipo de habitacion, el cambio de toallas y la

deja lista para que el huésped se aloje en ella.

De la misma manera, durante esta fase el huésped hace uso de todos los
servicios que contratd en el plan de alojamiento, los cuales seran cargados a su
factura, mediante el soporte del sistema de informacion llamado New Ges y New

Pos, como se muestra en la ilustracion 12.

llustracién 12. Formato de consumo por habitacién
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Fuente: Sistema de Informacién Hotel Chicamocha

4.1.4. Check out

Las siguientes son las actividades que se realizan dentro de la etapa de check-out:

% CAJERO

El huésped pide la cuenta personalmente

Reportar la revision del minibar por radio a la supervisora de
habitaciones

Revision de la cuenta

Verificacion por parte del huésped

Facturacion y liquidacién segun la forma de pago

Check-out en el sistema

Se le entrega al cliente la orden de salida

Las ilustraciones 13 y 14 muestran los formatos empleados en la etapa de check-

out.

llustracién 13. Formato check out, modulo de reservas New Hotel
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Fuente: Sistema de informacién Hotel Chicamocha

llustracién 14. Formato factura de cobro
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Fuente: Sistema de informacion Hotel Chicamocha
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4.2. GESTION ACTUAL DE APROVISIONAMIENTO

Al iniciar el afio, y como se evidencia en la ilustracion 15 el proceso de compras de
los amenities inicia con la requisicién de los mismos (para el periodo anual) por
parte del area de habitaciones basada en la ocupacién del afio inmediatamente
anterior, al jefe de compras quien es el encargado de solicitar las cotizaciones y
muestras del producto a minimo tres proveedores, para después analizarlas y
evaluarlas segun los criterios establecidos por la implementacién del sistema de
calidad en el hotel (ver Tabla 4. Criterios de seleccion de proveedores).
Posteriormente se elige a dos proveedores que hayan alcanzado los mayores
puntajes; estas cotizaciones y sus respectivas muestras son llevadas a gerencia,
en donde se toma la decision final de la eleccion del proveedor a quien se le
compraran los productos por el resto del afio, y con quien se pacta un precio de
compra fijo que no fluctia por volumen o tiempo de entrega durante el trascurso
del afio. El proceso representado en el siguiente gréafico solo se realiza una vez al

afo (a principio de afo).
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llustracién 15. Proceso de planeaciéon de aprovisionamiento

ACTIVIDAD ACTIVIDAD-RESPONSABLE

1 1. Revisar proyeccion de ocupacion para el afio
(Jefe de habitaciones con Jefe de compras)

> 2 2. Solicitar cotizaciones a proveedores
(Jefe de compras)

3 3. Analizar y evaluar proveedores
(Jefe de compras)

4 4. Elegir proveedor (Jefe de compras y
Gerencia)
A
5 5. Cerrar negociacion, estableciendo
precion de compra anual (Jefe de
Compras)

Fuente: Autoras proyecto

Los principales aspectos de la negociacion para el afio 2010 se encuentran en la
tabla 4. Mediante este diagnostico se pudo detectar, que hay proveedores que no
se estan aprovechando totalmente en cuanto a la gama de productos que ofrece,
lo cual permite prescindir de otros proveedores que podrian ofrecer mejores

condiciones, esto lo podemos observar en los siguientes productos:
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e Shampoo: El actual distribuidor de este producto es el

COSMETICOS DEL ORIENTE, pero se encontr6 que el proveedor
PROMOTORA DE AMENITES, que surte al hotel de jabones y crema de
manos, también esta en condiciones de ofrecerlo, y no se ha estudiado esta

posibilidad porque el proveedor actual es local, mientras que el otro en

nacional y se cree que se podrian incrementar los costos.

e Vanity Kit: El actual proveedor de este producto es HOTEL ARHUACO,

pero se encontr6 que OPTMA PLUS también lo ofrece.

e Cinta Esterilizada: El proveedor actual es JAIRO GUTIERREZ, y no se ha

tenido en cuenta que OPTIMA PLUS también la podria distribuir.

Puntaje de 1-5, donde 5 es el maximo, seleccionando asi el proveedor de mayor

ponderacion, siempre y cuando sea mayor a 4

Tabla 4. Criterios de seleccion de proveedores

CRITERIO DE SELECCION

PONDERACION

Calidad y experiencia 40%
Precio 20%

Forma de pago 10%
Capacidad técnica del personal 10%
Disponibilidad de personal y equipo 10%
Postventa-garantia 10%

Fuente: Manual de calidad Hotel Chicamocha
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Tabla 5. Relacion de proveedores, precios unitarios de amenities, sin iva

VR. (SINIVA) | TIEMPO DE ENTREGA
PROVEEDOR PRODUCTO
$) (DIAS)
COSMETICOS DEL ,
SHAMPOO 726 15 DIAS
ORIENTE
JABON 40 GR 555
PROMOTORA DE JABON 25 GR 495 )
20-25 DIAS
AMENITIES CREMA DE MANOS 650
ENJUAGUE 674
BRILLACALZADO 434
COSTURERO 175
OPTIMA PLUS SEDA 317 20-25 DIAS
PEINILLA 240
GORRO 249
HOTEL ARHUACO VANITY KIT 395 30 DIAS
JAIRO GUTIERREZ CINTA ESTERILIZADA 96 20 DIAS
PROTECTOR )
SOLDOGAS 574 2 DIAS
AUDITIVO
ALFAPLAS BOLSA LAVANDERIA 330 45 DIAS
HARTMANN MEMO 100 15 DIAS
CARPETA 900
CONT. EMPRESARIAL LAPICERO 760 60 DIAS

Fuente: Autoras del proyecto
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Durante el transcurso del afio y repetidamente, el proceso de aprovisionamiento
de amenities se ejecuta involucrando tres area de la siguiente manera:

guardalino®, almacén y compras. (ver ilustracion 16)

En el guardalino se genera la necesidad de los amenities, pues es de alli de donde
se le suministran al huésped los productos que requiere segun el tipo de
habitacibn en la que esta hospedado; entonces las supervisoras surten
diariamente los carros de las camareras, con un stock ajustado por ellas mismas
segun su experiencia, (tabla 6) y que se utiliza a lo largo del afio. En temporadas
de baja ocupacién se considera que el producto surtido en el carro tiene baja
rotacion, y es vulnerable a pérdida, ocasionando costos adicionales en el manejo
de estos productos. Cuando las encargadas del guardalino observan poca
existencia de los productos, y examinando la ocupacion aproximada en la semana,
proceden a hacer una requisicion de los productos al almacén. Esto se hace con
una frecuencia de dos veces por semana aproximadamente; al inicio de ésta, y
otra el viernes en la tarde (de baja cantidad) con el fin de no quedarse sin

existencias el fin de semana.

Tabla 6. Nivel de stocks maximos para los carros de las camareras

PRODUCTO STOCK MAX.
SHAMPOO 15 UND
JABON 25 GR 16 UND
JABON 40 GR 16 UND
CREMA DE MANOS 8 UND
ENJUAGUE BUCAL 8 UND
PROTECTOR AUDITIVO 10 UND

% El guardalino es el lugar en donde el ama de llaves, en este caso jefe de habitaciones, almacena
los suministros necesarios para prestar el servicio de alojamiento. Esta es la bodega final de los
amenities.
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COSTURERO 10 UND
PRODUCTO STOCK MAX.
VANITY KIT 10 UND
BRILLACALZADO 10 UND
GORRO DE BANO 10 UND
MEMORANDO 10 UND
PEINILLA 10 UND
SEDA DENTAL (PISOS 9 Y 10) 10 UND
SEDA DENTAL (PISOS RESTANTES) | 2 UND

Fuente: Jefe y encargadas del area de habitaciones.

El almacenista, quien es el encargado de despachar los productos que el
guardalino requiere, segun su experticia y la tabla 7 de stocks maximos y minimos
elaborada por €l mismo, hace las requisiciones a la jefe de compras segun las
necesidades de los productos; el area de compras se encarga de contactar al
proveedor previamente elegido (como se describié en la anterior ilustracién 15),
solicitarle las cantidades requeridas, y generar la orden de compra en el sistema
de informacion, tal orden de compra no se ingresa inmediatamente al sistema por

falta de tiempo de la persona encargada.

También es el almacenista quien se encarga de recibir el pedido, y compararlo con
las cantidades solicitadas; como es l6gico, el pedido se recibe si las cantidades
concuerdan con la orden, y se procede a almacenarlo en la bodega.
Posteriormente, el almacenista envia la factura junto con la respectiva requisicion
a compras, para que se efectle la orden de compra. Luego de que la orden de
compra se encuentra en el sistema, se ingresa la factura para generar la entrada a
almacén. Debido a la numerosa cantidad de funciones del almacenista y la jefe de

compras, la mercancia que se recibe, no ingresa inmediatamente al kardex del
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sistema de informacion, actividad que presenta un retraso aproximado de 8 dias,
desde que los productos arriban a las bodegas del hotel. Este proceso se

representa en la ilustracion 16.

Tabla 7. Nivel de stocks maximos y minimos para los amenities

STOCKS MAXIMOS Y MINIMOS

DESCRIPCION u. MED MINIMO MAXIMO

BOLSA LAVANDERIA UND 500 3000
BRILLA CALZADO UND 800 5000
CINTA ESTERILIZADA UND 500 3000
VANITY KIT UND 200 2000
COSTURERO UND 200 2000
CREMA DE MANOS UND 900 5000
ENJUAGUE BUCAL UND 500 3000
GORRO DE BANO UND 800 4000
JABON 25 GR UND 900 6000
JABON 40 GR UND 1000 5000
LAPICERO UND 500 4000
MEMORANDO UND 400 2000
PEINILLA UND 500 4000
PROTECTOR AUDITIVO UND 200 1000
SEDA DENTAL UND 200 2000
SHAMPOO UND 1200 5000

Fuente: Encargado Almacén general, Hotel Chicamocha
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llustracién 16. Proceso general de aprovisionamiento

ANALIZAR
EXISTENCIAS
Supervisoras
habitaciones

NO

10

NO

ELABORAR
REQUISICION
Supervisora
habitaciones

APROBAR
REQUISICION Y
ENVIAR AL ALMACEN
Jefe de habitaciones

ALISTAMIENTO DEL
PEDIDO
Aux. Almacen

ALIMENTAR SALIDA
DEL INVENTARIO EN
EL S.I
Almacenista

DESPACHAR
REQUISICION AL
GUARDALINO
Aux. Almacen

REVISAR EL NIVEL
DE EXISTENCIAS
Almacenista

Si

12

13

SI

ELABORAR
REQUICISION
PARA COMPRAS
Almacenista

CONTACTAR A
PROVEEDOR
Jefe de compras

ORDENAR EL
PEDIDO
Jefe de compras
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REVISAR STOCK
CARROS DE
TRABAJO
Supervisora de
habitaciones

SURTIR HASTA
ALCANZAR NIVEL
MAXIMO DE CADA

PRODUCTO
Supervisora habitaciones

SURTIR
HABITACIONES
Camareras



llustracién 17 (Continuacion). Proceso general de aprovisionamiento

EMITIR ORDEN DE
14 COMPRA EN S.1
Jefe de compras

15 RECIBIR PEDIDO
Almacenista

CONTRASTAR ORDEN
DE COMPRA CON

16 FACTURA

Almacenista

A A
DEVOLVER EL ALMACENAR
19 PRODUCTO 17 PEDIDO
Almacenista Aux. almacen
A A
REPORTAR NO ALIMENTAR
20 CONFORMIDAD 18 INVENTARIO S.I
Almacenista Almacenista

Fuente: Autoras proyecto
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4.3. CONTROL DE INVENTARIOS

Las existencias en el guardalino son controladas por las supervisoras quienes
registran en una planilla asignada a cada una de las camareras que se encuentran
de turno, las cantidades que surten diariamente sin exceder el patron de stocks
gue se encuentra en la tabla 6. En este estudio a tales registros se les llamara

“planillas de los carros”, el formato se puede apreciar en el anexo A.

No todos los productos que se consideran como amenities en el presente trabajo,
estan controlados por este registro; la carpeta institucional, la cinta de

esterilizacion y bolsa de lavanderia no se controlan bajo esta planilla.

El control del consumo de lapiceros es efectuado por las supervisoras, pues se
considera que es un producto de alto gasto y valor, por lo tanto no es manipulado
por las camareras, sin embargo, no se presentan datos de control pues en el

periodo de observacion no habia existencias del producto.

Aunque en la planilla de los carros, se presentan los espacios para registrar el
gasto de la seda dental y la toalla facial, estos productos también presentan
faltantes en el periodo de observacion por lo tanto no se controla el movimiento de

€s0s amenities.

En el almacén, los inventarios son controlados por el sistema de informacion
OFIMATICA. En el modulo de inventarios, se consultan los cédigos de cada
producto, que son requeridos en el formato de requisicion que el almacenista pasa
al jefe de compras y en donde ademas se diligencia, la cantidad necesaria e
informacion relacionada con el producto. En las ilustraciones 17 y 18 se muestra
la pantalla inicial del sistema y el modulo en donde se consultan los cédigos de los

productos.
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llustracién 18. Pantallazo inicial Ofiméatica

INVERSORA HOTELERA COLOMBIANA SA

Inventarios
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— _! f
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S control de Piso

Fuente: Manual de funciones almacén general, Hotel

Chicamocha.

llustracién 19. Ventana para busqueda de cédigos

Sistermna Integrado Ofimdtica
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seleccion el registro
Buscar |D.c-B.ﬂ\LO | I
A
3l gl |
Gener al — AR T
001 46 |ROBALG * 100 CRS
oo 47 ROBALC * 120 GRS
= Pr uun 1 LDELN O DE ROHALO ® S SR
" Se oo1 7 [ROBLL O Il
ooz FIC2D2, JE ROBALO PARS CAZUELL
Coc o0 s2 ROBALC WIETMAMITA,
o124 ROBALD POSICION * 220 GRS,
Deg T heoEts O FOSCION = 50 GRes
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Fuente: Manual de funciones almacén general, Hotel Chicamocha.

