Escuela Superior Politécnica del Litoral

Facultad de Ciencias Sociales y Humanisticas

Optimizacion del control de activos de operacion en el area de servicio catering
de un hotel en Guayaquil

ADMI-1118

Proyecto Integrador
Previo la obtencion del Titulo de:

Licenciatura en administracion de empresas

Presentado por:
Martha Juleisy Farfan Pilay

Arlin Daleska Lucas Lozano

Guayaquil-Ecuador

Ano: 2024



Dedicatoria

El presente proyecto lo dedico a Dios, a mis
padres y mis maestros que me han dado
apoyo en cada una de mis etapas académicas,
a mi abuelita Irene quien siempre confio en
mis capacidades y me dio las mejores

herramientas para llevar mis estudios.

A mi compaiera de proyecto, quien me
reitera que los logros se obtienen con éxito si
se trabaja en equipo con constancia 'y

dedicacion.

Martha Juleisy Farfan Pilay



Agradecimientos

Mi agradecimiento es hacia Dios por la
valentia y fortaleza que me ha entregado en
cada paso de mi vida académica. Le
agradezco a mis padres, mi abuelita y mis
amigas que siempre me han estado
impulsando a seguir mis metas y no

estancarme por el estrés.

A mi compaiera de proyecto, Daleska quien
conoci en mi cuarto semestre de la carrera 'y
con quien he forjado una linda amistad que
hoy refleja que el trabajo en equipo puede

llevar a lograr grandes éxitos.

Martha Juleisy Farfan Pilay



Dedicatoria

El presente proyecto se lo dedico
principalmente a mis padres, quienes han
estado conmigo desde el inicio de mi carrera
impulsandome cada dia a no rendirme, a mi
hermana mayor Joseline que ha estado
presente preocupandose de que siga en pie en
este camino para obtener mi titulo
profesional y apoyandome con todo lo que he
necesitado, a mi mascota Bombon que me
acompanaba en noches de desvelo y a mi
compafiera de proyecto y amiga Martha que
me demostro apoyo incondicional desde que

la conoci.

Arlin Daleska Lucas Lozano



Agradecimientos

Le agradezco principalmente a Dios por
darme la fuerza y sabiduria necesaria para
enfrentar todos los retos que se han puesto en
mi camino, a mis padres quienes me han
apoyado desde el inicio y me han impulsado
a no rendirme y continuar, a mi hermana
mayor que ha estado presente mas aun en
situaciones de estrés y me ha ayudado a salir
de eso, a mi mascota Bomboén por quedarse a
mi lado siempre que lo necesité y a mi
compaifiera de proyecto y amiga Martha que
desde que nos conocimos, me apoyo con
paciencia y amor en materias que
compartiamos con las que creia no poder y
luego se quedd conmigo acompaiiandome en
este trayecto para escucharme y apoyarme en

mis decisiones.

Arlin Daleska Lucas Lozano



Declaracion Expresa

Nosotros Martha Juleisy Farfan Pilay y Arlin Daleska Lucas Lozano acordamos y reconocemos
que:

La titularidad de los derechos patrimoniales de autor (derechos de autor) del proyecto de
graduacion correspondera al autor o autores, sin perjuicio de lo cual la ESPOL recibe en este acto
una licencia gratuita de plazo indefinido para el uso no comercial y comercial de la obra con
facultad de sublicenciar, incluyendo la autorizacion para su divulgacion, asi como para la creacion
y uso de obras derivadas. En el caso de usos comerciales se respetara el porcentaje de participacion
en beneficios que corresponda a favor del autor o autores.

La titularidad total y exclusiva sobre los derechos patrimoniales de patente de invencion, modelo
de utilidad, disefio industrial, secreto industrial, software o informacion no divulgada que
corresponda o pueda corresponder respecto de cualquier investigacion, desarrollo tecnoldgico o
invencion realizada por mi/nosotros durante el desarrollo del proyecto de graduacion, perteneceran
de formatotal, exclusiva e indivisible a la ESPOL, sin perjuicio del porcentaje que nos corresponda
de los beneficios econdomicos que la ESPOL reciba por la explotacion de nuestra innovacion, de
ser el caso.

En los casos donde la Oficina de Transferencia de Resultados de Investigacion (OTRI) de la
ESPOL comunique los autores que existe una innovacion potencialmente patentable sobre los
resultados del proyecto de graduacidn, no se realizard publicacion o divulgacion alguna, sin la
autorizacion expresa y previa de la ESPOL.

Guayaquil, 16 de octubre del 2024.

4&@ Pr‘-i:._ ﬁqm .

~TArlin Daleska Lucas  Martha Juleisy Farfan

Lozanno Pilay



Evaluadores

Msc. Olga Martin Moreno Msc. Christian Vera Alcivar

Profesor de Materia Tutor de proyecto



Resumen

El presente proyecto tiene como objetivo mejorar la rentabilidad del servicio de catering
de un hotel en Guayaquil mediante la optimizacion del control de inventarios de activos
operativos, utilizando la metodologia Six Sigma para reducir pérdidas econdmicas y mejorar la
eficiencia operativa, se propone un manual de procedimientos que estandariza el manejo de
inventariosy capacita al personal para un control mas riguroso de activos. Adicional, la hipotesis
plantea que la implementacion de herramientas de automatizaciony protocolos claros disminuira
las pérdidas y aumentara la eficiencia en el servicio. La metodologia empleada siguio6 el ciclo
DMAIC, aplicando técnicas como entrevistas, estudios observacionales, andlisis de datos
historicosy la integracion de SAP para el monitoreo automatizado, entregando como resultados:
una reduccion del 70% en las pérdidas, con un ahorro anual estimado de $21.000, mejorando la
eficiencia en un 30% y alcanzando un retorno sobre la inversion del 327%. Se concluye que la
gestion automatizada de inventarios, junto con una capacitacion continua, contribuye
significativamente a la rentabilidad y sostenibilidad del servicio, optimizando recursos y

fortaleciendo la satisfaccion del cliente.

Palabras Clave: Six Sigma, control de inventarios, optimizacion de recursos, automatizacion,

rentabilidad.



I

Abstract

This project aims to improve the profitability of a hotel's catering service in Guayaquil by
optimizing inventory control of operating assets, applying the Six Sigma methodology to reduce
economic losses and improve operational efficiency. A procedures manual is proposed to
standardize inventory management and train staff for more rigorous control of assets.
Additionally, the hypothesis states that the implementation of automation tools and clear
protocols will reduce losses and increase service efficiency. The methodology followed the
DMAIC cycle, using techniques such as interviews, observational studies, historical data
analysis, and integration with SAP for automated monitoring. The results showed a 70%
reduction in losses, with an estimated annual savings of 821,000, a 30% improvement in
efficiency, and a return on investment (ROI) of 327%. It is concluded that automated inventory
management, combined with ongoing staff training, contributes significantly to the profitability

and sustainability of the service by optimizing resources and strengthening customer satisfaction.

Keywords: Six Sigma, inventory control, resource optimization, automation, profitability.
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CAPITULO 1



1.1. Introduccion

Actualmente en el sector empresarial hotelero exige un servicio de calidad, pero existen

problemas como los administrativos que pueden afectar la rentabilidad y eficiencia operativa.

Hace un afio, se llevd a cabo un proyecto integrador en ESPOL denominado “Disefio de
un manual de procedimientos para el control de activos de operacion del area de servicio de
Cathering de una empresa hotelera de Guayaquil”, que implementé un control dentro del area,
sin embargo, luego se aplicd en servicio a la habitacion, buffet, restobar, alta cocina, etc; donde
mostré mayor rentabilidad, sin embargo, donde se ejecutan eventos de mayor magnitud se
obtuvo ineficiencia, generando confusion y pérdidas aparentes del material de esta area
denominada “banquetes” en el area de servicio catering. El proyecto busca optimizar procesos
internos, para maximizar la eficiencia operativa y disminuir costos en la empresa en base a la
reduccion de costos, garantizar una mejor experiencia al usuario consumidor y fortalecer la

rentabilidad del negocio.