Cuando la orden de compra ya se encuentra en el sistema de informacién, se

procede a ingresar la factura, digitando los datos que pide la ventana, ilustracion
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19 como numero y fecha de la factura, nimero de la orden de compra, cédigo del
producto, descripcion del producto y cantidad, entre otros.

llustracién 20. Ventana para ingreso de facturacion.

Sistema Integrado Ofimatica

=
] D S8 EE AT TS el =
Ingreso Facturas
Cia. INVERSORA HOTELERA coLompi=Ofimatica’09> Ingreso Facturas
NIT 8902038757 FACTURAS DE INVENTARIOS
Documento | 17672 FI Proveedor |5751501-9 CABARIQUE MAYORGA HERHAN
Deto Prv [1972 Centro Costos [0 VARK
Fecha Expedic. 200810530 | ~|  C.integracion 237
Fecha Venc. | 20091114 - Movimiento Datos Adicionales I
Producto | Descripcion Dif Saldo| Bodega C.Costos | Lote Contidad | =]
| 1 100753 HUEVO DE GALLINA Q _jaMacEN |0 0 E 240000
L 2 0.00|
| KA | >
Descripciones Total
Producto HUEVO DE GALLINA, Total | 626,460
Cardro Costo Cantidad 2,400.00
Lote ems 1

Fuente: Manual de funciones almacén general. Hotel Chicamocha.

Luego de ingresar la facturacion del dia, se imprime el reporte detallado de las
entradas al final de este, y se adjunta con las facturas originales, la orden de
compra y las entradas a almacén; documentacion que se dirige al area de costos,
en donde se controla mes a mes la existencia de los inventarios mediante conteo

fisico.

Las salidas del almacén, es decir, el despacho de las requisiciones de las
diferentes areas se hace mediante el sistema de informacién de la siguiente
manera. En el modulo de inventarios, el almacenista revisa los cédigos de los
productos y los diligencia en las requisiciones fisicas, revisa que tales documentos
contengan las firmas de los involucrados, posteriormente digita la fecha en la que

sali6 la mercancia del almacén, el nit que identifica al area y el niamero de la
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requisicion. Las requisiciones fisicas también se archivan, en el departamento de

costos.

4.3.1. Costos de Inventarios

No se tienen especificados en ningun &rea del hotel Chicamocha, los costos en los

gue se incurren por emitir una orden, almacenar y mantener los inventarios.

Analizando cada uno de los costos pertinentes, que se encuentran en la literatura
asociada al control de inventarios se establecieron los items de cada uno de ellos
que son aplicables a la dinAmica del funcionamiento del hotel, y que en el capitulo

de politica de inventario, se calcularan.

4.4. MEDICION ACTUAL DE INDICADORES

Actualmente en el hotel Chicamocha se maneja un amplio grupo de indicadores
gue se implementaron con el sistema de gestion de calidad (S.G.C), estos se
definieron segun el alcance del mismo, que comprende los procesos de reservas,
alojamiento, hospedaje, compras y servicios complementarios como gestion de
eventos, bares y restaurantes; algunos de estos indicadores son: % de
satisfaccion de seguridad, % satisfaccion conexion a Internet, # de incidentes de
seguridad, % ocupacion del hotel, ingresos vs presupuesto; algunos indicadores
para las areas comercial y financiera, pero ninguno de estos permite medir el
impacto del presente proyecto. En el area de habitaciones del hotel Chicamocha
se manejan dos indicadores que inicialmente llamaron la atencion: % Satisfaccion
de los clientes alojamiento y % Fallas en arreglo de habitacion, pero ninguno de
los dos permite medir el impacto del presente proyecto, ya que no miden

directamente el manejo que se les da a los amenities.
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Solo se encontraron dos indicadores en el proceso de compras, que se aplican
para procedimientos que involucran el manejo de amenities (productos objeto de
estudio en el presente proyecto):

e Promedio calificacion de proveedores: Se mide semestralmente por el jefe de
compras; en esta parte también se encuentra claramente definido el proceso
de seleccién de proveedores como se describe anteriormente en el numeral
4.2, que muestra los criterios de seleccion de proveedores del hotel
Chicamocha.

e Producto no conforme en recepcién: Este indicador se mide mensualmente por
el almacenista quien es el encargado de recibir los pedidos y realizar el
proceso correspondiente a la devolucién, el cual se describe anteriormente en
el numeral 4.2.2. En el transcurso del afio 2010 no se presentaron
devoluciones de amenities, por lo tanto el indicador ha cumplido la meta

establecida.

Dentro de los indicadores manejados en el hotel Chicamocha, ninguno evalua el
manejo de los inventarios de amenities, tampoco se establece control acerca del

nivel de servicio que se presenta con los amenities.

4.5. PROBLEMAS EN LA CADENA DE SUMINISTROS DE AMENITIES

e No se ha establecido un canal de comunicacion en el que se mantenga
informado al jefe de almacén en cuanto a la mercancia que va a llegar,
cuando sera el tiempo de entrega, y como seran los despachos, lo cual
seria de gran utilidad para una planificacion de los recursos necesarios para
la recepcidn y también para saber si las existencia cubriran adecuadamente

la demanda presente hasta que llegue el pedido.
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No se presentan técnicas de manejo de inventario, por lo tanto los pedidos
se realizan segun el conocimiento y experiencia del jefe de almacén, quien
es el que decide el tiempo adecuado para comprar y la cantidad necesaria
a pedir.

Los criterios de seleccién de proveedores son generales para todas las
necesidades de la empresa, sin tener en cuenta que algunos de estos
criterios puede que no apliquen para los amenities (productos en estudio) y
otros que falten, pues son importante valorar al momento de decidir el
proveedor mas adecuado segun el producto.

Hay proveedores que podrian ampliar su gama de productos a distribuir y
asi prescindir de otros proveedores que solo ofrecen productos unicos,
como es el caso del shampoo, vanity kit y cinta esterilizada.

No se maneja ningun tipo de indicador que permita medir el desempeiio y
manejo de los amenities.

No se tienen establecidos los costos en los cuales se incurre en todo el
proceso de manejo de amenities.

No se tiene control sobre el gasto final por parte de las camareras, que son
las encargadas de suministrar el producto al huésped segun su criterio.

Los stocks manejados en los carros se basan en el criterio de la supervisora
de habitaciones, sin tener en cuenta el consumo real de los productos por
temporadas, lo cual aumenta la probabilidad de mal gasto y pérdida del

producto.
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5. ANALISIS DE DEMANDA

Este capitulo contiene la caracterizacion del comportamiento de la demanda; a
partir del consumo real de los amenities en un periodo determinado se
seleccionara la técnica de prondstico que mas se ajuste, basando la eleccion en la
desviacion media absoluta (MAD). Finalmente y mediante el uso de técnicas

|60

estadisticas de pronésticos implementadas en Microsoft Excel”, se hard un

estudio de correlacion entre el consumo de los amenities y el tipo de habitacion.

5.1 RECOLECCION DE DATOS

La totalidad de la informacion suministrada para el presente estudio, proviene de
dos fuentes, debido a que no se tenia toda la informacidn pertinente consolidada

en el sistema de informacion del Hotel Chicamocha.

Los datos asociados al porcentaje de ocupacion, el numero de huéspedes y la
ocupacion por tipo de habitacion para los afios 2008, 2009 y primer semestre de
2010, fueron extraidos del sistema de informacion New Hotel, en el modulo de
estadisticas. Hay que anotar que la ocupacién por tipo de habitacion resefiado
anteriormente en el diagnostico (estandar, superior y suites), no se encontraba
dentro de las clasificaciones estadisticas del sistema de informacion, por tanto se

trabajo con las clasificaciones que se encontraran en el presente capitulo.

Los datos de consumo de amenities fueron tomados de dos registros que se
realizan a diario por las supervisoras y camareras, en donde se diligencia el
consumo de los productos justo en el momento en el que se le suministran al

huésped. Este registro, se hace diariamente por las supervisoras de habitaciones

® programa de la familia Microsoft office que permite darle tratamiento a un conjunto de datos.
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en el guardalino, en donde se diligencia la cantidad de productos que se surten en
cada uno de los carros (Anexo A), segun lo documentado en el diagndstico®.

Para el estudio de demanda de estos productos se tomé un periodo de
observacion diario durante los meses de septiembre, octubre y noviembre del afio
2010; hay que resaltar que durante tal periodo, no habia existencias en el almacén
principal de seda dental, toalla facial y lapiceros (tal y como se mencioné en el
diagnostico) razén por la cual no hay registros de estos productos en la tabulacion
de los datos.

5.2 CARACTERIZACION DE LA OCUPACION

5.2.1 Porcentaje de ocupacion global

e A través del periodo estudiado, el porcentaje de ocupacion no desciende por
debajo del 30%.

e En los meses de septiembre, octubre y noviembre se presentan los mayores
porcentajes de ocupacion, replicando el comportamiento en los periodos
anuales analizados; esto se debe a la gran concentracion de eventos que se

realizan en estos meses (llustracion 20).

e Diciembre, enero y febrero, son los meses en donde se presentan las menores
tasas de ocupacion, de lo cual se concluye que el Hotel no se comporta con los
patrones de demanda del turismo. El hotel Chicamocha, es de caracter

corporativo.

61 , - . . . ..
Los carros en hoteleria se utilizan para transportar los elementos necesarios para la limpieza y servicio de
las habitaciones como toallas, sabanas, elementos de aseo, amenities, etc.
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llustracién 21. Porcentaje de ocupacion mensual

Porcentaje de Ocupacién mensual

—e— 2008
—=— 2009
2010

%

Fuente: Autoras del proyecto

5.2.2. Ocupacion por numero de huéspedes

El rango de ocupacién por niamero de huéspedes, varia entre 2000 y 5000

personas al afio (ilustracion 21).

En el periodo comparable de enero a agosto, de 2008 a 2009 se registré un
descenso en la ocupaciéon por numero de huéspedes en 8,40%, y por el
contrario de 2009 a 2010 se registré un aumento de la ocupacién del 10,60%.

El comportamiento en el dltimo afio se ha mantenido similar respecto a los
afios anteriores, con una diferencia notable en marzo de 2010, en donde se

alcanz6 la cifra de casi 5000 huéspedes, ver anexo B.
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llustracién 22. Nimero de huéspedes mensual
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Fuente: Autoras del proyecto

5.2.3 Ocupacion por tipo de habitacion para el afio 2010

Teniendo en cuenta que el estudio del presente proyecto se lleva a cabo en el

afio 2010, se toma la determinacion de analizar el comportamiento de la venta de

habitaciones para este afo; los periodos anteriores no se consideran pues su

analisis no brinda informacion relevante para el pronoéstico de la demanda que se

presenta posteriormente.

Como se puede apreciar en la ilustracion 22, las habitaciones que mas
registran ventas, son las dobles y las sencillas, con un promedio de 800 y 1200

habitaciones ocupadas, en los tres trimestres del afio 2010.

En la parte inferior, con bajo registro de venta, aparecen las habitaciones

triples y suites.
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llustracién 23. Comparacién de habitaciones ocupadas para el afio 2010
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ente: Autoras del proyecto

Fu

Durante el desarrollo del presente proyecto se presentaron dificultades en la

obtencion de los datos clasificados por tipo de habitacion (caracterizados

previamente en el diagnostico) y debido a la baja tasa de ocupacion de suites y

junior suites (que contenian dos productos adicionales de amenities, de los cuales

no se encontrd registro de consumo), se tomé la decision apoyada por el tutor y

director de proyecto, de trabajar el prondstico de consumo y posterior disefio de la

politica de inventario, para los amenities de la habitacién tipo superior (sencilla y

doble) que es la mas vendida en el hotel Chicamocha.

5.3 CARACTERIZACION DEL CONSUMO DE AMENITIES

Los siguientes datos de consumo, comprenden un periodo de observacién diario

durante 90 dias, en los meses de septiembre y octubre y noviembre del afio 2010.
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A continuacion en las ilustraciones 23, 24 y 25 se muestra el consumo de los

diferentes amenities, en el periodo previamente mencionado.

llustracion 24. Caracterizacion del consumo de amenities por tipo de habitacion |
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Fuente: Autoras del proyecto

El tipo de demanda que caracteriza a los amenities, es de tipo dependiente®, y es

provocada por la demanda de las habitaciones del hotel Chicamocha.

llustracién 25. Caracterizacién del consumo de amenities por tipo de habitacion Il
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Fuente: Autoras del proyecto

®2 Chase, Op.cit.p. 468.
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En estas gréficas se observa el consumo promedio de cada producto, relacionado
con el tipo de habitacién. Evidentemente, las habitaciones vacias, son las que
mas generan consumo. El producto mas consumido es el jabén de 40 gramos,
mientras que el menos surtido por las auxiliares es la toalla facial, que como ya se
menciono en el diagndstico, es un producto de baja disponibilidad en el almacén
general y se surte solo en caso de considerarse de un huésped VIP.

Comparando por tipo de habitacion (sin tener en cuentas las habitaciones vacias),
las habitaciones sencillas y dobles, son las que mas registran consumo.

llustracién 26. Caracterizacion del consumo de amenities por tipo de habitacion Il
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Fuente: Autoras del proyecto

Los cinco productos, mas demandados por los huéspedes del hotel Chicamocha
son: jabon de 40 gr, shampoo, jabdn de 25 gr, cinta de esterilizacion y crema de

manaos.

El consumo de la cinta de esterilizacion y los lapiceros, no se incluyo dentro de la
planilla de registro, puesto que cada vez que una auxiliar limpia una habitacion
gue posteriormente quedara disponible, se surte uno de estos productos, por tal
razon se presenta un alto consumo de lapiceros, pero en la realidad, en el periodo
de observacion, no habia existencia de este producto, tal y como se indico en el

diagndstico.
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5.4 ANALISIS DE CORRELACION: CONSUMO DE AMENITIES VS. TIPO DE
HABITACION.

Se parte del supuesto de que el consumo de amenities se relaciona fuertemente
con el nimero de huéspedes que se alojan en las habitaciones. De la misma
manera también se supone una relacién del consumo con el check out, pues en
ese momento tal como se indic6 en el diagndstico, se deja la habitacion lista para

recibir un nuevo huésped.

Para comprobar el supuesto se toma como criterio la correlacion entre estas dos
variables, siendo la cantidad de habitaciones ocupadas por tipo, la variable

independiente y el consumo de los amenities la variable dependiente.

Tabla 8. indices de correlacion entre consumo de amenities y tipo de habitacion

TIPO DE HABITACION
AMENITIES SGL DBL TPL SUIT/IISUIT VACIAS
Bolsa lavanderia 0,182 0,202 | 0,102 0,467 0,226
Brillacalzado 0,381 0,448 | 0,231 0,428 0,418
Carpetas -0,048 - - - 0,010
Costureros 0,335 0,445 | 0,239 0,376 0,414
Crema de manos 0,366 0,400 | 0,182 0,340 0,435
Enjuague bucal 0,250 0,366 | 0,146 0,285 0,334
Gorro de bafio 0,456 0,486 | 0,294 0,203 0,342
Jabon 25 gr 0,307 0,486 | 0,260 0,056 0,473
Jabon 40 gr 0,428 0,418 | 0,280 0,478 0,559
Memorandos 0,223 0,341 | 0,191 0,216 0,272
Peinillas 0,327 0,404 | 0,128 0,411 0,358
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Protector Auditivo 0,267 0,398 | 0,208 0,262 0,309
Shampoo 0,448 0,473 | 0,209 0,387 0,536
Vanity Kit 0,276 0,396 | 0,168 0,374 0,250
Seda dental -0,033 0,123 - 0,246 0,147
Toalla facial 0,080 - 0,116 0,112 0,080

Fuente: Autoras del proyecto

Los indices mas altos se presentan entre los productos de mayor consumo como
el jabon de 25 y 40 gramos, el shampoo y el gorro de bafo. A su vez los mayores
indices se presentan en habitaciones vacias es decir, cuando las camareras
reemplazan los productos faltantes en el stock de la habitacion. Las casillas en
donde no se indica el indice de correlacion, representan que no se registro

consumo de los productos relacionados con el tipo de habitacion.

Teniendo en cuenta que un par de variables altamente correlacionadas aproximan
este indicador a la unidad y dado que el mayor indice de correlacion que se
presenta es entre jabon de 40 gr y habitaciones vacias por 0,559, se infiere una
estrecha relacion entre el consumo de los productos en estudio y el tipo de

habitacion.

Finalmente segun Chase, el comportamiento de esta demanda es aleatorio debido

a la baja correlacion que se presenta entre las variables.
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5.5. SELECCION DEL METODO DE PRONOSTICO

5.5.1. Preseleccion del método de prondstico.

Dada la débil relacion que existe entre el tipo de habitacién y el consumo de los

productos, no se considera correcto pronosticar la ocupacion por tipo de

habitacién porque esto no arrojaria informacién Gtil para establecer una politica de

inventario ajustada a la realidad; por tanto se proyecta la informacion referente al

consumo de cada uno de los productos, con los que se cuente con datos

suficientes que permitan generar un buen prondstico.

Tabla 9. Guia para seleccionar un método de pronéstico apropiado.

METODO DE
PRONOSTICO

MONTO DE DATOS
HISTORICOS

PATRON DE LOS DATOS

HORIZONTE DE
PRONOSTICO

Promedio movil

6 a 12 meses, a menudo se

Los datos deben ser

estacionarios(es decir, sin

Corto a mediano

simple utilizan datos semanales o ]
tendencia ni temporalidad)
Suavizado Para empezar se necesitan de 5 Los datos deben ser c
orto
exponencial a 10 observaciones estacionarios
Suavizado )
) Para empezar se necesitan de 5 ] ] )

exponencial con Estacionarios y tendencias Corto

tendencia

a 10 observaciones

Regresion lineal

De 10 a 20 observaciones; para
la temporalidad por lo menos 5
observaciones por temporada.

Estacionarios, tendencias y
temporalidad

Corto a mediano

Fuente: Chase, Aquilano

Segun Chase, existen numerosas técnicas que se pueden emplear para predecir

el comportamiento de la demanda; las técnicas cualitativas basadas en opiniones

y estimaciones de los expertos y por otro lado las técnicas cuantitativas como el

99




analisis de las series de tiempo que emplean el uso de informacion de la

demanda pasada para predecir el comportamiento de la demanda futura.®®

Segun la guia para seleccionar un método de pronostico apropiado de Chase,
tabla 9 ®, se preseleccionan las técnicas de promedio mévil simple y suavizado
exponencial, por modelar correctamente el monto de datos histéricos, el patrén de
los datos y generar un horizonte pronostico deseado.

5.5.2. Método de prondstico elegido

Para evaluar la exactitud de los pronosticos preseleccionados se utilizo la
desviacion media absoluta (MAD), esto segun Ballou 2004, se refiere a lo cerca
que se halla el pronéstico del nivel de demanda real®.

En el archivo anexo C, se encuentran las técnicas de pronostico aplicadas al
consumo de los amenities, estas son: promedio movil con tres periodos, promedio
moévil con 5 periodos, suavizado exponencial con a= 0.01, 0.03 y 0.05. De la
misma manera se encuentra el célculo del MAD asociado a cada método de

prondstico.

Ahora bien, después de las operaciones mencionadas anteriormente, la técnica
con menor desviacion media absoluta para todos los productos fue promedio movil
con tres periodos, criterio que permite seleccionar a esta técnica como la

apropiada para efectuar el prondstico.

% Chase.Op.cit.p.469.
% Chase.Op.cit.p. 474
% Ballou.Op.cit. p. 301
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5.6. PRONOSTICO DE CONSUMO DE AMENITIES.

El prondstico se efectlio para cada uno de los productos con los que se contaban
datos histéricos suficientes para aplicar el método seleccionado. Como ya se ha
mencionado en apartados anteriores de este capitulo y del diagnéstico, productos
como la seda dental, el lapicero, la toalla facial, la carpeta institucional, la cinta de
esterilizado y la bolsa de lavanderia no registraban datos suficientes que
permitieran establecer un patrén de demanda, por tanto el resultado de tales
productos no se incluye en este estudio. Los datos histéricos provienen del
consumo de tres meses consecutivos segregados dia por dia tomados por las
supervisoras de habitaciones en el momento de surtir los carros de distribucién de
suministros para los cuartos. Cabe resaltar que el prondstico se presenta
consolidado por mes, ya que de esta manera es mas util para los efectos de este

estudio.

Los resultados de la proyecciéon de consumo se presentan en la tabla 10, los
periodos de septiembre, octubre y noviembre son informacion real de consumo
durante esos meses, y los meses de diciembre y enero fueron los periodos
pronosticados por el método anteriormente seleccionado, en el anexo D, se

encuentra el tratamiento detallado que se le dio a los datos.

Se aprecia un leve incremento en las cantidades pronosticadas que corresponden
al mes de diciembre y enero para los productos como brillacalzado, crema, jabén
de 40 gr y shampoo. Por el contrario el jabén de 25 gr, memos y protectores
auditivos se proyectan con un consumo mas bajo que el registrado en la muestra,
el enjuague bucal, los gorros de bafio, las peinillas y el protector auditivo

mantienen su comportamiento de consumo para los meses pronosticados.
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Tabla 10. Pronéstico de consumo de amenities

PRONOSTICO CONSUMO DE AMENITIES

PERIODO BRILLACALZADO | COSTURERO | CREMA | ENJUAGUE | GORROS | VANIT KIT
TOTAL SEP 646 644 733 704 633 586
TOTAL OCT 633 704 770 795 754 617
TOTAL NOV 647 641 670 674 666 560
TOTAL DIC 718,67 610,01 784,30 731,01 675,87 611,78
TOTAL ENE 695,78 590,72 759,50 707,83 654,44 592,44
PERIODO JABON 40 GR JABON 25GR | MEMOS | PEINILLAS | PRT AUD | SHAMPOO
TOTAL SEP 1692 1314 424 506 569 1405
TOTAL OCT 1611 1226 300 497 552 1294
TOTAL NOV 1125 1528 256 430 560 1222
TOTAL DIC 2339,46 1141,94 272,27 499,69 515,82 1485,30
TOTAL ENE 2264,72 1105,67 263,50 483,94 499,44 1438,06

Fuentes: Autoras del proyecto
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6. IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE GESTION EN EL HOTEL
CHICAMOCHA

Para llevar a cabo la implementacién de los indicadores de gestion en el hotel
Chicamocha se inici6é con el diagnostico respecto al manejo de estos en las areas
involucradas con el presente proyecto, como se muestra en el numeral 4.2.2 del

presente libro.

6.1 INVENTARIOS
Como se describe en el capitulo de diagnostico del presente proyecto, el hotel

Chicamocha no cuenta con ningun tipo de indicador que permita medir el
desempeiio del manejo de inventarios, por lo cual se plantea la creacion e

implementacion de los siguientes indicadores:

6.1.1. Rotacioén

La rotacion de un articulo indica el nimero de veces que el producto es renovado
del almacén al cabo de un periodo de tiempo determinado. Entre mas alta sea la
rotacion (menor numero de dias) significa que las mercancias permanecen menos
tiempo en el almacén, lo que es consecuencia de una buena administracién y
gestion de los inventarios; entre menor sea el tiempo de estancia de las
mercancias en la bodega, menor serd el capital de trabajo invertido en los
inventarios, ademas cualquier recurso inmovilizado que tenga una empresa sin
necesidad, es un costo adicional, y tener inventarios que no rotan, que casi no se

venden, es un factor negativo para las finanzas de la empresa.

Para efectos del presente proyecto, se analiz6é la rotacion de cada uno de los
amenities en estudio y de esta manera utilizar una politica de inventario éptima
gue se ajustara a este tiempo. La formula matematica utilizada para establecer la

rotacién de cada producto es la siguiente:
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Rotacion del producto =

= Costo del Inventario promedio (Dias del periodo X)

Costo de la mercancia utilizada en el periodo X

Donde: Costo del Inventario promedio =
Costo del inventario final de cada mes del producto

Numero de meses analizados

La rotacion del producto en el hotel Chicamocha se analiz6 para 14 amenities y
para un periodo de 10 meses (De enero 2010 a octubre del 2010), por lo que el
numero de dias del periodo corresponde a 300 dias, y asi se obtuvo el tiempo de
rotacion de cada producto, que indica el numero de dias promedio que las
mercancias permanecieron en el almacén general durante el 2010 antes de

implementar las politicas de inventario que plantea el presente proyecto.

La tabla 11 muestra la hoja de vida del indicador, relacionando la fuente de datos,

el responsable del manejo del presente indicador, entre otros.

Tabla 11. Hoja de vida Indicador de producto

HOJA DE VIDA INDICADOR

Nombre Rotacion del producto
Objetivo Medir el tiempo que permanece cada producto en el
almaceén.
Meta Minimo= 90 dias
Méaximo= 100 dias
Método de Célculo Rotacién del producto
= Costo del Inventario promedio * [ Dias del periodo X]

Costo de la mercancia utilizada en el periodo X

Frecuencia Mensual
Unidad de Medida Dias
Fuente de Datos Sistema de informacion Ofimatica
Responsable de la Jefe de almacén
medicién
Responsable del Jefe de almaceén
seguimiento

Fuente: Autoras del proyecto
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Los resultados obtenidos, de la medicion de rotacion de los productos durante el
2010, se muestra en el anexo E.

6.1.2. Disponibilidad del producto
La disponibilidad, hace referencia al niumero de veces que un pedido del cliente

(en este caso el cliente interno: habitaciones) es atendido a partir del inventario
fisico existente en el almacén general. Este indicador permite medir el nivel de
cumplimiento del almacén general en la entrega de pedidos completos al area de
habitaciones respecto a los amenities. Otra ventaja que presenta el indicador de
disponibilidad es, que permite identificar el producto que ha presentado rotura de
stock y asi analizar posibles causas y soluciones. Ademas presenta una idea del

nivel de agotados que presenta el almacén general

Para efectos del presente proyecto, se analizé la disponibilidad de cada uno de los
amenities en estudio, y asi establecer si el volumen de compra para estos
productos es el adecuado o de lo contrario reajustarlo con una politica de

inventario optima.

La formula matematica utilizada en el analisis de este indicador fue la siguiente:

% DISPONIBILIDAD DE =|__ cantidad de productos entregados por almacén *100

PRODUCTO cantidad de productos solicitados por habitaciones

Los datos necesarios para el indicador se obtendran inicialmente de los formatos
de requisicion donde se registra la cantidad solicitada de cada producto (por el
area de habitaciones) y la cantidad despachada (por almacén); debido a que no se
sistematiza en el hotel las cantidades de productos solicitadas, se recomienda
hacerlo; esto podria ser mediante el software ofimatica y asi cuando el area de

habitaciones pase una requisicion, ésta quede gravada tanto fisica como
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digitalmente para asi tener un mejor manejo y aprovechamiento de la informacion;
de no poder implementarse esta opcion, se podria contemplar la siguiente: el
despacho de productos del almacén si es registrado en el sistema y esto se revisa
por el auxiliar de costos, quien contrasta las cantidades despachadas en las
requisiciones fisicas versus los despachos registrados en el sistema, y es aqui
donde se propone que sea el auxiliar de costos el encargado de registrar en el
sistema las cantidades solicitadas por habitaciones, para asi tener un consolidado

de la informacién y mejor manejo de esta para el indicador.

La tabla 12 muestra la hoja de vida del indicador, relacionando la fuente de datos,
el responsable del manejo del presente indicador, la meta propuesta, entre otros;
para la meta objetivo se tuvo en cuenta las politicas internas de la empresa, que

buscan aumentar el nivel de servicio del hotel.