1.2. Planteamiento del problema

El area de servicio de catering de un hotel enfrenta discrepancias significativas en el
inventario de activos de operacion mensual, donde se detectan pérdidas que no corresponden a
cantidades reales de activos utilizados, puesto que se sigue operando con normalidad; esto
sugiere la falta de un riguroso control en la administracién del material, ademads, esto incrementa
los costos operativos y compromete la calidad del servicio que generan la insatisfaccion del

cliente, recordando que es el factor diferenciador clave del sector hotelero.



Por otra parte, se conoce que dentro de este hotel se manejaun control general a través de
un programa de microsoft que permite organizar, analizar y crear datos en hojas de calculo
comunmente conocido como excel. (Microsoft, 2014). En el control mencionado se presentan
limitaciones en el procedimiento puesto que no cuenta con intermedios para un mejor monitoreo
teniendo un seguimiento poco frecuente y detallado, lo cual genera que se acumulen
discrepancias a lo largo del mes, donde se obtiene informacion errénea que no refleja la realidad

operativa realizada en el area de catering.

1.3. Justificacion del problema

La falta de un monitoreo intermedio en el control de activos de operacion ha originado la
acumulacion de errores y discrepancias en el inventario del area que no solo impacta en el
presupuesto de suministros, sino que también en la baja de contratos del servicio, esto parte de
un problema dentro del seguimiento del inventario, necesitando mejorar el proceso de control en
busca de un sistema de gestion mas eficiente, que no solo reduzca las pérdidas aparentes sino que
oferte una mejora en la administracion de costos relacionados con estos activos y mayor ingreso

dentro del mercado.

Para esto, se implementara la metodologia six sigma que busca mejorar dicho control,
analizando a detalle los puntos criticos del proceso identificando el origen de las discrepancias y
brindando soluciones practicas para la mejora del mismo, partiendo de un enfoque DMAIC
(definir, medir, analizar, mejorar y controlar) con la finalidad de tener una estructura mas
definida que garantice la mejora continua a partir de un control riguroso y eficiencia operativa
que no solo mejorara los problemas actuales, sino que formara parte de una base sélida de

mejora continua con un marco estable (Hernandez et al., 2021; Gonzalez et al., 2021).



1.4. Alcance

El siguiente proyecto esta enfocado en el analisis del control de activos de operacion en el
area de catering de un hotel ubicado en la ciudad de guayaquil que incluye la evaluacion
completa del proceso de control actual en el inventario de activos de operacion como vajillas,
cuberteria, cristaleria y otros utensilios para identificar ineficiencias e implementar un sistema
mejorado que garantice un seguimiento preciso del material, a través de un manual de
procedimientos que tenga revisiones semanales de reportes de entrada y salida de material a
partir de cuentas como “pérdidas y bajas de inventario”, “activos operacionales” y “costos de
reposicion” monitoreando indicadores como la tasa de rotura de activos, nivel de discrepancia
entre las roturas ocurridas en el evento y las pérdidas reportadas de material. El proyecto se
limitara a activos operacionales que se utilizan directamente en eventos, ademas, no abarcara
otras areas operativas del hotel ni en activos inmovilizados, como los de cocina. Como resultado,
se espera la implementacion de un sistema de control mejorado adecuado para esta area, la

reduccion de pérdidas aparentes y rentabilidad del servicio, de tal manera que contribuya a

mejoras en la calidad de sus prestaciones al cliente y genere un mayor retorno de ingresos.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Mejorar la rentabilidad del servicio de catering a través de un manual de control de
inventarios, utilizando herramientas bésicas de six sigma para reducir pérdidas econdmicas y

operativas.



1.5.2. Objetivos especificos

1. Evaluar la situacion actual de control de inventario en el area de catering del hotel
mediante el uso de la metodologia six sigma (DMAIC).

2. Determinar los puntos criticos que afectan en la rentabilidad del servicio de catering
mediante proceso de control de inventarios.

3. Disenar un manual de control de inventarios que incluya lineamientos claros y
especificos para el proceso de gestion eficiente en los activos operacionales.

4. Proponer el manual de procesos para optimizar el manejo de costos y mejorar la
eficiencia operativa del area de catering, contribuyendo a la rentabilidad del hotel de

guayaquil.

1.6. Marco tedrico

El proyecto integrador se basa en optimizar el control de inventarios de activos en el
sector hotelero mediante la metodologia six sigma que es una herramienta eficaz que permite la
reduccion de costos operativos y aumenta la eficiencia del producto o servicio que se le entregue

al cliente (Gutierrez, 2007).

En el sector gastrondmico y hotelero, en una reciente investigacion en el 2021 Silador &
Utera aplicaron esta metodologia utilizando el ciclo DMAIC para mejorar la calidad del servicio
y optimizar recursos con un sistema mas riguroso de control de inventarios; en este estudio se
utilizaron herramientas estadisticas que permitieron identificar las ineficiencias de gestion de

insumos en el drea de catering garantizar una gestion rentable.

El control de inventarios es fundamental en la operatividad del sector hotelero,

caracterizandose por ser un proceso sistematico que garantiza la disponibilidad y conservacion



optima en sus materiales. Por ello, la mejoria de este proceso es fundamental para ejecutar un
servicio de calidad; seglin un articulo publicado en LinkedIn “Optimizacion de procesos en
restaurantes: Estrategias para el éxito operativo” identificar ineficiencias e implementar un
control que conlleve avances es eficaz, es por esto que, se puede emplear en el control en;
vajillas, cuberteria, cristaleria, entre otros, para la prestacion de servicios de alta calidad en la
industria, debido a que, la ausencia de un control efectivo puede derivar en pérdidas
significativas que impactan directamente en los costos operativos, la calidad del servicio y en la
satisfaccion del cliente. Por ello, las estrategias de optimizacion y su aplicacién en hoteles; la
identificacion de ineficiencias, el proceso de rotura, registro de activos y su respectiva
reposicion, el establecimiento de estandares y procedimientos, ademas; el fomentar una cultura
de mejora continua partiendo del personal como reconocer iniciativas que aporten en el buen uso
de gestion de activos motiva al equipo activamente en el proceso contribuyendo al éxito

operativo. (Reyna, 2023)

Como se ha mencionado, en este proyecto se empleara la metodologia six sigma en el
analisis del proyecto anterior del afio 2023, se identifico carencias en la operacion del personal,
gestion de activos de operacion y coordinacion de tareas; con este proyecto se logrd entregar una
mejora al hotel investigado, donde gerencia realiz6 su ejecucion en las areas de servicio tanto
internas como externas del hotel y se obtuvo una mayor eficiencia en los restaurantes del hotel

que en el servicio de catering.

1.6.1. Metodologia six sigma como marco estratégico

La metodologia six sigma, aplicado al control de inventarios, permite reducir
significativamente la variabilidad en los procesos y optimizar la utilizacién de los activos

operacionales; esta metodologia se distingue por su enfoque sistematico y orientado a datos,



estructurado a través del ciclo DMAIC (definir, medir, analizar, mejorar y controlar), que facilita
la identificacion y resolucion de problemas de manera metddica y efectiva (Hernandez et al.,

2021; Gonzalez et al., 2021).

La adaptabilidad de six sigma a las necesidades especificas del sector hotelero radica en

su capacidad para:

Establecer métricas precisas para el control de inventarios

e Identificar y eliminar causas raiz de las pérdidas aparentes

o Implementar soluciones basadas en evidencia estadistica

e Mantener un sistema de control sostenible a largo plazo

e Mejorar la satisfaccion del cliente a través de los servicios prestados

1.6.2. Implementacion del ciclo DMAIC en el sector hotelero

La metodologia six sigma mantiene un enfoque sistematico basado en datos que buscan
reducir la variabilidad de los procesos, minimizar errores y mejorar la calidad del servicio, de
acuerdo a Starwood Hotels & Resorts en el afio 2011 promueve que esta metodologia es una
iniciativa rentable en los hoteles y sus servicios proporcionados, pues, permite que nuevas
herramientas puedan adaptarse con facilidad a los procesos ya existentes y mejorar su relacion

directa con el servicio al cliente.