Tabla 12. Hoja de vida indicador Disponibilidad

HOJA DE VIDA INDICADOR

Nombre % DE DISPONIBILIDAD DEL PRODUCTO
Objetivo Medir el nivel de cumplimiento del almacén en la entrega de
pedidos completos
Meta 96%

Método de Célculo

Disponibilidad del producto=
cantidad de productos entregados por almacén *100

cantidad de productos solicitados por habitaciones

Frecuencia

Mensual

Unidad de Medida

%

Fuente de Datos

Sistema de informacion Ofimética/ formato de requisiciones de
habitaciones

Responsable de la
medicion

Jefe de almacén

Responsable del
seguimiento

Jefe de almacén

Fuente: Autoras del proyecto
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Los resultados obtenidos de la medicion del indicador de, para los meses desde
enero del 2010 a octubre del 2010 (sin contar el mes de julio ya que no se
pudieron obtener los datos necesarios) se muestran el anexo E. Dentro de los
resultados obtenidos algunos porcentajes de disponibilidad estan por encima del
100%, esto se debe a las diferentes unidades de embalaje de los productos, por
ejemplo: si habitaciones pasa la requisicion por 100 unidades de brilla calzado y
su unidad de embalaje viene por 146 unidades de brilla calzado, el almacén
finalmente despacha 146 unidades de este articulo, lo cual aumenta el indicador
de % de disponibilidad; de la misma forma ocurre con algunas disminuciones en

este mismo indicador.

6.2 HOSPEDAJE

Segun el diagnostico realizado y presentado en el numeral 4.2.2 del presente libro,
ninguno de los indicadores que maneja el sistema de gestion de calidad del hotel
permite medir el impacto del presente proyecto, por lo que se plantea la creacion e

implementacion del indicador llamado nivel de servicio.

6.2.1. Nivel de servicio

“El principal objetivo del manejo de inventario, es asegurar que el producto esté
disponible en el momento y en las cantidades deseadas. Normalmente, esto se
basa en la probabilidad, de la capacidad de cumplimiento a partir del inventario
actual. A esta probabilidad es a la que se le refiere como el nivel de servicio, y para

un solo articulo se define como” °:

Nivel de servicio= 1 - E# de unidades agotadas en t

Demanda total en t

% Ibid
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El nivel de servicio se expresa como un numero entre 0 y 1. Dado que un nivel de
servicio esta tipicamente especificado, la tarea consiste en controlar el ndmero

esperado de unidades agotadas.

El indicador de nivel de servicio presenta caracteristicas semejantes al indicador de
disponibilidad, pues de la disponibilidad del producto en almacén general depende
el nivel de servicio de cada producto, por lo que el presente proyecto plantea que el
nivel de servicio sea evaluado para los amenities almacenados en el guarda lino,
gue es la bodega del area de habitaciones, ya que de alli salen directamente a las
habitaciones afectando el nivel de servicio al huésped. Debido a que en el hotel no
se cuenta con los registros necesarios para realizar el célculo del nivel de servicio,
fue necesario recurrir a la experiencia de expertos en este caso a las supervisoras
(2) y la jefe de habitaciones (1), a quienes se les pregunto por el nivel de servicio de
cada producto, segun las unidades que alguna vez se habian presentado agotadas
y de esta manera analizar cada producto.

El procedimiento que se sigui6 para estimar el nivel de servicio de los amenities del
hotel Chicamocha antes y después de implementar la politica de inventarios, fue el

siguiente:

e Se pidi6 a los integrantes del grupo (supervisoras y jefe de habitaciones)
de manera individual, que para cada articulo respondieran a la siguiente
pregunta: ¢De 0% a 100% cuantas veces las existencia del guarda lino
son suficientes para cubrir la demanda?; para esto se tuvo en cuenta que
el guarda lino recibe dos despachos semanales de almacén general: uno
el dia martes, con el cual se pretende tener existencias de amenities para
toda la semana; el segundo un poco mas pequefio, el dia sabado, ya que
el fin de semana la ocupacion puede ser alta; por lo cual se le aclaré a los
entrevistados, que este agotamiento era el causado por un mal pedido

semanal, o por la falta de existencias en el almacén general.
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e Luego se tabularon los resultados obtenidos para cada uno de los
articulos, con el fin de posteriormente calcular un valor promedio de
disponibilidad por item, el cual se hall6 sumando los valores de

disponibilidad dados por cada integrante y dividiendo este valor por el

namero de integrantes (3).

e Finalmente se presentaron los resultados del nivel de servicio promedio a

los integrantes,

quienes unanimemente aprobaron

obtenidos, los cuales se presentan en el anexo E.

En la tabla 13 se muestra la hoja de vida del indicador llamado nivel de servicio,
donde se muestra el encargado del seguimiento del indicador, la unidad de medida,
entre otros aspectos importantes como la meta del indicador, que se establecio

teniendo en cuenta las politicas internas de la empresa, las cuales apuntan al alto

compromiso en aumentar el nivel de servicio en general.

Tabla 13. Hoja de vida Indicador Nivel de Servicio

HOJA DE VIDA INDICADOR

TNombre NIVEL DE SERVICIO
Objetivo Medir el nivel de servicio de los amenities antes y después de
implementar una nueva politica de inventarios
Meta 98%
Método de Célculo Nivel de servicio=
1- # de unidades agotadas en t
Demanda total en t
Frecuencia Mensual

Unidad de Medida

%

Fuente de Datos

Conocimiento del experto

Responsable de la
medicion

Jefe de habitaciones

Responsable del
seguimiento

Jefe de habitaciones

Fuente: Autoras del proyecto

109

resultados




6.3. ANALISIS DE INDICADORES

En primer lugar, es importante tener en cuenta que aun cuando todos los
indicadores estan estrechamente relacionados, no es recomendable analizarlos de
forma individual, a menos que se cuente con unos objetivos preestablecidos o datos
histéricos relacionados con el mismo indicador. La principal justificaciéon de esta
recomendacion se relaciona con el hecho de que no es posible analizar un valor sin
contar con una referencia u otra cantidad con la que se pueda relacionar. Un
ejemplo claro de esto, se presenta con la rotacion, segun su definicion, seria
recomendable que dicho indicador fuese lo mas alto posible, ¢pero qué tan alto?; la
mayoria de los autores centran su atencion en el analisis de rotaciones bajas en los
productos, pues estan relacionadas con un posible exceso de inventario, calidad de
los productos y riesgos de obsolescencia; pero muy pocos autores estudia el hecho
de que las rotaciones muy altas pueden estar relacionadas con la falta de inventario
(capital de trabajo), lo cual representa frecuentes roturas de stock y la
correspondiente perdida de servicio que ello implica, lo cual es perjudicial para la

empresa.

A continuacion se presenta en la tabla 14, los resultados de los indicadores para
cada producto, agrupados por proveedor, para de esta manera tener una vision

global de cada producto.

e Resultados del indicador de Rotacion: Como se puede observar la
rotacion de los productos de un mismo proveedor, por ejemplo OPTIMA,
difieren mucho, ya que cada uno presenta un comportamiento diferente y
ademas se hacen pedidos sueltos para cada producto cuando se necesite;
segun los conocimientos empiricos del jefe de almacén , la rotacién de los

productos que tienen como proveedor a Promotora de amenities, y Optima
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presentan una rotacién de 3 meses, pero los resultados muestran todo lo

contrario pues cada producto tiene una rotacion Unica.

Tabla 14. Resultados de indicadores antes de mejoras

NIVEL DE
ROTACION | DISPONIBILIDAD | SERVICIO
PROVEEDOR PRODUCTO (DIAS) PROMEDIO (%) | PROMEDIO
(%)
Brilla calzado 104,05 93% 93%
Cinta esterilizada 62,85 92% 100%
Costurero 101,70 100% 96%
OPTIMA Gorro de bafio 27,80 91% 92%
Peinilla 48,43 79% 92%
Vanity kit 58,63 93% 96%
Jabén 25gr 72,81 100% 97%
Jabén 40gr 37,20 91% 87%
PROMOTORA Shampoo 85,98 96% 85%
Crema de manos 75,23 96% 92%
Enjuague bucal 46,04 85% 93%
SOLDOGAS Protector auditivo 49,62 100% 100%
Memos de
HARTMANN publicidad 87,43 96% 100%
ALFAPLAS Bolsa lavanderia 91,59 83% 97%

Fuente: Autoras proyecto

Se establecido que una baja rotacion la presentan aquellos articulos cuyo
resultado del indicador esté por encima de 100 dias, esta conclusion se saco
con ayuda del jefe de almacén y las politicas de la empresa que establecen
mantener inventario para un tiempo no mayor a 3 meses, para los productos
de los dos grandes proveedores de amenities, Promotora y Optima; un claro
ejemplo de este problema de baja rotacion se presenta en el Brilla calzado,
con una rotacion de 104 dias, lo cual se debe a un exceso de inventario del
producto; esto se podria solucionar ajustando la politica de compra con el
gasto de los productos para los amenities de baja rotacion (brilla calzado,
costurero), y asi liberar capital trabajo y disminuir costos. En caso contrario
estan los amenities de alta rotacion, es decir aquellos cuyo resultado del
indicador estaba por debajo de los 90 dias, estos productos son los

resaltados con color amarillo, y son la mayoria de los productos que manejan
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los dos grandes proveedores: gorro de bafio, peinilla, cinta, vanity, jabén de
40gr, jabon 25gr,shampoo, enjuague bucal y crema de manos, las causas
de esta alta rotacién se debi6 a una falta de inventario, pues los pedidos
realizados trimestralmente no satisfacian la demanda de este tiempo, lo cual
se puede mejorar con una optima politica de inventario, que presente la

cantidad optima a comprar para el periodo que quiere la empresa.

Resultados del indicador % de Disponibilidad: Para el calculo y andlisis
de los resultados de este indicador se decidié asumir que productos con
disponibilidad mayor al 100%, al momento de calcular el promedio para
este, se toma un porcentaje de disponibilidad igual al 100%, y asi no alterar
las conclusiones. Segun los resultados obtenidos y analizando las causas
de estos, se concluy6 que presentan baja disponibilidad aquellos productos
gue tengan este indicador por debajo de 96%, y esto se debe a la falta de
inventario, y por consiguiente un aumento en la demanda podria ocasionar
frecuentes roturas de stocks, con la correspondiente perdida de servicio al
cliente. Esta meta, se establecié teniendo en cuenta la politicas internas del
hotel, las cuales buscan elevar el nivel de servicio del mismo. En los
resultados se puede observar que en los productos de baja rotacion, por lo
tanto los que manejan faltantes en inventarios, se ve esto reflejado con un
bajo % de disponibilidad, como pasa por ejemplo con el enjuague bucal y la
peinilla. Los amenities que presentan % de Disponibilidad menores que
100% y mayores a 96%, deben sus resultados a la unidad de embalaje del
producto, ya que como se explic6 anteriormente, en algunos casos el
almacén despacha unidades de embalaje completas, las cuales pueden ser
inferiores a las requeridas por habitaciones. Ademas este indicador esta
estrechamente relacionado con el indicador de nivel de servicio, como

veremos a continuacion en el analisis del mismo.

Resultados del indicador Nivel de Servicio: Segun las politicas de

servicio que maneja el hotel, se establecié que el nivel de servicio 6ptimo
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gue puede presentar un producto esta entre 95-100%, es decir, en este
rango se presentan los valores aceptables, mientras que para los valores
inferiores al 95% en nivel de servicio se deben establecer acciones
correctivas para no llegar a afectar el servicio al cliente final. En cierta
medida este indicador de servicio estd relacionado con el % de
Disponibilidad, ya que de la disposicion del producto depende el nivel de
servicio del mismo, pero en el presente proyecto este indicador de nivel de
servicio también es afectado por una incorrecta requisicion por parte de
habitaciones, es decir puede que la disponibilidad del producto esté en un
100%, pero si las supervisoras de habitaciones no pronostican
correctamente las requisiciones semanales, esto se ve en una disminucion
del nivel de servicio, como es el caso del Brilla calzado, el cual a pesar de
manejar un exceso de inventario y disponibilidad aceptable, presentan un
nivel de servicio del 93%. En los resultados se puede observar la relacion
entre los indicadores, pues una baja rotacion que es ocasionada por la falta
de inventario, a su vez causa un % de Disponibilidad y nivel de servicio
bajos, como es claro en los resultados de los indicadores del gorro de bario,
peinilla, jab6on de 40gr y enjuague bucal. Estos resultados fuera del rango
aceptable, se pueden mejorar con la implementacion de una adecuada

politica de inventarios.
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7. GESTION DE APROVISIONAMIENTO

7.1 GESTION DE COMPRAS

Con base en el instructivo de compras del hotel chicamocha (documento P016-
V02 compras), se realizo el instructivo para la seleccion, evaluacion de

proveedores, compra de amenities y reevaluacion de proveedores. Ver anexo F.

7.1.1 Mejora en el proceso de seleccion de proveedores

Segun el diagnostico realizado en la empresa y presentado en el capitulo 4 del
presente libro, se encontraron oportunidades de mejora para el proceso de
seleccion de proveedores, ya que actualmente en el hotel se tienen generalizados
los criterios de seleccidn para cualquier tipo de proveedor como muestra la tabla 4.
del capitulo de diagnostico, sin tener en cuenta que para algunos productos

puede que no apliquen o que falten ciertos criterios.

Después de conocer a fondo todos los procesos que se llevan a cabo en la
cadena de suministros de amenities, y de saber las funciones de cada producto y
las exigencias de los mismos, se propuso al hotel utilizar unos criterios de
seleccion de proveedores especial para los amenities, donde se tuviera en cuenta

parémetros nuevos como:

e Gestion de embalaje y distribucion: Con este factor se pretende evaluar la
forma como son gestionadas por parte del proveedor las distintas
actividades de embalaje, distribucion y entrega de mercancia, con el fin de
garantizar un eficiente trabajo interno en el hotel, ya que para los amenities
se requieren unidades de embalaje que se acomoden a las necesidades de

la compaiiia.
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e Tiempo de entrega: Este parametro busca evaluar el tiempo en el que el
proveedor se compromete a entregar los pedidos segun las solicitudes del
hotel.

e Técnicas y herramientas de mejora: El objetivo de este factor es determinar
y valorar que técnicas e instrumentos de gestion, utiliza el proveedor en pro
de garantizar la normalidad de su proceso y aumentar la eficiencia del

mismo.

Se propuso ademas eliminar los criterios de: capacidad técnica del personal, y
Disponibilidad de personal pues estos estaban contemplados en la calidad del
producto, también se elimind posventa-garantia, porque los amenities son

productos no perecederos y el riesgo de dafio no se presenta en este caso.

Después de exponer y discutir estas ideas con los jefes de compras y de almacén,
se llegb al acuerdo e implementacibn de nuevos parametros y sus
correspondientes ponderaciones, las cuales se propusieron segun la experticia de
los encargados del proceso, para la seleccion de proveedores de amenities del

hotel Chicamocha; los resultados se pueden ver en la tabla 15.

Tabla 15. Criterios de seleccién de proveedores

CRITERIO DE SELECCION PONDERACION
Calidad y experiencia 40%
Precio 20%
Forma de pago 10%
Tiempo de entrega del producto 10%
Técnicas y herramientas de mejora 10%
Gestion de embalaje y Distribucién 10%

Fuente: Autoras proyecto
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7.1.2 Mejora en la Gestion de proveedores

Durante la etapa del diagndstico, capitulo 4 del presente libro, se encontré que el
hotel estaba sub utilizando dos de sus proveedores: Promotora de amenities y
Optima Plus, que le distribuyen a la empresa una gama de productos definidos,
pero ademas estan en la capacidad para ofrecer otros como: shampoo, vanity kit
y cinta esterilizada, productos que eran distribuidos por diferentes proveedores
cada uno (como lo muestra la tabla 5, del capitulo 4. Diagnostico), lo cual
ampliaba el grupo de proveedores y las gestiones necesarias para realizar
pedidos. Por lo cual se plantea la idea de comprar toda la variedad de productos
posibles a Promotora de Amenities y Optima Plus, que son los mayores
proveedores de amenities para el Hotel.

Para estudiar esta alternativa se empezo6 con la solicitud de cotizaciones de los
respectivos productos a los proveedores correspondientes, recordando que ya se
habian realizado varias negociaciones y transacciones con otros productos, por lo
tanto se les pidi0 tener en cuenta ciertas necesidades del hotel en cuanto al
tiempo de entrega de pedidos, calidad y presentacion de los productos;
posteriormente se evalud con el jefe de compras los beneficios que se podrian

obtener si se reducia el grupo de proveedores de amenities.
Segun los términos que ofrecian los nuevos proveedores se puede decir:

e Shampoo: Promotora de Amenities ofrece un tiempo de entrega igual que
para los otros productos distribuidos por ellos (20-25 dias) a un precio sin
IVA de $ 674/unidad, lo cual en comparacion con el anterior proveedor
Cosméticos del Oriente, aumenta el tiempo de entrega, disminuye el precio
de compra y se mantiene la calidad del producto y su presentacion.
Teniendo en cuenta estas opciones se decidié conjuntamente con el jefe de
compras que lo mejor era comprar el shampoo con las condiciones que
ofrece Promotora de Amenities, pues asi se obtendra una disminucion de

costos en cuanto al precio y a los costos de pedir, pues se hara un solo
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pedido a este proveedor y se eliminaran las gestiones y gastos necesarios
para realizarle el pedido a Cosméticos del Oriente. En cuanto al mayor
tiempo de entrega que ofrece Promotora, no se encontré mayor

inconveniente ya que la politica de inventarios se ajustaria a este.

e Vanity Kit: Optima Plus ofrece un tiempo de entrega igual que para los otros
productos distribuidos por ellos (20-25 dias) a un precio sin IVA de $
402/unidad, lo cual en comparacién con el anterior proveedor Hotel
Arhuaco, disminuye el tiempo de entrega, se mantiene la calidad y
presentacion del producto y aumenta el precio de compra, pero este
incremento en el precio no es tan representativo como la disminucién en
costos que se consigue al realizar un pedido mas amplio a Optima y
eliminar el pedido y los costos incurridos con el Hotel Arhuaco; por estas
razones se decidié que Optima plus fuera el proveedor del Vanity kit.

e Cinta Esterilizada: Optima Plus ofrece un tiempo de entrega igual que para
los otros productos distribuidos por ellos (20-25 dias) a un precio sin IVA de
$ 87/unidad, lo cual en comparacién con el anterior proveedor Jairo
Gutiérrez, se mantiene el tiempo de entrega, la calidad y presentacion del
producto y se disminuye el precio de compra, con esto se logra una
disminucién en los costos totales de pedir, pues se hara un pedido mas
amplio a Optima y se eliminara las gestiones y costos necesarios para
realizarle el pedido a Jairo Gutiérrez; por estas razones se decidié que

Optima plus fuera el proveedor de la Cinta Esterilizada.

Después de implementar estas mejoras, el grupo de proveedores de amenities del
Hotel Chicamocha quedd reducido a un total de 5 proveedores, los precios y
tiempos de entrega quedaron como se muestra en la tabla 16. La evaluacion de

esta mejora se analiza un poco mas a fondo en el numeral 7.4.2
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Tabla 16. Nueva relacion de proveedores y productos

PROVEEDOR PRODUCTO VR. (S(g)\' IVA) | TIEM PO(BFAE;\'TREGA
SHAMPOO 674
JABON 40 GR 555
PR(::AASJI?EA;DE JABON 25 GR 495 20-25 DIAS
CREMA DE MANOS 650
ENJUAGUE 674
PROVEEDOR PRODUCTO VR. (S(S'B')\' IVA) | TIEM PO(BFAES\'TREGA
BRILLACALZADO 434
COSTURERO 175
SEDA 317
OPTIMA PLUS PEINILLA 240 20-25 DIAS
GORRO 249
VANITY KIT 402
CINTA ESTERILIZADA 87
PROVEEDOR PRODUCTO VR. %')\' IVA) [ TIEM PO(BIEAEE\‘TREGA
SOLDOGAS AT 574 2 DIAS
ALFAPLAS BOLSA LAVANDERIA 330 45 DIAS
HARTMANN MEMO PUBLICIDAD 100 15 DIAS

Fuente: Autoras del proyecto
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7.2 GESTION DE INVENTARIOS

7.2.1. Costos de Inventarios

Como se planteé en el diagnostico no se tienen especificados en ningun area del
hotel Chicamocha, los costos en los que se incurren por emitir una orden,
almacenar y mantener los inventarios. Analizando cada uno de los costos
pertinentes, que se encuentran en la literatura asociada al control de inventarios
se establecieron los items de cada uno de ellos que son aplicables a la dinAmica
del funcionamiento del hotel. En este apartado se mencionara y calculara los

componentes que se incluiran y los que no, en el calculo de estos.

e Costo de adquisicion

Este costo se establece como el valor del tiempo que el personal involucrado con
el aprovisionamiento de los amenities invierte en este proceso. Es decir, desde
gue se hace la requisicion en el almacén y todas las actividades que de
despliegan hasta que el pedido llega a las bodegas del hotel. El flete no es tenido
en cuenta, porque su valor es asumido por el proveedor. Este costo también
incluye los costos administrativos y de oficina en los que se incurre al lanzar la
orden. La tabla 17 muestra los costos de adquisicion segun el proveedor. Para el
calculo del costo de adquisicidon (Ver anexo G) se tuvieron en cuenta las siguientes
actividades en el orden correspondiente: Analizar existencias y ocupacion
esperada, pasar solicitud de compra, realizar pedido, pasar orden de compra a
almaceén y por ultimo registrar orden de compra en el sistema, ademas se tuvo en

cuenta los gastos administrativos.
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Tabla 17. Costo de adquisiciéon por proveedor

COSTO TOTAL DE
PROVEEDOR ,
ADQUISICION
Promotora de amenities $9.166
Optima Plus $9.166
Soldogas $ 4.538,68
Hartmann $ 4.538,68
Alfaplas $ 4.538,68

Fuente: Autoras proyecto

e Costo de Mantener

Costo de espacio. Teniendo en cuenta el pequefio volumen que ocupa cada uno
de estos productos, el volumen total del edificio que es igual a 64.000 metros
cubicos, y que la edificacién es propiedad de los socios, este item no se carga a
los costos de mantener, por la baja cantidad que este representa, y de lo

dispendioso que resulta hacer el célculo para cada uno de los amenities.

Costo de servicio. El hotel en el afio 2010, adquirié una péliza contra todo riesgo,
avaluada en $34.964.341. Se busco la forma de relacionar este valor, con el costo
de servicio que representa cada producto incluido en el estudio, para esto se
modelé mediante una relacion lineal de volumen - costo y se encontrd que
aproximadamente una unidad de producto genera un costo de servicio de $0.05 al
afio. Por esta razon, no se considera el costo de servicio en el costo global de

mantener.

Costo de obsolescencia. No se considera este costo, puesto que los amenities, no
son productos perecederos y se encuentran en condiciones adecuadas de
almacenamiento que minimizan el riesgo de deterioro. Durante el transcurso de

operacion del hotel no se ha presentado inconvenientes al respecto.
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Costo de capital. Este tipo de costo se calcula mediante el procedimiento clasico
de costo de capital, utilizando la tasa de interés que se paga anualmente a los
bancos con los que se financia la operacion del hotel; se excluye la tasa del
patrimonio, pues segun la teoria, los inventarios se financian con fuentes de corto
plazo, y patrimonio es una fuente de largo plazo. El célculo se realiz6 como se

presenta en la tabla 18 y los datos fueron obtenidos del sistema financiero del

hotel.

Tabla 18. Costo de capital

FUENTE MONTO % WZES?II__O " C[?ESTo
PARTICIPACION EFECTIVO | CAPITAL

Davivienda $ 200.000.000,00 23,76 7,49 1,77
BBVA $ 400.000.000,00 47,54 7,49 3,56
Proveedores | $241.451.000,00 28,69 12 3,4428
TOTAL $ 841.451.000,00 100,0 - 8,7728

Fuente: Autoras del presente proyecto

Costo de almacenamiento y manejo. Este costo corresponde al proceso posterior
a emitir la orden, en donde se consideran las actividades registradas en la tabla 4
asociadas a cada proveedor, con su respectiva duracion y costo; la duracion es el
resultado promedio de la observacion de cinco procedimientos de almacenamiento

en donde se tomaron los tiempos.

La tabla 19, muestra los resultados del costo de almacenar y manejar por cada
pedido que ingresa al hotel segun el proveedor. Los célculos necesarios para los
costos de almacenar se encuentran en el anexo H. Las actividades que se
tuvieron en cuenta en el proceso de almacenamiento fueron: recibir pedido,
almacenar en bodega, registrar pedido en el sistema de informacion y por ultimo

pasar la factura correspondiente a costos.
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Ahora bien, segun la informacién que provee la tabla 19 se procede a calcular el
costo de almacenar y manejar una unidad de producto, asumiendo que las
entradas de cada proveedor son de cantidades iguales para cada uno de sus
productos (en el caso de Optima y promotora quienes suministran varios articulos).
Este rubro se calcul6 dividiendo el costo de almacenar un pedido en la cantidad de
articulos que entraron de este proveedor al mes; esto para saber cuanto costo la
manipulacion de un articulo ese mes. Posteriormente se promedié el costo de
almacenar por articulo, en los meses en que se registraron entradas en el afio

2010. Esta informacién se encuentra consignada en la tabla 20.

Tabla 19. Costo de almacenar y manejar por pedido seglin proveedor

PROVEEDOR COSTO DE ALMACENAR
Promotora de amenities $10.234
Optima Plus $11.494
Soldogas $ 2.496
Hartmann $4.613
Alfaplas $ 2.496

Fuente: Autoras del proyecto

Tabla 20. Costo promedio de almacenar un articulo por entrada

PROVEEDOR

COSTO DE ALMACENAR
POR ARTICULO

(%)

PROMOTORA DE

AMENITIES 1,538
OPTIMA PLUS 5,752
SOLDOGAS 2,4956
ALFAPLAS 0,7171
HARTMANN 0,8027

Fuente: Autoras del proyecto
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Segun las referencias teoricas utilizadas en el presente proyecto se determina que
el costo de mantener, se debe expresar en un porcentaje anual del valor del
articulo, por lo tanto partiendo de la informacién anteriormente expuesta referente
al costo de almacenar y manejar un producto, se calcula la participacion que este
tiene sobre el valor del articulo; para unificar este criterio por proveedor se
promedian estos porcentajes sobre el nimero total de productos que suministran
los proveedores (en el caso de Optima y promotora). La compilacion de los
resultados se muestra en la tabla 21, y el calculo de estos resultados se encuentra

en el anexo .

Tabla 21. % Anual del costo de mantener por proveedor

Proveedor % Anual del Costos de
mantener
Alfaplas 8.96%
Hartmann 9,37%
Optima Plus 11,13%
Pomotora de Amenities 9.0%
Soldogas 9,15%

Fuente: Autoras proyecto

e Costo de faltantes.

Costo por pérdida de ventas. Los amenities no son productos imprescindibles en
la prestacion del servicio de alojamiento, y no se ha registrado hasta la fecha la

pérdida de una reserva o un huésped, por falta de alguno de estos productos.

Viéndolo desde otra optica, se considera que el costo en el que incurre el hotel por
no tener a la mano del huésped todos los amenities, es la mala imagen que éste
se lleve de el. Se indag6 a cerca de la medicion de las inconformidades que tienen
los huéspedes respecto a la calidad y la disponibilidad de los amenities, y aunque
se mide cualitativamente mediante una encuesta de satisfaccién que incluye otros

aspectos del servicio, no se establece el costo de insatisfaccion por cliente, ni
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siquiera en el aspecto general, complicando el calculo del costo monetario para la
inconformidad respecto a los productos de este estudio.

7.2.2 Politica de inventarios

El interés de este apartado, es establecer las directrices a seguir durante el
desarrollo del proceso de aprovisionamiento, de manera que se garantice la
sincronizacion en las operaciones a través de las diferentes areas que participan

de tal proceso y un eficiente manejo de los recursos involucrados en el mismo.

Definiendo la politica de inventario, el almacenista quien es el directamente
responsable de disefar las 6rdenes de pedido, se puede responder los siguientes

interrogantes, que le daran la pauta para una exitosa gestion de inventarios:

e ¢ Qué pedir?
e ¢ Cuanto pedir?
e ¢ Cuando pedir?

e ¢COmo pedir?

Lo anterior claro esta, respetando las premisas de nivel de servicio y el volumen
de existencia que se ajuste a las politicas internas del hotel por motivos fisicos,

financieros y operacionales.