El ciclo DMAIC esta estructurado para adaptarse a los desafios Unicos de cada industria y en

la industria hotelera se aborda de la siguiente manera:



1.6.2.1. Fase definir

Se definen los procesos de la operacion hotelera, aqui se pueden encontrar puntos criticos y

de mejora estableciendo objetivos alineados con el éxito de los procesos.

1.6.2.2. Fase medir
Se recompilan datos operativos claves que ayudaran a identificar las problematicas,
estableciendo métricas de desempefio para evaluar la eficiencia del proceso en el hotel.
1.6.2.3. Fase analizar
Se identifican las causas raiz de los problemas mediante un andlisis que priorice las areas de
mejora y ayude con la validacion de hipdtesis.
1.6.2.4. Fase mejorar
Se implementan soluciones innovadoras, en un entorno piloto, optimizando procesos y
capacitando al personal en los nuevos procedimientos para asegurar su correcta ejecucion.
1.6.2.5. Fase controlar

Se documentan nuevos procedimientos para garantizar la consistencia, se monitorean los

resultados, asi se asegura la sostenibilidad de las mejoras a largo plazo.

1.7. Analisis FODA

1.7.1. Definicion

El andlisis FODA permite diagnosticar la situacion actual de una empresa para
direccionar la toma de decisiones internas con finalidad de mejora en el negocio dentro de las

tendencias del mercado. (Asana, 2014)



v" Fortalezas: Factores que aportan ventaja competitiva.

v" Oportunidades: Aspectos claves externos que generan ventajas competitivas.

v" Debilidades: Factores internos que necesitan una mejora.

v' Amenazas: Areas externas que obstaculizan el desempefio de esta.

1.7.2. Estructuracion del analisis FODA en un hotel de Gye

Figura 1

Estructura analisis FODA

Fortalezas

1.Cuenta con una ubicacion estratégica en el
centro de la ciudad de Guavaquil cercano a
sitios turisticos.

2. Precios competiivos.

3.Prestgioc v buena umagen dentro del
mercado.

4. Atencion al cliente personalizada.

Oportunidades

1.Manejo de redes sociales adecuados.

2.Convenlos corporallvos CcON  eHIPresas
locales que ofertan camje y beneficios con la
compaifiia.

3.Servicio de catering con adaptabihidad
espontanea.

1.7.3. Tipos de estrategias

v’ Estrategia FO

Tienen como recurso las fuerzas internas de la empresa combinandolas con oportunidades

Debilidades

1.Rotacion frecuente dentro del personal.

2.Capacitacion msuficiente en el personal.

3.Inefictencia en el control de actvos y
SUMInistros.

4.Presencia de eventos con corto tiempo de
anticipacion.

5.Falta de compromiso con personal no
remunerado.

Amenazas

1.Falta de abastecimuento de activos de
Operacion.

2.S1tuacion actual del pais como cortes de luz
nacionales, genera conflicto economico ¥y
soclal.

3. Alta competencia en el mercado.

positivas en el entorno para crear estrategias de crecimiento.
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v' Estrategia DO

Tiene como propodsito superar debilidades internas a partir de oportunidades externas de

la organizacion.

v’ Estrategia FA

Aprovechan las fortalezas internas de la empresa para disminuir amenazas externas.

v' Estrategia DA

Pretende disminuir debilidades internas evitando amenazas del entorno de manera

defensiva.

1.7.4. Disefio de matriz FODA estratégico

La MatrizMFODA, también conocida como SWOT en inglés, es una herramienta
de analisis situacional atribuida a Weihrich en 1982, que combina un enfoque en la
mision (M) con los elementos tradicionales de fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, estructurandose en cuatro cuadrantes: fortalezas y oportunidades (FO),
debilidades y oportunidades (DO), fortalezas y amenazas (FA), y debilidades y amenazas
(DA); donde cada cuadrante ayuda a definir estrategias especificas: explotar

oportunidades, mejorar debilidades, confrontar amenazas o evitarlas.

1.7.5. Estructuracion de la matriz FODA estratégico

Figura 2
MATRIZ MFODA
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compaiia.

con adaptabilidad
espontanea.

empresas locales que

3. Servicio de catering

F3, F4, O3 - Aprovechar la
adaptabilidad del servicio de catering

y la buena imagen del hotel para
captar mas eventos a corto plazo,
destacando la capacidad de respuesta

del equipo y la atencion

personalizada en las campanas
publicitarias. F1, F3, F2, F4, O1 -
Usar el manejo adecuado de redes
sociales para destacar los servicios
personalizados y la buena atencion al
cliente, enfatizando la ubicacion
céntrica y los precios competitivos
para atraer mas clientes locales y
turistas.

D2,D5,03 - Promover iniciativas que
mejoren el compromiso y profesionalizacion
del personal no remunerado, ofreciendo
oportunidades de crecimiento y aprendizaje
en el uso de herramientas en la organizacion.

Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA

1. Falta de
abastecimiento de
activos de operacion.
2. Situacion actual del
pais como cortes de luz
nacionales, genera
conflicto econémico y
social.
3. Alta competencia en
el mercado.

F3, A2 - Destacar el prestigio y la
buena imagen del hotel mediante la
implementacion de estrategias de
comunicacion de crisis, y tomar
medidas para enfrentar cortes de luz y
otros problemas econémicos que
puedan surgir, manteniendo el
compromiso con la calidad del
servicio. F3, F4, A1 - Aprovechar la
buena imagen del hotel y el servicio
personalizado para planificar con
anticipacion y evitar la falta de
abastecimiento en eventos grandes,
comunicando claramente la politica
de uso de activos y suministros. F2,
F3, A3 - Fortalecer la oferta de
servicios a través de estrategias de
precios competitivos y personalizados
que, junto con una buena imagen,
permitan al hotel mantenerse
atractivo en un mercado con alta

mejorar la eficiencia del servicio de catering

reducir las discrepancias en el uso de activos,

minimizando el impacto de la alta rotacion y

D3, D2, Al - En respuesta a la falta de
control de activos y roturas, mejorar el
sistema de registro de inventarios
(actualmente en excel) y capacitar al
personal en su manejo, lo que permitira
controlar mejor los recursos en eventos y
mitigar el riesgo de falta de abastecimiento.
D1, D3, A1, A3 Capacitar al personal en el
manejo adecuado de activos y suministros,
especialmente en situaciones de alta
demanda, con el fin de reducir pérdidas y

en eventos. D5, D1, A1 Implementar
procedimientos claros y sistematicos para

promoviendo la responsabilidad y

el bajo compromiso en el personal de
practicas o0 no remunerado.

competencia,

11
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1.8. Analisis situacional de la empresa

1.8.1. Evaluacion del sistema de control actual

La empresa cuenta con un sistema de control actual en activos basado en un archivo de
Excel utilizado por los restaurantes internos del hotel y el servicio de catering y banquetes, este
sistema gestiona materiales como utensilios, vajillas y cristaleria, organizando la informacion

clave.

El control consiste en un formato clasificado por la “descripcion” del material, el “costo
unitario”, “saldo inicial” del inventario anterior, “valor al saldo inicial”, “compras/ingreso” de las
unidades adquiridas en el area, “valor de la compra/ingreso” para evaluar el costo de las unidades
adquiridas, “dados de baja” por roturas o deterioro, “valor de los dados de baja”, “pérdidas” y
“valor de pérdidas” aqui se clasifican los materiales no encontrados en el stock del inventario

anterior , “saldo final” y su valor con fecha de cuando se realizé el ultimo inventario para

conocer el stock final de articulos hasta la fecha.

El formato para el area de banquetes, ilustrado en la figura 3, difiere de otros sectores por
incluir categorias como “primer piso” para materiales de uso frecuente y “subsuelo” para
almacenamiento. Ademas, contempla el “stock minimo” necesario en cada restaurante para

garantizar la operacion.