7.2.2.1. Factores claves de decisién en la Politica de Inventarios

e Patron de demanda: Es imprescindible darle un correcto analisis al
comportamiento y tamafio de la demanda, pues es quizas el factor mas
relevante en la formulacién de un modelo de inventarios, pues depende de
la precision de la prediccién de esta, el acercamiento de la politica a la

realidad. En las empresas a menudo es complicado tener a la mano
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registros histéricos de consumo de los productos, lo que en el hotel
Chicamocha no fue la excepcion, dado que los productos pasan por dos
eslabones antes de llegar al huésped (almacén y guardalino, llustracion 26),
se tomo6 la determinacion de partir de el consumo mas cercano a este,
midiendo el patron de demanda desde la salida inmediata del guardalino.
Como se explico en el capitulo de diagnéstico y analisis de demanda esto

se hizo mediante las “planillas de los carros”.

llustracién 26. Eslabones del suministro de amenities.

Proveedor .m . Guardalino ’

Fuente: Autoras proyecto

El estudio de los datos arrojados por el prondstico permite darle a la demanda el
caracter de independiente (por la estrecha correlacién entre el consumo de los
productos y la ocupacién, evidenciado en el capitulo 5), con comportamiento
probabilistico puesto que no se conoce con alto grado de certeza, entonces se
asume que se comporta como una distribucion normal y de tipo regular porque el

error del pronéstico es menor que la demanda promedio pronosticada.

e Horizonte temporal: En concordancia con la cantidad de datos utilizados
para construir el pronostico de la demanda y las politicas de servicio del
hotel, se considera un horizonte temporal de tres meses, para la
formulacion de la politica de inventarios.

e Cantidades minimas de compra: Como se coment6 en el diagnéstico, al
inicio del afio la gerente y jefe de compras hacen la negociacién del precio y
las cantidades aproximadas de compra, por lo que el proveedor, no

establece unidades minimas de compra, sin embargo como es ldgico
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existen unidades minimas de embalaje (tabla 22), las cuales se tomaran

como referencia para la elaboracion de los pedidos.

e Proveedor comun: Es importante identificar qué articulos contemplados en
este estudio son suministrados por el mismo proveedor, pues al momento
de seleccionar los modelos, se puede empezar por contar con factores
como este para la respectiva eleccién. Aunque el calculo de los costos de
inventarios en la anterior seccién se agrup6 por proveedores, en la tabla
22, se muestra una relacion de proveedor-producto-unidad minima de

compra, que facilita la evaluaciéon de los modelos a seleccionar.

Tabla 22. Cantidades minimas de compra por producto y proveedor

PROVEEDOR PRODUCTO UNIDAD MINIMA DE COMPRA
Shampoo 200
Promotora
Jabon 40 gr 300
De
Jabén 25 gr 500
Amenities
Crema de manos 200
Enjuague 200
Brillacalzado 112°'
Costurero 150*
Optima Gorro de bafio 176*
plus Vanity Kit 120*
Peinilla 135*
Cinta esterilizado 500
Soldogas Protector auditivo 200
Alfaplas Bolsa de lavanderia 100
Hartmann Memo 200

Fuente: Autoras proyecto

®" | a cantidad de las unidades marcadas con “*”, flucttia por factores ajenos al hotel, para la tabla
se tomé el promedio de embalaje de las ultimas cinco entradas.
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7.2.2.2. Seleccién de los modelos

En la actualidad existe una gran variedad de modelos matematicos aplicables a la
gestion de inventarios, estos modelos se ajustan a las restricciones propias de los
productos o las organizaciones. Ahora bien, evaluando los factores claves
anteriormente descritos, se filtra la informacién registrada en la tabla 1.Tabla de
modelos de inventarios documentada en el marco tedrico del presente
documento, encaminando la eleccién a los modelos en los que aplica la demanda
de tipo independiente con comportamiento probabilistico. Entonces la eleccién de
los modelos se reduce a revision continua o revisién periddica; ahora bien,
teniendo en cuenta que dos de los proveedores (Optima y Promotora) suministran
la gran mayoria de articulos, se toma la decision de aplicar sobre ellos el modelo
de revision periodica para pedidos conjuntos, y para los tres proveedores
restantes (Alfaplas, Soldogas y Hartmann) el modelo de revision continua con

punto de reorden.

Apoyadas en la tabla 2 (caracteristicas de los modelos de inventarios que se
encuentra en el marco teodrico), se reafirma la decision de aplicar el modelo de
revision periddica a la mayor parte de los productos, dado que el hotel
Chicamocha no cuenta con un monitoreo eficiente y constante de los inventarios, y
por lo general el almacenista, quien es el encargado de alimentar las entradas y
salidas del stock en el sistema de informacion no se encuentra al dia, por
consiguiente la aplicacion del modelo periodico se ajusta a la dindmica cotidiana

de la organizacion.
7.2.2.3. Datos de entrada para el calculo de la politica de inventarios
En la tabla 23 se exhiben los datos referentes a cada articulo que se incorpora en

la politica de revision peridédica, y en la tabla 24, los datos de entrada

correspondientes al modelo de revisidén continua.
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e Vr. Unitario + Iva: El es costo de adquisicion unitario con IVA incluido.

e Demanda unitaria: La demanda aqui registrada es la demanda resultante

del prondstico (en el capitulo 5), divida en los treinta dias del mes, (en el

caso del modelo periodico) para expresarla en unidades diarias.

e Desviacion estandar: Corresponde al error calculado en el pronéstico de la

demanda.

e Zi: Probabilidad asociada a tener existencias durante el tiempo de entrega,

definida cualitativamente por el experto (almacenista), informacion que se

evidencia en el anexo J.

Tabla 23. Datos de entrada para el modelo de revision peridédica

PROMOTORA DE AMENITIES

PRODUCTO VR. U + IVA Di(Und/dia) |Dev. (Sd) |Zi = %Vr/ afio | Co=%$/ped. | TE(Dias)
SHAMPOO 781,84 46 12,91 3,49
JABON 40 643,8 60 16,2 3,49
JABON 25 574,2 42 14,86 | 1,75 0,09 9166 23
CREMA 754 25 6,27 3,49
ENJUAGUE 781,84 24 7,44 3,49
OPTIMA PLUS

PRODUCTO VR. U +IVA |Di(Und/dia) |Dev. (Sd) |Zi I=%Vr/ afio | Co=$/ped. | TE(Dias)
BRILLACALZADO 503,44 22 7,78 2,06
COSTURERO 203 21 7,01 3,49
GORRO 288,84 22 6,5 2,06

0,11 9166 23
VANITY KIT 466,32 20 5,49 | 3,49
PEINILLA 278,4 16 5,45 | 3,49
CINTA 100,92 28 14,57 | 2,06

Fuente: Autoras del proyecto
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e [|: Costo de mantener, expresado como un % del valor del articulo al afo,
calculado en el anterior apartado.

e Co: Es el costo comun de lanzar un pedido, expresado en $ por orden
emitida.

e TE: Es el tiempo promedio que tarda el proveedor después de lanzarse la
orden de pedido; este tiempo oscila entre 20 y 25 dias para el modelo
periddico, por lo cual se tomé un promedio de estos dos valores. En el caso
del modelo continuo se cuenta con datos precisos.

Tabla 24. Datos de entrada para el modelo de revision periédica

SOLDOGAS
PRODUCTO VR. U + IVA Di(Und/mes) | Dev. (Sd) V4 I= %Vr/ afio | Co=%/ped. | TE(Mes)
PROTECTOR
AUDITIVO 665,84 539 6,14 3,49 0,09 4538,67 0,067
ALFAPLAS
PRODUCTO VR. U+ IVA Di(Und/mes) | Dev. (Sd) 4 = %Vr/ afo | Co=%$/ped. | TE(Mes)
BOLSA
LAVANDERIA 382,8 800 3,06 3,49 0,09 4538,67 1,5
HARTMANN
PRODUCTO VR. U+ IVA Di(Und/mes) | Dev. (Sd) 4 = %Vr/ afio | Co=$/ped. | TE(Mes)
MEMO 116 600 5,22 3,49 0,09 4538,67 0,5

Fuente: Autoras del proyecto

7.2.2.4. Resultados obtenidos y analisis de los mismos

Después de haber identificado los datos de entrada para la aplicaciéon de los
modelos de inventarios seleccionados, en el presente apartado se presentaran los

datos de salida; en el caso del modelo continuo, la politica presenta la pareja de
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datos (Q, PRO) junto con el costo anual asociado a los puntos Optimos
encontrados (Ver tabla 25.). EI modelo periodico define como parametros de toma
de decisién (T*, M*), es decir el tiempo 6ptimo entre pedidos y el nivel maximo que
el inventario puede alcanzar, de la misma manera también se presenta el costo

Optimo asociado (Ver tabla 29).

Tabla 25. Datos de salida, modelo de revisién continua

SOLDOGAS
PRODUCTO Q(Unds) [PRO(Unds) [ CT $/ANO
PROTECTOR AUD 990 66| $ 60.613,86
ALFAPLAS
PRODUCTO Q(Unds) [PRO(Unds) [ CT $/ANO
BOLSA LAV 1590 1272 $ 55.160,56
HARTMANN
PRODUCTO Q(Unds) [ PRO(Unds) | CT $/ANO
MEMO 2502 371 $ 16.382,87

Fuente: Autoras del proyecto

En el lado izquierdo de la tabla 26, se muestran los resultados obtenidos para este
modelo y en el lado derecho se muestran los resultados ajustados a un tiempo de
revision de 90 dias, esto de acuerdo a las directrices internas de la organizacion
guienes han designado efectuar los pedidos de estos productos cada 90 dias, el
costo adicional que esto genera (por no ser el tiempo Optimo de revision) es de
$42.415 para Promotora y $10.183 para Optima, al afio, costos que por no ser

muy significativos son asumidos por la direccion.

Es de resaltar que el lote de pedido para este modelo se efectuara, por la
diferencia entre la cantidad existente en el momento de la revision y el nivel
maximo M*. De otro lado se evaluaron las politicas resultantes dentro del contexto
de las restricciones que se pueden presentar como la capacidad de

almacenamiento y las unidades minimas de compra segun el proveedor.
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Tabla 26. Comparacion de las politicas 6ptima e interna, para el modelo periédico

PROMOTORA DE AMENITIES

POLITICA OPTIMA POLITICA INTERNA
PRODUCTO T*(Dias) [ M* (Und)[CT $/ANO | T*(Dias) [ M* (Und) [ CT $/ANO
SHAMPOO 2423 5636
JABON 40 GR 3177 7404
JABON 25 GR 23 2129 | $221.449,40| 90 5034 | $ 263.864,52
CREMA 1298 3031
ENJUAGUE 1293 2996

OPTIMA PLUS

POLITICA OPTIMA POLITICA INTERNA
PRODUCTO T*(Dias) [ M* (Und)[CT $/ANO | T*(Dias) [ M* (Und) [ CT $/ANO
BRILLACALZADO 1524 2687
COSTURERO 1528 2663
GORRO 1521 2691

40 $113.634,61| 90 $123.817,67

VANITY KIT 1393 2439
PEINILLA 1161 2023
CINTA 1967 3434

Fuente: Autoras del proyecto

Para el primer punto en cuestion, se examin0 el espacio necesario para el
bodegaje de los lotes de pedido y no se encontraron problemas al respecto
puesto, que los amenities, como se explicO en secciones anteriores tienen dos
bodegas (almacén general y guardalino) que pueden albergar las cantidades

sugeridas por las politicas. El segundo item, tampoco restringe la dinAmica de la

politica porque los lotes de pedido exceden las cantidades minimas de compra.
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7.3 IMPLEMENTACION DE MEJORAS

7.3.1 Implementacion de las politicas de Inventario

Después de ajustar las politicas resultantes a las directrices de la organizacién, se
presenta aqui un resumen de ellas (Ver tabla 30) y los mecanismos empleados en

Su puesta en marcha.

Se cre6 una herramienta de soporte para controlar los inventarios regida por las
politicas establecidas; antes de la puesta en marcha se realizaron pruebas en
conjunto con el jefe de almacén quien es el encargado de operarla y durante este
proceso se le familiarizé con la interfaz, los elementos que la componen y la

manera de interpretar los resultados que arroja.

Dado que el sistema de informacion no es alimentado diariamente se presentaron
inconvenientes con las politicas de revision continua, puesto que para un correcto
funcionamiento la informacion de los inventarios se debe conocer en tiempo real,
en solucion a esto y como se observa en la tabla 27, se mostré el punto de
reorden en unidades de cajas, y se demarco una sefializacion visual en la bodega,
teniendo en cuenta la facilidad que tiene el almacenista de visualizar las
existencias fisicamente y de esta manera controlar la caida de los stocks al punto
de reorden, soportada claro esta con la informacion que pueda proveer el sistema

interno del hotel en determinado instante.

Con el modelo de revisidn periddica no se presentaron inconvenientes en el
momento de la implementacién, y por el contrario este tuvo gran acogida por el
almacenista, pues representa la administracion de mas del 75% del grupo de

amenities, requiriendo una baja de dosis de control sobre estos articulos.

La herramienta de control de inventarios se explica con mas detalle en el siguiente

capitulo.
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7.3.2 Mejora de la gestién interna del guardalino

En atencion a las mejoras disefiadas e implementadas en los procesos de
compras e inventarios, se hace necesario, tratar el tltimo eslab6n de suministro de

los amenities, con el fin de afinar los todos los peldafios que componen la cadena.

Para darle tratamiento a los problemas enunciados en el diagnostico, uno de ellos
referente al bajo control que se tenia sobre la disposicion final de los amenities por
parte de las camareras, se disefiaron planillas de control que comenzaron a rotar
por manos de las camareras desde el inicio del presente proyecto, quienes
relacionan en el formato el numero de la habitacién que estan arreglando, el
estatus de la habitacion (si estd ocupada o vacia), por cuantos huéspedes esta
siendo ocupada y la cantidad de productos puestos en la habitacion. En el
transcurso de la jornada laboral, la supervisora revisa las habitaciones y puede
constatar la calidad de la limpieza de la habitacion y las cantidades de amenities

suministradas por las camareras.