El sistema se actualiza mensualmente, funcionando bien en los restaurantes del hotel,
pero con problemas en catering debido a su mayor movimiento. Esto reduce la confiabilidad del
inventario. Otra dificultad es la falta de control en la gestion de activos, donde materiales se

trasladan entre areas sin seguimiento riguroso. Aunque existe un formato fisico de “hoja de
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requisicion” (figura 5) para registrar transferencias, requisiciones y devoluciones, su uso

ineficiente dificulta el seguimiento adecuado del inventario.

1.8.2. Identificacion de deficiencias y puntos criticos

Para mejorar el sistema de control de activos, es esencial identificar deficiencias y
puntos criticos en el sistema actual y sus practicas de manejo. Entre los principales

problemas encontramos;

v" Deficiencias en el proceso de monitoreo y control
o Larealizacion de inventarios mensuales no detecta las discrepancias a tiempo, lo que
aumenta las pérdidas aparentes.
o Ineficiencia en control de préstamos y devoluciones de materiales en las areas del
hotel genera confusion dentro del inventario.
v' Falta de capacitacion al personal
o No se maneja de manera adecuada el proceso de rotura provocando que los materiales
se desechen sin registro y aparezcan como pérdidas aparentes.
o Personal rotativo sin experiencia como lo son “practicantes” que solo cumplen un
numero de horas con fines educativos, provoca una falta de familiaridad con los

procesos debido al cambio constante de ellos.



CAPITULO 2
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2.1 Metodologia

2.1.1. Planteamiento de la investigacion

La metodologia implementada se basa en el andlisis de procesos operativos en el area de
catering de un hotel de la ciudad de Guayaquil, para optimizar el control de inventarios y
minimizar pérdidas aparentes en los activos de operacion por lo que se ejecuta una técnica de
recoleccion de datos cualitativa basandose en la perspectiva del personal involucrado en base a
sus practicas, percepciones, experiencias a partir de encuestas realizadas al personal, ademas de
un estudio observacional en el campo, asimismo se implement6 de manera cuantitativa a través
de datos de cantidades de articulos en inventario inicial y final, nimero de articulos dafiados,
perdidos o dados de baja y el respectivo costo. Ambas técnicas identifican practicas ineficientes
y oportunidades de mejora a través de toma de datos en encuestas, entrevistas focales y un

estudio observacional en tiempo real.

2.2 Herramientas y técnicas de recoleccion de datos

2.2.1. Encuesta de toma de datos asistida

Esta herramienta es parte de la investigacion de mercados, en esta ocasion es empleada en
el mercado hotelero, donde se obtiene informacion valiosa y practica del personal del hotel
relacionados en el sector de catering y control de inventarios; ademas, esta técnica proporciona
insights profundos, que en investigacion dentro de la empresa en general es una idea reveladora
con una pauta clave para resolver un problema, estos complementan los datos cuantitativos

obtenidos a través de otras metodologias. (Alonso, 2024)
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Las encuestas asistidas permiten explorar la comprension de problemas complejos y
pueden revelar factores que no se identifican facilmente mediante el andlisis estadistico, el
propdsito de esta herramienta es recolectar informacion cualitativa que ayude a entender el
control actual y los desafios que se enfrentan en la gestion de inventarios dentro del area de

catering.

Entre la seleccion de grupos objetivos encontramos; los principales encargados del area
de operacion que laboran de manera fija en el hotel (stewards), estudiantes universitarios que
laboran a fin de tener experiencia profesional con remuneracion acorde a la ley (pasantes),
estudiantes universitarios que laboran con el fin de cumplir horas de practicas a nivel académico
no remunerado (practicantes) y personal que solo son contratados ocasionalmente para eventos
(eventuales). Cada uno aporta con una perspectiva diferente acorde a sus roles dentro de la
operacion permitiendo obtener una vision integral en el sistema operativo de esta area de

servicio.

2.1.1.1.Formato de las preguntas

El enfoque de las preguntas se basaré en la eficiencia operativa, coordinacion y
capacitacion a través de una escala de Likert, preguntas dicotomicas, y abiertas como formato
principal para medir percepciones, nivel de acuerdo o desacuerdo con especificaciones puntuales

y ademas evaluar la opinion del personal a través de preguntas abiertas.

Preguntas generales

1. ¢Considera que se proporcionan instrucciones claras para el reporte de pérdidas o roturas

en los activos de operacion?
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2. ¢Las herramientas proporcionadas por el hotel son efectivas para realizar mis actividades
laborales?

3. ¢Lacomunicacion que tengo con mi equipo de trabajo me es de apoyo durante las
operaciones que realizo en mi jornada?

4. (Las condiciones de trabajo que se proporcionan por el hotel son adecuadas para realizar

mis actividades?

Preguntas para stewards

1. (El desempefio de los practicantes y pasantes contribuye de manera positiva a la
operacion en las actividades de servicio?

2. (Considera que son adecuados los tiempos de anticipacion con los que dan aviso para
prepararse para un evento?

3. (Cada qué tiempo se realiza un control de inventario de activos operacionales en el area
de banquetes?

4. Luego del control de inventarios, ;considera que existen discrepancias? y ;Por qué?

5. Encel caso de que considere que existen discrepancias en la pregunta anterior, ;Cuales

cree que son las principales causas de estas?

Preguntas para pasantes y practicantes

1. He tenido la oportunidad de aprender nuevas habilidades durante mi transcurso en el
hotel.

2. La capacitacion que recibi por parte del equipo de trabajo fue eficiente para mi
desempefio en las actividades.

3. (Usted ha sido parte de un control de inventarios en el area de banquetes? Si/No
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4. ;Cuadles han sido las dificultades a las que se ha enfrentado al momento de hacer un

conteo en los inventarios de activos operativos?

Preguntas para eventuales

1. ¢(Recibe usted informacion de manera clara acerca de los procedimientos de manejo de
rotura y actividades que se realizan dentro de un evento?

2. (Considera adecuado el tiempo de preparacion con el que se le asignan sus turnos
laborales?

3. (Asume algln cargo monetario como garantia del material operativo? Si/No

4. (Si la respuesta anterior es si, de cudnto es el cargo que le hace la empresa?

5. Mencione un desafio al que se ha enfrentado en cuanto al uso de activos de operacion

proporcionados para los eventos.

Las preguntas previamente elaboradas tienen como finalidad la comparacion de
informacion y un andlisis de datos que aportaran de manera significativa en una investigacion
mas detallada para evaluar la situacion actual dentro del area. Estas preguntas en Google Forms

se encuentran anexadas en la figura 6.

2.2.2. Estudio observacional en el campo

El estudio observacional en el campo es una técnica de investigacion que permite
recolectar informacion directa del comportamiento y experiencia de las personas elegidas, en
esta ocasion se ha seleccionado a los clientes, quienes disfrutan del beneficio del servicio de

catering de un hotel de Guayaquil en tiempo real.

El objetivo principal de esta técnica es identificar las areas de mejora en el servicio de

catering relacionadas con la calidad, eficiencia, disponibilidad de herramientas que permitan la
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satisfaccion del cliente con el servicio brindado. Ademas, esto permitira identificar factores que
influyen en la calidad percibida y que pueden no ser evidentes a partir de datos cuantitativos o
entrevistas, ayudando a disefar estrategias mas efectivas para la optimizacion del control de

inventarios y la reduccion de pérdidas.

Por ultimo, el enfoque sera no participativo, lo que significa que los observadores no
interferirdn en el servicio, limitadndose a tomar notas y hacer registros discretos en el evento de

catering seleccionado.

2.2.2.1. Formato del estudio observacional en el campo

Se mantiene un formato general que permitira el apunte de notas y registros por parte de los

investigadores, donde se detalle los siguientes datos:

e Fecha de la investigacion
e Lugar del evento

e Tematica del evento

e Descripcion

e Puntos a observar

Comentarios a partir de la observacion

Al finalizar el estudio observacional en un méximo de 100 personas, se procede a unificar las

caracteristicas que tienen en comun el grupo seleccionado para la investigacion.
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2.3. Resultados de la investigacion

2.3.1. Resultados de encuestas

En esta parte, se entrevistaron a un total de 16 personas divididas en los siguientes roles;
3 stewards, 2 pasantes, 1 practicante y 10 eventuales, para poder obtener distintas perspectivas
con respecto a la operacion dentro del servicio de catering. Los graficos obtenidos de las
encuestas se pueden evidenciar en anexos figura 7. Primero, se realizaron cuatro preguntas a

nivel general en base a las condiciones e instrucciones de trabajo, que nos dio como resultado;

Con relacidn a la claridad de instrucciones en el procedimiento de pérdidas o roturas
notamos una falta de entendimiento evidenciado por el 62,5% de encuestados que respondio
“neutral”, el 31,3% “de acuerdo”y el 6,3% “totalmente de acuerdo” reflejando la ineficacia en la
estructuracion y comunicacion de procedimientos efectivos. Por otra parte, respecto a la
eficiencia en las herramientas que proporciona el hotel, donde las respuestas fueron el 50%
“neutral”, el 37,5% “de acuerdo” y el 12,5% “totalmente de acuerdo”, se considera que existe
efectividad en los recursos disponibles en la empresa, pero se sugiere evaluar y modernizar el
sistema y recursos actuales. También la comunicacion interna del equipo de trabajo fue
identificada como una fortaleza en el entorno debido a que el 75% respondio6 “adecuada” y el
25% “buena”, donde el equipo de trabajo aporta de manera significativa a la operacion. También
se evaluo las condiciones de trabajo proporcionadas por el hotel, donde las respuestas fueron el
43,8% “neutral”, 43,8% “de acuerdo” y el 12,5% “totalmente de acuerdo”, obteniendo una
variacion en la percepcion que es por parte de la experiencia individual de cada trabajador, sin
embargo, es importante evaluar aspectos como infraestructura, tiempos en la asignacion de

trabajos y la disponibilidad en los recursos.
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A partir del analisis encontramos deficiencia en la comunicacion, herramientas y procesos
que afectan en la parte operativa, que enfatizando una mejora en estos puntos ayudaréd de manera
significativa a la administracion de recursos, comunicacion interna y estrategias de optimizacion.
Luego, se destinaron preguntas por rol de trabajo especifico para abordar el desafio que tiene

cada grupo dentro del servicio de catering, como;

Stewards

En base a la informacidn obtenida, se resaltan aspectos en la gestion operativa dentro del area
relacionandolo con el aporte de pasantes y practicantes, donde una persona respondi6 “neutral”
33,3% y los otros dos “totalmente de acuerdo” 66,7% considerando un buen desempeiio en este
grupo, también se analizo6 los tiempos de aviso para eventos, donde todos los encuestados
respondieron “neutral” 100% que indican periodos de preparacion inadecuados que genera
ineficiencia y estrés en el equipo de trabajo. Ademas, dentro del control de inventarios se
identificaron discrepancias frecuentes debido a la falta de organizacidn, escaso personal asignado

y tiempo limitado para realizarlo.

A partir de estas respuestas se puede acotar que se necesita fortalecer los procedimientos
administrativos y operativos para optimizar el uso de los activos y reducir las pérdidas en

operaciones de catering.

Pasantes y practicantes

En esta parte de la encuesta se destaca la percepcion positiva en base a nuevos conocimientos
y habilidades adquiridas por parte de este grupo, en el que su participacion en el entorno laboral
ha contribuido en su desarrollo profesional, por otra parte, en la eficiencia de capacitacion, dos

personas respondieron “de acuerdo” 66,7% y una respondi6 “neutral” 33,3% representa la
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necesidad de fortalecer los procedimientos dentro del drea para que todo el personal pueda

ejecutar sus actividades de manera efectiva.

Ademas, en la participacion de inventarios se identificaron dificultades como confusion de
material con otras areas del hotel, reconteos, organizacion y procedimientos que genera

incongruencia en la informacion.

Eventuales

El analisis de las encuestas en este grupo presenta desafios como enfrentar la claridad de
procedimientos de manera rapida y politicas en su rol, en la informacion proporcionada de los
procedimientos de pérdidas o roturas el 50% respondio6 “neutral”, el 40% “de acuerdo” y el 10%
“totalmente de acuerdo” evaluando que existe una falta de comunicacién en cuanto a los
procedimientos que pueden no estar comprendidos completamente impactando de manera
negativa al conteo de roturas pasandolas como desapercibidas y mayor pérdida en material e
inventario, ademas proporcionaron informacion donde se les retiene un cargo monetario de $0,50
ctvs por evento como garantia de material perdido o roto que podria causar desmotivacion en el
personal a la hora de hacer su trabajo y ademas la falta de optimizacion en procesos hace que se

produzcan errores o pérdidas durante los eventos.

2.3.2. Resultados de estudio observacional

El 16 de noviembre 2024 se asisti6 a un evento denominado “Casa de campo” en
Chongon, donde se celebr6 un cumpleaiios infantil con aproximadamente 100 personas dentro.
Este evento incluyé un menu personalizado con diversas opciones para adultos y nifios, el cual

estuvo a cargo del servicio de catering del hotel de Guayaquil. Para conocer la percepcion del



23

cliente con el servicio brindado y la operacion de gestion que realiza el equipo de catering, se
evalud a través de un estudio observacional en el campo, el cual permiti6 identificar diferentes
criticas de mejora que se reflejan directamente en la rentabilidad y experiencia del cliente. El

formato llenado por este estudio observacional se encuentra en anexos, figura 8.

Entre los principales hallazgos, se destaca la falta de optimizacion de recursos operativos
que ayudan a la expectativa de servicio hacia el cliente; adicional, la reduccion de tiempos de
espera y correcta distribucion de alimentos para evitar desperdicios, lo cual fue visible a lo largo
del evento observado. Otro hallazgo relevante es la falta de comunicacion entre el personal
operativo con respecto a los insumos faltantes, ya que esto ocasiond retrasos y desorganizacion

en el servicio de catering brindado.

Para concluir, estas observaciones realizadas evidencian la necesidad de implementar un
manual de control de inventarios que no solo ayudara a identificar la falta de disponibilidad
ciertos insumos, desperdicio de alimentos, etc, sino que, realizando una mejora interna del
servicio prestado, afectara directamente a la experiencia del cliente y por ende la rentabilidad y

desempeio financiero del area de catering.



CAPITULO 3



3.1. Propuesta de mejora

A continuacion, se presenta un andlisis detallado del proceso actual que se lleva en el
control de inventarios del area de catering del hotel de Guayaquil, basandonos en informacion
real proporcionada por la empresa equivalente a datos historicos a lo largo de los meses de 2024
previamente inventariados, tomando en cuenta que el hotel tiene una politica donde los
inventarios pueden ser hasta bimensuales pero se recomienda hacerlo mes a mes para una
identificar mejor de las discrepancias, lo que nos ayuda a una comprension mas detallada y
determinar sus puntos criticos. Ademads, se implementa la metodologia six sigma a través del
ciclo DMAIC (definir, medir, analizar, mejorar, controlar) dentro del contexto hotelero en
conjunto con indicadores claves de desempefio (KPIs) que reflejan aspectos como la tasa de
rotura de activos, discrepancias de inventarios, pérdidas aparentes que permite evaluar la
eficiencia actual y efectos potenciales de la propuesta de mejora, a partir de esta informacion
podemos incluir la mejora de un diseno para el sistema de control de inventarios que

complemente las necesidades del area de catering y datos previamente proporcionados.

3.2. Etapa definir

A partir de la metodologia DMAIC, empezamos por la etapa definir para estructurar de
manera adecuada el problema utilizando la informacion obtenida a través de los estudios
previamente realizados, donde nos encontramos con revelaciones como; la falta de claridad y
capacitacion en los procedimientos indicados en la parte de manejo de rotura en eventos para el
personal, més que todo eventual, que como consecuencia contribuye a pérdidas y errores en la
operacion, ademas la mala organizacion al momento de hacer inventarios por factores como

escaso personal, tiempo limitadoy confusion de material con distintas areas del hotel, resaltando
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también el estudio observacional donde se evidencid la falta de disponibilidad de insumos y
problemas en organizacion que provoco retrasos en el servicio junto con la faltade comunicacion
interna acerca del material faltante, no obstante se identificé un cargo de $0,50 al personal
eventual como garantia del material que llegue a faltar por evento lo que genera desmotivacion e

indirectamente se ve afectado el desempefio y calidad del servicio.