El empleo de estas planillas trajo con si, una mayor organizacion y control sobre el
producto, pues gracias a ellas, se pudo establecer una media de consumo, y
comparar cuales camareras gastaban por encima y por debajo de la media; esta
medicién se adhiridé al programa “Lideres por competencias” del guardalino en
donde se le hace un reconocimiento al personal mas comprometido con las
politicas de ahorro y servicio del hotel. El formato se puede evidenciar en el anexo
J.
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Tabla 27. Politicas de inventario implementadas

PROMOTORA DE AMENITIES (PEDIDOS CONJUNTOS-REV. PERIODICA)

PRODUCTO T(DIAS) NIVEL MAXIMO/UNIDADES M(NIVEL MAXIMO/CAJAS) POLITICA
SHAMPOO 5731 29 HACER UN PEDIDO CADA 90
DIAS POR LA DIFERENCIA
JABON 40 7529 25 ENTRE LA CANTIDAD
JABON 25 % 5120 10 EXISTENTE EL DIA DE LA
CREMA 3083 15 REVISION, MENOS EL NIVEL
MAXIMO (M). NOTA: EL
INVENTARIO SOLO PUEDE
ENJUAGUE 3046 15 ALCANZAR EL NIVEL M.
OPTIMA PLUS (PEDIDOS CONJUNTOS-REV PERIODICA)
PRODUCTO T(DIAS) NIVEL MAXIMO/UNIDADES M(NIVEL MAXIMO/CAJAS) POLITICA
BRILLACALZADO 2733 19 PO'—gA'gﬁig';Algig gg;EE'DO
COSTURERO 2708 8 DIFERENCIA ENTRE LA
GORRO % 2737 16 CANTIDAD EXISTENTE EL DIA
VANITY KIT 2480 28 DE LA REVISION, MENOS EL
NIVEL MAXIMO (M). NOTA: EL
PEINILLA 2057 15 INVENTARIO SOLO PUEDE
CINTA 3492 7 ALCANZAR EL NIVEL M.
SOLDOGAS
PRODUCTO Q(CAJAS) | PRO(NIVEL MIN/ CAJAS) POLITICA: HACER UN PEDIDO POR 5 CAJAS, CADA VEZ QUE EN
PROTECTOR AUD 5 1 EXISTENCIAS QUEDE 1 CAJAS
ALFAPLAS
PRODUCTO Q(CAJAS) | PRO(NIVEL MIN/ UND) POLITICA: HACER UN PEDIDO POR 16 CAJAS*, CADA VEZ QUE EN
BOLSA LAV 16 12 EXISTENCIAS QUEDE 12 CAJAS*
HARTMANN
PRODUCTO CAJAS) | PRO(NIVEL MIN/ CAJAS
QA ) ( ) POLITICA: HACER UN PEDIDO POR 13 CAJAS*, CADA VEZ QUE EN
MEMOS 13 2 EXISTENCIAS QUEDE 2 CAJAS*

Fuente: Autoras del proyecto
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Por otro lado y en consecuencia a la estandarizacion de las cantidades de
embalaje por parte de la gestién realizada en aprovisionamiento, se sugirié al
guardalino elaborar las requisiciones al almacén general teniendo en cuenta las
cantidades minimas de empaque de los productos, para facilitar el alistamiento y
reducir el tiempo empleado en el mismo, en la tabla 28 se encuentra la guia que

se elabor6 en conjunto con la jefe de habitaciones, para realizar las requisiciones.

Tabla 28. Guia de requisicion semanal

AMENITIES CANT.
SHAMPOO 400 UND
JABON 25 GR 500 UND
JABON 40 GR 300 UND
CREMA DE MANOS 200 UND
ENJUAGUE 200 UND
PROTECTOR AUDITIVO 200 UND
COSTURERO 150 UND
BRILLACALZADO 112 UND
GORRO DE BANO 176 UND
PEINILLA 135 UND
MEMO 200 UND
VANITY KIT 120 UND
BOLSA LAVANDERIA 100 UND
CINTA ESTERILIZADO 500 UND

Fuente: Autoras proyecto-Jefe habitaciones

Estas cantidades provienen de la comparacion de los promedios entre la demanda
presentada en un periodo, las requisiciones elaboradas (en el mismo periodo) y
los despachos por almacén. Algunas de las demandas exceden las cantidades
aqui establecidas, lo cual podria llevar a pensar que la demanda no sera suplida,
pero no hay que olvidar (como se mencioné en el diagndstico) que al final de la
semana se realiza una requisicion de contingencia para ajustarse a los cambios de

la ocupacion.

135



7.4 EVALUACION DE LAS MEJORAS REALIZADAS

7.4.1 Mejora de parametros de seleccion de proveedores
Al implementarse nuevos criterios de seleccion de proveedores se entré a evaluar

puntos especificos y exigencias que solo presentaban los amenities. Se logré
negociar con el proveedor sobre la unidad de embalaje de cada producto y asi se
alcanz6 una eficiencia en la manipulacién interna del mismo, ya que los
despachos de almacén se realizan de cantidades especificas, que antes requerian
de mayor tiempo invertido en el conteo unitario para la preparacién del pedido, y
ahora solo se deben tomar unidades de embalaje las cuales tienen cantidades
estandarizadas del producto, lo cual disminuye el tiempo invertido en la

preparacion del pedido, aumentando la eficiencia de este proceso.

Al tener el tiempo de entrega como un criterio de seleccion de proveedores para
los amenities, se mejord la recepcion de los pedidos en las fechas indicadas para
las entregas, lo cual se vio reflejado en los resultados del indicador de %

disponibilidad, los cuales se analizaran mas adelante.

La implementaciéon de nuevos criterios de seleccion de proveedores también
ayudo a mejorar las relaciones con los distribuidores, pues ahora se establecen
acuerdos que ayuden a los dos partes, lo cual se ve reflejado en el aumento de la

calidad del servicio de hospedaje.

7.4.2 Mejora en la Gestidon de proveedores

Con la implementacion de la mejora en la gestion de proveedores se consiguio
una reduccién en el grupo de distribuidores de amenities, lo cual ayudé a
fortalecer las relaciones con los mismos. Ademas se presentd una reduccion en
los costos, ya que ahora se hacen menos pedidos y por lo tanto menos gestiones
en cuanto a esto compete. También se disminuyeron costos por la reduccién de
los precios de compra de algunos productos, lo que ayudé a aumentar la

productividad de la empresa. Otro logro alcanzado con la implementacion de esta
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mejora se ve reflejado en la disponibilidad del producto, ya que los nuevos
proveedores tienen un alto grado de cumplimiento en cuanto a tiempo de entrega,
pues entienden que de su eficiencia depende el servicio que brinda el hotel, por lo
gue ahora las entregas son en los tiempos y cantidades establecidas.

7.4.3 Mejora del manejo de inventarios

Con la implementacion de una adecuada politica de inventarios para los amenities,
se logr6é alcanzar varios beneficios como: mejorar los niveles de inventario
promedio, de acuerdo al consumo final de los productos, ya que algunos amenities
presentaban exceso de inventarios y otros faltantes en los mismos, este beneficio
se alcanzo gracias a la determinacion de una cantidad 6ptima, la cual garantiza la
normalidad de las operaciones, mientras se equilibran los costos de pedir y de
mantener. Esto se ve reflejado en la normalizacién que presentan los resultados
del indicador de rotacidn, ya que se logré6 mantenerlos cerca al objetivo propuesto,
entre 90 y 110 dias para los productos que manejan Promotora de amenities y
Optima Plus, y para los demas que se implementé una politica de revision
continua, se obtuvo una rotacion que favorece el comportamiento de los
productos, por ejemplo para el protector auditivo beneficia una alta rotacion pues
el tiempo de entrega es corto, mientras que para la bolsa de lavanderia y memos
de publicidad, favorece una baja rotacion, pues el tiempo de entrega es amplio.
Ver tabla 29.

Otro efecto positivo alcanzado con la implementacion de las politicas de
inventario, se ve reflejado en los resultados de la medicion del indicador de % de
disponibilidad, el cual mejor6 notoriamente y asi se garantizé que el aumento en el
nivel de inventario promedio era necesario para cumplir con la demanda de los
productos y asi asegurar una disponibilidad mayor de los mismos, que trae
consigo un aumento en el nivel de servicio de los amenities, que era lo esperado

segun las politicas internas de la empresa; esto se ve reflejado en la medicion del
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indicador de nivel de servicio después de la implementacién de las politicas de

inventario. Ver tablas 30 y 31.

Tabla 29. Resultados de rotacion con la politica de inventario

PROVEEDOR PRODUCTO ROTA((:[')?A'\'S’)\'UEVA INIOAL TDTAS)
JABON 25 92 72,81
JABON 40 79,32 37,20
PROMOTORA DE AMENITIES CREMA DE MANOS 97,86 7523
ENJUAGUES 87,64 26,04
SHAMPOO 91,79 85,98
BRILLACAL 106,59 104,05
CINTAS 82,95 62,85
COSTURERO 106,31 101,70
OPTIMA
GORROS 56,43 27,80
PEINILLAS 91,24 4843
VANITY 96,71 58,63
SOLDOGAS PROTECTOR AUDITIVO 31,11 49,62
ALFAPLAS BOLSAS DE LAVANDERIA 102,72 91,59
HARTMANN MEMOS DE PUBLICIDAD 96,37 87,43

Fuente: Autoras proyecto

Tabla 30. % Disponibilidad alcanzado con laimplementacién de las politicas de inventario

% DISPONIBILIDAD

% Disponibilidad

% Disponibilidad

promedio promedio
PRODUCTO Dic-10 Ene-11 | Feb-11 con mejora inicial
Bolsa lavanderia 100 100 100 100 82,87
Brillacalzado 100 100 99,40 99,80 93,00
Cinta esterilizada 100 100 100 100 91,67
Costurero 100 100 100 100 100
Crema de manos 100 100 100 100 96,46
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Ejuague bucal 100 100 100 100 85,21
Gorro de bafio 100 99,24 100 99,75 91,02
Jabdn 25gr 100 100 100 100 100
% Disponibilidad % Disponibilidad
promedio promedio
PRODUCTO % DISPONIBILIDAD con mejora inicial
Dic-10 Ene-11 | Feb-11 100 91,09
Memos de publicidad 100 100 100 100 94,84
Peinilla 100 100 98,77 99,59 78,90
Protector auditivo 100 100 100 100 100
Shampoo 100 100 100 100 95,52
Vanity kit 100 100 100 100 93,43
Fuente: Autoras proyecto
Tabla 31. % Nivel de servicio alcanzado con las politicas de inventarios
JEFE DE PROMEDIO
HABITACION | SUPERVISOR | SUPERVISOR | DESPUES DE | PROMEDIO
PRODUCTO ES A 1(LAURA) A 2 (LUCY) MEJORA INICIAL
Bolsa lavanderia 99 100 100 99,67% 97%
Brillacalzado 100 99 99 99,33% 93%
Cinta esterilizada 100 100 100 100% 100%
Costurero 100 100 100 100% 96%
Crema de manos 100 100 100 100% 92%
Enjuague bucal 100 100 99 99,67% 93%
Gorro de bafio 99 99 100 99,33% 92%
Jabon 25gr 100 100 100 1005 97%
Jabon 40gr 98 100 99 99% 87%
Memos de publicidad 100 100 100 100% 100%
Peinilla 100 99 100 99,67% 92%
Protector auditivo 100 100 100 100% 100%
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Shampoo 99 100 100 99% 85%

Vanity kit 100 100 100 100% 96%

Fuente: Autoras proyecto

Otro beneficio obtenido con la implementacién de las politicas de inventario, se
encontrd al comparar los costos en los que se incurrié durante el 2010, por realizar
las compras sin adecuadas politicas de inventario; para obtener estos resultados
se tomaron los mismos criterios y rubros con los cuales se evaluaron los costos de
las politicas de inventarios (ver anexo L), también se tuvo presente la reduccion en
el grupo de proveedores, por lo que se sumaron los gastos de las compras segun
el grupo de productos para asi compararlo con las politicas implementadas. Los

resultados se muestran en la tabla 32.

Segun la tabla de resultados se concluye un impacto favorable de las politicas de
inventario implementadas (aun cuando no son las Optimas), ya que se evidencia
una diferencia positiva de los costos anuales que ocasionaba la manera antigua
de comprar y la propuesta en el presente proyecto, dando como resultado una
disminucién en los costos anuales de inventarios del 53,45% de manera global, y

de los porcentajes indicados en la tabla para cada grupo de productos.

Tabla 32. Costos compras 2010 vs costos de las politicas implementadas

COSTOS DE LAS POLITICAS VS LA COMPRA ACTUAL

GRUPOS VS COSTOS COSTOS %
POLITICAS PRODUCTOS 2010 POLITICA | DIFERENCIA($) | DIFERENCIA
SHAMPOO
JABON 40 GR
GRUPO 1VS
POLITICA 1 JABON 25 GR | $485.832,42 | $263.864,52( $221.967,90 45,69%
CREMA
ENJUAGUE
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GRUPOS VS costos | costos %
POLITICAS PRODUCTOS 2010 poLiTica | PIFERENCIA®) | 5 cerencia
BRILLACALZADO
COSTURERO
GORRO
GRUPO 2 VS
O GORRO $455.184,76 | $ 123.817,67| $331.367,09 72.80%
VANITY KIT
PEINILLA
CINTA
GRUPO 3 VS PROTECTOR $ $
POLITICA 3 AUDI 71.213.2964 | 60.613,8610 | ®10-599.4354 | 14.88%
GRUPO 4 VS $ $
POLITICA 4 BOLSALAVAND | g1 755 0226 | 55.160,5555 | 259674671 | 31,67%
GRUPO 5 VS $ $ .
POLITICA 5 MEMOS PUBLICI | 3 999 4464 | 16.382,8743 | $7-516:5721 31,45%
$
TOTALES 1.116.857,95 | $519.839,48 | $597.018,47 53,46%

Fuente: Autoras del proyecto
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8. HERRAMIENTA DE APOYO AL CONTROL DE INVENTARIOS

Continuando a lo introducido en el capitulo 7, esta seccidbn presenta las
generalidades de la herramienta desarrollada (Anexo M) y el flujo grama que

representa su funcionamiento.