De esta manera, desde esta informacion el alcance del analisis que obtenemos es centrandose en

aspectos como;

e Laefectividad en los procedimientos en control de inventario actuales en el area de
catering.

e Comunicacién y claridad de informacion de los procesos informativos relacionados con
las pérdidas y roturas de activos.

e Evaluacion de capacitacion constante e impacto en el desempeio del personal.

e Optimizacion de recursos y organizacion interna que ayude a reducir tiempos de espera
en el servicio y pérdidas en el inventario.

e Mejora de politicas en la retencion y calidad del trabajo partiendo de la percepcion en la
motivacion del personal.

3.3. Etapa Medir

Dentro de la etapa medir, se utilizaran los indicadores clave de desempefio (KPIs), los cuales
evaluan el rendimiento dentro de un proceso, en este caso, en el control de inventarios, permiten
analizar tendencias en funcidon de aumento o disminucion del material, areas de mejora en la
gestion operativa, para asi obtener la disponibilidad de recursos necesarios, minimizar pérdidas y

optimizar costos dentro del manejo de inventarios. (Martins, 2024)
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Para evaluar el desempefio en el sistema de control de inventarios se utilizard informacion
proporcionada referencial con datos reales recopilados de enero a octubre del 2024, lo que estos

datos incluyen;

e Cantidad de materiales rotos y perdidos mensualmente.

e Costos totales por pérdidas y roturas.

e Material perdido que se ha recuperado en el mes.

e Comparacion del saldo inicial (mes preliminar) con el saldo final (mes inventariado).
3.3.1. Indicadores clave de desempeifio (KPIs)

3.3.1.1. Tasa de pérdidas y roturas de activos

Este KPI nos ayudard a evaluar el impacto financiero de las pérdidas y roturas en el
servicio de catering. El analisis considera el valor monetario total de los activos operativos en
uso y el valor de activos dafiados, rotos o perdidos, la formula para la tasa de rotura mensual se

emplea de la siguiente manera:

Valor d i dados de baj
tasa de rotura (%) = ( alor de actlvos dados de aja) * 100 (3.1
Saldo final
, . Valor de activos pérdidas)
05) =
tasa de pérdidas (%) ( Saldo final * 100 (3.2)

Utilizando los archivos historicos, se obtiene como resultado mensual:
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Tabla 1

Tasa de roturas y pérdidas mensuales

VALOR DE VALOR DE SALDO FINAL TASA DE TASA DE

ROTURA PERDIDAS % ROTURAS PERDIDAS

$) %) MENSUAL MENSUAL
ENERO $ 4.298,81 $ 4.621,64 $ 182.050,81 2,36% 2,54%
FEBRERO $ - $ - $ - 0,00% 0,00%
MARZO $ 1.390,38 $ 2.259,50 $ 185.036,73 0,75% 1,22%
ABRIL $ 286,63 $ 272041 $ 183.519,79 0,16% 1,48%
MAYO $ 1.344,47 $ 5.592,61 $ 182.178,60 0,74% 3,07%
JUNIO $ 949,71 $ 6.895,00 $  179.298,48 0,53% 3,85%
JULIO $ 1.025,25 $ 3.449,95 $  183.045,79 0,56% 1,88%
AGOSTO $ 822,45 $ 6.351,98 $ 180.135,82 0,46% 3,53%
SEPTIEMBRE $ 606,31 $ 6.406,60 $ 176.877,19 0,34% 3,62%
OCTUBRE $ 752,97 $ 1.94527 $ 182.621,84 0,41% 1,07%

El anélisis que muestra la tabla 2, indica que la tasa de pérdidas fluctué entre el 1,07% y
3,85% a lo largo del periodo evaluado, teniendo una media mensual aproximada de 2,5%. En el
mes de junio y septiembre se puede observar las elevadas tasas de pérdidas siendo del 3,88% y
3,62% respectivamente, representando el periodo de pérdidas mas significativas. Estos hallazgos
evidencian que es fundamental optimizar los procedimientos de manejo de activos para
minimizar las pérdidas econémicas por dafios, lo cual impacta directamente en la rentabilidad del

servicio de catering.

De igual manera tenemos la tasa de roturas, donde el pico més notable fue en enero con
un 2,36% de material operativo clasificado como rotura, nuevamente esto lleva a la necesidad de

mejorar la gestion de recursos para evitar afectar las operaciones en el area de catering.

3.3.1.2. Analisis de eficiencia y rentabilidad

A partir de la tasa de roturas obtenida se tiene un 3,85% en junio y a su vez un 0,41% en

octubre lo que representa una alta variabilidad en los resultados, luego focalizando en un punto
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financiero tenemos el valor de $6.895,00 en junio, mientras que en octubre disminuy6 a

$1.945,27.

Se identificaron patrones como los picos mas elevados que fueron en junio y agosto que
demuestran deficiencia en manipulacion de activos y/o la falta de protocolos claros durante
periodos de alta actividad, luego, tenemos a octubre como representacion de un mes de tasa

menor que podria ser resultado una mejora controlada en los procesos que podria ser mantenida.

Otro punto importante es la tasa de pérdidas en la que se muestran inconsistencias, en su
punto mas alto en septiembre con un 3,62% y el mas bajo en octubre con un 1,07% evidenciando
una alta variabilidad ademas de controles ineficientes dentro de los activos, ademas alcanzan un

impacto financiero en pérdidas en septiembre de $6.406,60 y en octubre con $1.945,27.

Se identifican patrones en meses como mayo, junio y agosto donde las pérdidas

aumentaron de manera constante presentandose deficiencias en supervision y registro de activos.

Baséandose en la tabla 2, comparando las pérdidas y roturas se encuentran inconsistencias
en los datos a lo largo del periodo dando lugar a pérdidas econdmicas significativas en varios
meses al no tener informacion clara del material con el que se cuenta y ademas dandolos por

perdidos.

3.4. Etapa analizar
En esta fase se identifican las causas raiz de las ineficiencias observadas durante la etapa

anterior.

Los resultados muestran que los meses de junio y septiembre tuvieron las tasas mas altas

de pérdidas, al mismo tiempo se correlaciona con la alta actividad que tuvo el hotel de Guayaquil
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durante estos periodos, es decir la correlacion es directa entre la carga operativa y la

manipulacidn deficiente de los activos dentro del area respectiva.

Los distintos analisis que se han observado a lo largo del proyecto, representan las causas
de los problemas de manejo de inventarios que se produce en el hotel investigado; las entrevistas
con el personal también ayudan a reflejar las causas mas comunes que se presentaron en la etapa
medir, por ejemplo, la falta de protocolos claros de manipulacion y rotura, la escasa supervision
y comunicacion interna que se evidencian en la capacitacion insuficiente del personal,

especialmente a los trabajadores eventuales.

La investigacion de los factores fundamentales dentro del proyecto investigativo, revelan
diversas causas como una deficiente administracion de inventarios y procedimientos inadecuados
en la garantia de activos, estos factores en conjunto solo generan pérdidas que impactan
negativamente en la rentabilidad del negocio, por esta razon deben ser atacados de inmediato con

nuevos procedimientos y optimizacion de recursos.

3.5. Etapa mejorar

Se propone una nueva implementacion en el uso del sistema de control de inventarios
exclusivo para esta area en el hotel “banquetes”, ya que al ser la mas grande; es decir, con mayor
material y movimiento requiere un mejor control, que se puede ejecutar reforzando procesos
previamente establecidos; como usar informacidn que se realiza en el material de entrada y salida
del hotel en su respectivo registro, es decir, tomando en cuenta esa informacion antes de realizar
inventarios, por otra parte, adquiriendo un nuevo proceso en el sistema que actualmente usan que
es SAP, se puede implementar un apartado de control de inventarios inico para esta area, por

ello, se realizd una cotizacion previa que se encuentra en anexos figura 10 con un valor final de
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$1713.60 anuales contribuyendo a la innovacion, ademas se debe capacitar constantemente al
personal con la finalidad de optimizar recursos que contribuyan a la mejora de presupuestos
previos a la adquisicion de material, reducir costos y brindar un buen servicio al cliente que

genere satisfaccion y altas probabilidades de adquirir el servicio nuevamente y/o recomendarlo.

3.5.1. Diseno del nuevo sistema de control de inventarios

Se plantea un nuevo disefio en el sistema de control de inventario que permita verificar su

movimiento y minimizar discrepancias, para esto, se presenta la siguiente propuesta de disefio;

e Control en entradas y salidas

A continuacion se plantea un manejo en las entradas y salidas del inventario con el
formato ya existente, adjunto en la figura 9 en anexos, donde se incluye salida del material a
eventos especificando que materiales son, cantidades, fecha, responsable y el motivo del
movimiento es decir, el nombre del evento para el que se usard, el uso del mismo es para revisar
esta informacion antes de cualquier inventario, es decir tomarla en cuenta para identificar
diferencias y analizar si estas incluyen pérdidas, roturas o errores, asegurandose que el material
retorne a las instalaciones de manera completa o en concordancia con las roturas encontradas en

el evento teniendo su respectiva justificacion.

e Implementacion de un nuevo sistema

Se busca reemplazar excel a manera de la implementacidén de un nuevo sistema de
informacion, se conoce que la empresa tiene adquirido el paquete SAP (sistema de planificacion
de recursos empresariales), por lo que se sugiere adquirir un recurso para el control de
operaciones de stock sobre activos y costos solo para el area de banquetes en el servicio de

catering, en el que este sistema permitird; visibilidad en tiempo real del inventario, control de
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costos asociados al material del inventario y andlisis de roturas y pérdidas, generacion
automatica de reportesy alertas, donde el retorno de inversion se dara en la reduccion de errores,
mejora en la eficiencia de tiempo de registro y control y mejora la capacidad de seguimiento de
activos precisando datos reduciendo pérdidas y dando un mejor servicio al cliente.

(ManageEngine, s.f.)

3.5.2. Implementacion de procedimientos intermedios

Es necesario establecer procedimientos que aseguren un mejor control en la etapa de

transicion de la nueva operacion, por lo que se propone;

e Revisar el inventario de manera periddica

A partir de una auditoria aleatoria quincenal para detectar inconsistencias a tiempo,

ademdés implementar controles cruzados entre el registro de entradas y salidas del material.

e Registro obligatorio de roturas

Tener un responsable para cada turno o evento que documente las pérdidas con detalles

para luego registrarlos en el sistema evaluando el impacto financiero del mismo.

e Procedimiento preventivo

Identificar el material mas propenso a rotura o dafios para tener un control de
almacenamiento y empaque adecuado cuidando la vida 1til del mismo, ademds implementar un
protocolo de manipulacion para los empleados al momento de manipulacion del material ya sea

de salida del hotel o eventos internos.
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3.5.3. Capacitacion del personal para el uso del nuevo sistema

La propuesta de capacitacion se basa en garantizar que el personal esté al tanto de los

cambios implementados y propuestos de manera eficiente para esto se tiene;

e (Capacitacion en protocolos operativos

Se debe explicar de manera clara los procedimientos de control que se llevan a cabo en el

material desde la manipulacion del material hasta el registro de roturas.

e FEvaluacion

Evaluacion y retroalimentacion constante para verificar que los procesos se cumplan de
manera correcta y no generen inconsistencias, ademas fomentar la comunicacion constante para

dar confianza y apertura a resolver dudas y reforzar areas de mejora.

e Capacitacion del nuevo manual a implementar

Una vez que esté listo el sistema a ejecutar se deben dar capacitaciones enfocadas en el
registro de entradas y salidas del material (pasarlo al sistema), documentacion constante de
pérdidas y roturas y generar reportes a considerar constante mente para tomar medidas
correctivas a tiempo, esto para el personal financiero que se encargue de esta parte de la

informacion.

Con los puntos tratados se espera un mayor compromiso de parte del equipo con los
procedimientos establecidos, nueva implementacion de un sistema actualizado y mejorado,
reduccion de errores constantes en el manejo de inventario y una mejora a nivel de costos que

beneficie la rentabilidad del hotel. Adicional, se costea que la capacitacion esté valorizada en
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$2000, ya que profesionales seran encargados de asignar grupos de trabajo para concluir la

capacitacion del equipo en el hotel de Guayaquil.

3.6. Etapa controlar

En esta ultima fase, se garantiza la sostenibilidad de las mejoras implementadas en el
sistema de control de inventarios a través de una supervision continua de los KPIs y la aplicacion
de ajustes cuando sea necesario. Como lo menciona Gutiérrez en el 2007, la metodologia six
sigma proporciona herramientas que permiten identificar patrones de ineficiencia y mejorar la
gestion de recursos en la industria hotelera; por esta razon se presenta una relacion costo-

beneficio que permita validar la inversion realizada.

De acuerdo al objetivo planteado de optimizar la gestion de activos para reducir pérdidas
y roturas que afecten la rentabilidad del servicio de catering, se utilizan los datos histéricos que
permiten controlar la administracion de estos recursos operativos y asi generar una supervision
constante que garantice las acciones positivas con el nuevo sistema control de inventarios
propuesto, el cual conlleva una inversidn estratégica que permitira la reduccién de pérdidas
econdmicas y mejora en la eficiencia operativa dentro del area de catering del hotel de

Guayaquil.

3.6.1. Relacion costo-beneficio

Uno de los componentes claves de esta fase controlar es la implementacion de un nuevo
sistema, por lo cual usaremos una cotizacioén del modulo SAP para la gestion de inventarios, que
estd valorizadaen $1713,60 lo que representa una inversion inicial razonable si se consideran los

rendimientos esperados al implementar el SAP, como:
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e Mayor precision en la gestion de activos, debido al soporte quincenal que ayuda a
minimizar errores de registro y permite un mejor control.

e Segun la investigacion mencionada anteriormente por Silador & Utera en el 2021, la
implementacion de procesos automatizados disminuye en un 30% el tiempo invertido
en el control manual de inventarios, permitiendo que el personal se enfoque en
actividades mas estratégicas.

e Generacion de reportes y alertas de altas roturas y pérdidas de activos operacionales,
segun el inventario registrado por el personal.

e Personal mejor capacitado para la correcta manipulacion de activos, uso del sistema de

informacion y procedimientos preventivos en el registro de inventarios.

La implementacién de estas mejoras genera un ahorro significativo que se lo estima con
un aproximado de $30000 al afio, obteniendo una recuperacion del 70%, lo cual representa a un
ahorro anual de $21000 optimizados al sistema de control y gestion de inventarios en el area de
catering. La propuesta estéa respaldada por las investigaciones previas sobre six sigma, donde
Laoyan en el 2024 nos indica que la aplicacion correcta de esta metodologia establece la
uniformidad en los procesos y reduccion de variaciones en el producto final, minimizando los

defectos de un producto en un 99.99%.

Para visualizar la relacion directa entre la inversion inicial y los beneficios econdmicos

esperados, se calcula el ROI con un estimado del beneficio neto sobre la inversion en el SAP.