Es de aclarar, que en la planeacion del presente proyecto se contemplaba el
disefio de los flujos de informacion soporte al control de inventarios, que
posteriormente y con ayuda del ingeniero de sistemas del hotel se integraria en el
sistema de informacién del hotel como un prototipo; ya que esto no fue posible por
los costos que la “adicidn” propuesta generaba, se desarrollé lo que se muestra a

continuacion.

8.1 GENERALIDADES DE LA HERRAMIENTA

La herramienta informéatica desarrollada en el presente proyecto se denomina
“‘Herramienta de apoyo al control de inventarios”, esta se encuentra programada
para su ejecucion en un archivo que soporta una macro de Excel, por medio del
cual se ejecutan las politicas disefiadas y documentadas en el capitulo 7, cada vez
gue se requiera tomar decisiones que respecten a este tema en el hotel
Chicamocha. En la ilustracion 27, se muestra el esquema general de la

herramienta y las diferentes opciones que seran explicadas a continuacion.

Para mas detalle a cerca de la operacion de la herramienta, remitase al manual de

uso de la herramienta, contenido en el anexo N.

e Seleccion del proveedor: Aqui se selecciona cualquiera de los cinco
proveedores para los cuales fue diseflada la politica de inventarios
(ilustraciéon 28) e inmediatamente se despliega la lista de sus productos
con la informacion correspondiente a precio unitario, demanda, costo de
mantener, estadistico asociado a la probabilidad de faltantes entre otros

datos propios de las politicas.
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llustracién 27. Vista inicial de la herramienta

Centro

—

SolAr

Cambiar ¥alores
de Productos

TIEMPO OPTIMO ENTRE PEDIDOS
TIEMIPO DE ENTREGA

COSTO DE ORDENAR (S/PEDIDO)

Simular Tiempo Optimo

Simular Tlempo de

Escoja el Proveedor: | ormimarLus [E3] Cambiar
Parametios
HOTEL CHICAMOCHA
negocios
OPTIMA PLUS
¥r. Demanda 1 Inventario |  cantidad a
PRODUCTO e " zi — - -
Unitario | Unidédia =) Mivel Mazimo | Mivel Actual | Pedir
BRILLACALZADO S 503,24 3,6 0,11 2,08 220,80 [ | 221
COSTURERD sz203,00] 1531 0,11 3,45 1.338,53 -
GORRO s 2s8,28] 12,58 0,11 2,06 923,65 ':‘I"D"el ACT"'EI I
WANITY KIT $466,32] 1400 0,11 3,49 135781 ; \Ir:;:ur:rcelqunlz o=
PEINILLA s278,20] 151 0,11 3,43 1.155,12 Icec_a_—_ e
CINTA s1o032| 1s68 0,11 2,08 122235 as unicas que se
pueden modificar !

e Cambiar parametros: En este boton se puede cambiar la informacion

propia del proveedor como el tiempo de entrega, y la informacion

Fuente: Autoras del proyecto

relacionada con los costos de ordenar como se ve en la ilustracion 29.

llustracién 28. Seleccion de proveedores herramienta de apoyo

Cambiar Valores de
Productos

—

SDolar

HOTEL CHICAMOCHA

Centro de eventos & negocios
Bucaramanga

OPTIMA PLUS

Escoja &l Froveador:

OFTIMA FLUS

FROMOTORA AMEMITIES

Cambiar Pardmetras

i i Inventario
PRODUCTO Vvr. Unitario | Demanda i N i — i | conticad o pedi
) Unid/dia (2¢) Mivel Maxima Nivel Actual |
BRILLACALZADO 503,44] 22,27 0,11 2,06 1.121,00 1.121
COSTUREROD 203,00] 21,26 0,11 3,49 1.527.87 -
Nivel Actual —
GORRO 288,84] 22,56 0,11 2,06 1.521,11 | Recuerde que las
WVANITY KIT 466,32| 19,78 0,11 3,49 1.392,79 celdas resaltadas son
PEINILLA 278,40] 16,11 0,11 3,49 1.161,30 las Gnicas que se
CINTA 100,92] 27,57 0,11 2,06 1.967,18 (=i e el

TIEMPO OPTIMO ENTRE PEDIDOS
TIEMPO DE ENTREGA

COSTO DE ORDENAR ($/PEDIDO) -

Simular Tiempo Optimo
Simular Tiempo de Entrega

Fuente: Autoras proyecto

1
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llustracién 29. Cambio de parametros herramienta de apoyo

=

volar

HOTEL CHICAMOCHA
Centro de eventos & negocios
Bucaramanga

PROMOTORA AMENIT!

Cambio de Variables Globales a Proveedores

o)

PROMOTORA AMENITIES

[V Tiempo de Entrega en dias

[V Salario por Minuto Almacenista

[V Tiempo Empleado (Minutos)

lambiar Valores de
Productos

PRODUCTO

[V Salario por Minuto del Jefe de Compras

SHAMPOO

[V Tiempo Empleado (Minutos)

JABON 40

JABON 25

CREMA

ENJUAGUE

Ok

Cancelar ’

130,23
16
2676,12

:E] Cambiar Parametros

Inventario

= = Cantidad a Ped|
aximo Nivel Actual
L1721
76,85 500 2.677

129,52 300 1.830
157,59 500 798
152,94 600 693

Fuente: Autoras proyecto

Cambiar valores de productos: Esta opcion permite seleccionar un

producto en especifico y cambiar el valor unitario, la demanda y la

desviacion estandar. Ver ilustracion 30.

llustracién 30. Cambio de variables en productos

[ —

Solar

HOTEL CHICAMOCHA

Escojs el Proveador:

PROMOTORA AMEMITIES

=l Cambiar a

‘Cambiar Valores de

Centro de eventos & negocios
Bue

aramangas

Productos

[
|

Cambio de variables en Productos =
s
PROMOTORA AMENITIES 1 7 Inventario ol
(%) Mivel Mivel Actual
Escoja el producto 0,09 3,49 2.521,07
JABON 25 j 0,09 3,49 3.176,85
0,09 1,75 2.125,52
0,09 3,49 1.297,59
v walor Unitario 574.2 0,09 3,49 1.292,94
¥ Demanda 42,1
= s s e
f h Tiempo Optimo
Wf Tiempo de Entrega
ok | Cancelar |

Fuente: Autoras del proyecto
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e Simular tiempo Optimo: Este boton permite como su nombre lo indica,
simular el tiempo de revisidbn que el almacenista desee evaluar, esto
automaticamente modifica los valores maximos como se observa en la
ilustracion 31, puede ser util en caso de querer modificar los tiempos de
revision, o en determinado ajuste de la bodega, saber cada cuanto se debe

realizar un pedido sin exceder el nivel maximo de almacenaje.

e Simular tiempo de entrega: Al igual que el anterior le permite al usuario

conocer la cantidad a pedir en caso de que el tiempo de entrega fluctie.

llustracién 31. Simular tiempo 6ptimo herramienta de apoyo

™~

r Escoja el Proveedor: PROMOTORA AMENITIES - Cambiar Pardmetros

PCHA
Gy UserForml Lél
TORA AME Escriba el tiempo Optimo entre Pedidos /-—\
90| Inventario
PRODUCTO V i i

Nivel Maximo
! Recuerde que una vez salga de esta ventana 3.346,53
se regresa al valor anterior ! 7.403.61

5.033,74
Ok 3.031,25

2.995,55
TIMO ENTRE PEDIDOS Simular Tiempo Optimo ‘
ENTREGA Simular Tiempo de Entrega I

Fuente: Autoras proyecto

8.2. DIAGRAMA DE FLUJO

En la ilustracion 32, se muestra la secuencia l6gica que sigue la herramienta y el
procesamiento interno de los datos que realiza la herramienta de apoyo al control
de inventarios.
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llustracion 32. Flujo grama programacion interna herramienta de apoyo

Proceso de Pedidos

Inicio

Elije Empresa a Realizar

Pedido Unico pedido

Pedidos ConjuntosT

Sub Proceso para Sub Proceso para
Actualizacién de Actualizacién de
Parametros y Variables Parametros y Variables

Ingresa el Nivel

Ingresa el Nivel Actual de
Actual de Inventario para
Inventario Varios Productos

/ Consulta Valores Actuales de
\ Parametros y Variables

|

Consulta Valores Actuales de
Parametros y Variables

nmi=(D*Te)+(Z—-d) NMI =D * (To + Te) + ( Zi * di)

Q=Raiz((2*Co*D)/(ICi)) Q = NMI — Nivel Actual

Fuente: Autoras proyecto
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CONCLUSIONES

Por medio del diagnéstico se identificd que el hotel estaba incurriendo en
costos innecesarios al no considerar la amplia gama de productos que
algunos de sus proveedores le podian suministrar, gracias a esto se redujo
el grupo de proveedores de amenities permitiendo afianzar relaciones
generadoras de beneficio mutuo con los mismos y reduccién de trabajo y
costos a la hora de comprar.

Aunqgue el Hotel Chicamocha posee un sistema de informacion amplio, el
desarrollo del presente proyecto permitié evidenciar que en él, no esta
contenida toda la informacion relacionada con la operacion de la
organizacion.

El andlisis de demanda permitié rechazar la hipotesis que afirmaba estrecha
relacion entre la ocupacion segun los tipos de habitacion y el consumo de
amenities, dando a pie a considerar factores externos que influyen sobre el
consumo de los mismos.

Aun cuando las politicas implementadas, no fueron las optimas hay que
gue resaltar que se logré una disminucion del 53,46% en los costos anuales
de inventarios, facilitando la administracion de los mismos mediante la
herramienta de soporte al control de inventarios.

Las politicas internas de la organizacion, el volumen de articulos que
suministraban dos proveedores, el desconocimiento de los niveles de
inventario en cualquier momento y las multiples actividades que realiza el
almacenista fueron las razones consideradas para elegir el modelo de
revision periédica para la administracion de mas del 75% de productos
considerados en este estudio.

Por medio de los nuevos lineamientos en la gestion de compras se logré
establecer parametros de seleccion de proveedores que se ajustaran a la
necesidad de cada grupo de productos, y asi se aumento la eficiencia en el

manejo interno de los mismos.
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La implementacion de indicadores de gestion, permitié medir el desempefio
de las actividades realizadas antes y después del presente proyecto
reflejando la mejora en los resultados finales, obedeciendo al principio de
mejora continua.

Dadas las diversas situaciones que se presentan en la dindmica de las
empresas, se concluye, contrario a lo que muchos autores plantean, que un
nivel elevado de inventarios no es del todo contraproducente, ya que
cuando se garantiza el nivel servicio al cliente se justifican tales niveles
dejando un poco atras la elevada importancia por los costos.

En términos generales, es posible afirmar que en el Hotel Chicamocha, el
aprovisionamiento de amenities dejé de ser visto como el simple proceso
gue realiza las compras necesarias para el servicio de hospedaje, para
convertirse en un proceso de mayor eficiencia, con el cual no solo se
pretende asegurar la disponibilidad de los productos y la continuidad del
suministro, sino ademas se busca optimizar los costos asociados al mismo;
siendo quizas lo mas importante que dicho proceso es ahora fuente de
mejora para las otras areas, y actia como apoyo en la consecuciéon de los

objetivos estratégicos de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere tener especial atencion con los niveles de inventarios del protector
auditivo, el memorando de publicidad y la bolsa de lavanderia, para los cuales
se disefio un modelo de revision continua, el cual exige el conocimiento de las
existencias en cualquier momento, con el fin de aplicar correctamente la
politica disefiada.

Dada la gran cantidad de productos necesarios para la operacién del hotel se
recomienda desarrollar un estudio de aprovisionamiento para los otros articulos
gue componen el conjunto de suministros, que permita conocer los costos
relacionados a los inventarios, estandarizar el grupo de proveedores y politicas
optimas, ya que en la actualidad el hotel no cuenta con estos criterios para la
mayoria de productos.

Se identificé a la lenceria de las habitaciones (toallas, sabanas entre otros)
como un grupo de productos susceptible de mejora, pues las encargadas del
area de habitaciones manifiestan bajo control en el manejo de estos articulos y
un alto costo de adquisicion.

Se recomienda dar continuidad a la medicion de los indicadores contenidos en
el presente proyecto, con el fin de proyectar lo aqui implementado a la mejora
continua y monitorear constantemente la eficiencia y la eficacia del servicio
prestado por la organizacion. De la misma manera, se sugiere formalizar a los
indicadores aqui propuestos dentro del sistema de gestidon de calidad.

Disefar formatos que permitan recolectar datos para medir cuantitativamente

el nivel de servicio de los productos.
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TABLA DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivo General: Disefar e implementar mejoras a los procesos de
aprovisionamiento y control de inventarios de los amenities (productos requeridos
para el servicio de hospedaje) del Hotel Chicamocha.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

ITEM Y PAG. DONDE SE
DEMUESTRA EL
CUMPLIMIENTO

* Realizar diagnéstico de los procesos de
aprovisionamiento e inventarios de los amenities
en la empresa.

Capitulo 4, Pag. 61-82

* Estudiar el comportamiento de la demanda del
servicio de alojamiento mediante técnicas
estadisticas de prondsticos.

Capitulo 5, Pag. 84-94

« Establecer una politica de aprovisionamiento,
soportada en la documentacion del proceso a
través de la metodologia descrita.

ltems 7.1.1y 7.1.2 Pag. 107-
109,
ltem 7.2.2 Pag. 127
Anexo L

* Disefiar e implementar la politica de inventarios
para los amenities.

ftem 7.2.2 Pag. 127
ftem 7.3.1 Pag. 126

* Definir y disenar los flujos de informacion de los
procesos en cuestion que sirvan para el disefio
del médulo software, que permitan dar soporte a
la politica de inventarios de los amenities del
hotel.

Capitulo 8 Pag. 136
Anexo M

» Capacitar a las areas de compras, almacén y
jefe de habitaciones en la aplicacion de los
procesos de politica de inventarios y
aprovisionamiento para los amenities.

ftem 7.3.1 Pag. 126
ftem 7.3.2 Pag. 127

* Formular e implementar indicadores de gestidn
gue permitan evaluar la mejora en los procesos
analizados.

Capitulo 6 Pag. 97-104
item 7.4.3 Pag. 131
Anexo E
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