Costo = Costo sistema SAP stock de inventarios + Costo del sistema SAP actual

Costo = $4913.60

Recuperacion de pérdidas = $21000
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Beneficio neto
ROI =

Costo de inversiéon

%100 (3.3)

_ $21000-$4913.60 _
ROI = = ===+ 100 = 327% (3.4)

Este resultado demuestra que el retorno es significativo y se puede recuperar la inversion
inicial en menos de un afio, ademas de obtener multiples beneficios a largo plazo. La
optimizacion del sistema en el servicio de catering, asegura una reduccion de pérdidas
operativas, mejor administracion de inventarios y mayor rentabilidad en el area del negocio; todo
se construye con el arduo control y supervision continua, ademas de la capacitacion que se

entrega al personal para poder cumplir los objetivos planteados.
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Conclusiones

A partir del entendimiento clave acerca del servicio de catering que se maneja en un hotel
de la ciudad de guayaquil, se derivaron los principales actores claves dentro de esta operacioén
que fueron stewards, eventuales, practicantes y pasantes dando a conocer sobre el servicio y roles
que se manejan dentro para el entendimiento de actividades e importancia que permitio la
apertura a conocer resultados, estos fueron obtenidos a lo largo del proyecto a través de
encuestas y estudio observacional donde se definié que se presentan altas deficiencias
significativas en el control de inventarios del area de “banquetes” en el servicio de catering
especificamente en los activos de operacidon que afectan directamente a la rentabilidad del

servicio.

Se presentan factores como la falta de claridad dentro de los procedimientos que manejan
los encargados del area para el respectivo reporte de roturas en el material puesto que siempre
hay material perdido de mas que no coincide con las roturas reportadas, no obstante, se atraviesa
la falta de organizacion puesto que no se asigna el nimero de personal correcto para cubrir con el
inventario ademas de falta de tiempo para un control adecuado, generando deficiencias que
deben ser abordadas bajo procedimientos claros y estandarizados que sean cumplidos y una

capacitacion continua del personal.

Un hallazgo recurrente a resaltar es a través del analisis de encuestas y a su vez el
observacional es la falta de comunicacion clara y efectiva en los miembros del equipo de
“banquetes” donde se ve afectado la realizacion de eventos y también el trabajo en equipo como
la gestion correcta en inventarios teniendo en cuenta un protocolo clave donde se debe fortalecer
la comunicacion afectiva tanto en los procedimientos operativos y expectativas del cliente para

evitar anomalidades en los eventos. Por otro lado, es necesario fortalecer la eficiencia operativa y
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reduccion de pérdidas mediante procesos operativos y administrativos que contribuya a una
capacitacion continua en el personal y que la misma sea monitoreada ya que de esta manera se
fomenta la participacion del personal garantizando incentivacion del personal que garantice un

inventario mas preciso y se minimicen las pérdidas y discrepancias.

Es importante la necesidad de implementar un manual de procedimientos de control de
inventarios que abarquen los aspectos operativos y administrativos del area de catering, donde
los aspectos claves que se deben abarcar en ¢l son la utilizacion de recursos, instrucciones claras
con respecto a los lineamientos de roturas, para que se pueda seguir un mismo protocolo entre el
equipo y sea un servicio mas eficiente y de mayor calidad. También, estrategias de optimizacion
que incluyan la mejora en tiempos de servicio, reduccion de pérdidas y mejora en gestion de
inventarios para tener una eficiencia operativa con mayor rentabilidad que a su vez generara
mayor satisfaccion al cliente que generara fidelizacién y mejora de la imagen del hotel. Por lo
tanto, se espera la mejora significativa de estos puntos para que el area de servicio “banquetes”

tenga mayor rentabilidad y contribuya de manera positiva al margen economico del hotel.
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Recomendaciones

Luego del proyecto presentado y los resultados obtenidos, se plantean recomendaciones

que ayuden a mantener la correcta gestion de inventarios en el drea de catering en Guayaquil:

Es importante implementar revisiones periodicas adicionales, ya sean auditorias
mensuales o supervision interna, con el fin de identificar discrepancias no reportadas
oportunamente. Este proceso se lo puede complementar con la compra de mejores
indicadores dentro del sistema SAP, es decir indicadores automatizados que aseguren un
control de activos a través de alertas.

Debido a que en el estudio observacional se evidencio6 la falta de comunicacion entre el
personal, en futuras investigaciones se podrian enfocar en desarrollar estrategias de
comunicacion efectiva entre el equipo de trabajo, incluyendo reuniones operativas diarias
y algun canal de comunicacion especifico que sea dedicado a reportes de roturas y
oportunidades que aseguren la operacion de los activos.

A pesar de que el estudio actual se basé en el area de catering (banquetes), es conveniente
extender las mejores practicas desarrolladas en otras dreas de servicio dentro del hotel, Se
recomienda evaluar los efectos de una implementacion integral del sistema de gestion de
activos, en futuras investigaciones.

Adicional, se recomienda investigar modelos operativos que promuevan el uso de la
tecnologia de manera mas efectiva en todo el personal de apoyo en eventos grandes que

realice el hotel.

Para concluir, estas recomendaciones promueven realizar un seguimiento de los beneficios

obtenidos, ademas de proponer areas de exploracion futura que ayuden a mejorar aiin mas la



rentabilidad del negocio y la eficiencia en cada area de servicio, asegurando un crecimiento

sostenible y por ende satisfaccion en el cliente con el servicio brindado.
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Anexos

Figura 3

Formato de control de inventarios banquetes
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Figura 6
Formulario de encuesta asistida

Encuesta dirigida a los trabajadores del
area "Banquetes” de un hotel de
Guayaquil.

dalln0.2002@gmail.com Cambiar de cusnta 2
B2 Mo compartido

* Indica que la pregunts es obligatoria

1. ;Considera que se proporcionan instrucciones claras para el reporte de *
pérdidas o roturas en los activos de operacion?

O 1. Totalmente en desacuerds
O 2. En desacuerda

l:::l 3. Neutral

o 4. De acuerdo

l:::l 5. Totalmente de acuerdo

2. jLas herramientas proporcionadas por el hotel son efectivas para realizar mis *
actividades laborales?

O 1. Totalmente inefectivas
l:::l 2. Inefectivas
() 3. Meutrzles
o 4. Efectivas

l:::l 5. Totalmente efectivas
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3. jLa comunicacion que tengo con mi equipo de trabajo me es de apoyo "
durante las operaciones que realizo en mi jornada?

O 1. Muy deficiente
() 2. Deficiente

() 3. Adecuada

O 4. Buena

l:::l 5. Excelente

4. jLas condiciones de trabajo que se proporcionan por el hotel son adecuadas
para realizar mis actividades?

I:::I 1. Tetalmente en desacuerdo
() 2. En desacuerdo

O 3. Meutral

I:::I 4. De acuerdo

() 5. Totalmente de acuerdo

Rol dentro del hotel

Descripeion (opcional)

Seleccione el rol que tiene en el hotel *

Steward
Pazamte
Practicante

Eventual
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Preguntas para stewards

A

Personal fijo del hotel

1. ¢§El desempefio de los practicantes y pasantes contribuye de manera positiva a la operacidn en
las actividades de servicio?

1. Totzlmente en dezacuerda
2. En desacusrdo

3. Neutral

4. De acuerdo

3. Totalmente de acuerdo

2. iConsidera que son adecuados los tiempos de anticipacion con los gue dan aviso para
prepararse para un evento?

1. Totzlmente en dezacuerda
2. En desacusrdo

3. Neutral

4. De acuerdo

3. Totalmente de acuerdo



3. ;Cada qué tiempo se realiza un control de inventario de activos operacionales en el drea de
banguetes?

1. Semanal
2. Quincenal
3. Mensual

4. Bimenzual

4. Luego del control de inventarios, ; considera que existen discrepancias?

1.8
2 Mo

Otra...

5. En el caso de que considere que existen discrepancias en la pregunta anterior, jcuéles cree que
son las principales causas de estas?

Texto de respuesta larga
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Preguntas para pasantes y practicantes

*

Perzonal universitarioc que cumple un cierto periodo de tiempo sea remunerado o no

1. He tenido |a oportunidad de aprender nuevas habilidades durante mi transcurso en el hotel,

1. Totzlmente en desacuerda
2. Desacuerdo

3. Meutral

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

2. La capacitacion que recibi por parte del equipo de trabajo fue eficiente para mi desempenio en
las actividades.

1. Totzlmentz en desacusrds
2 Desacuerds

3. Neutral

4 De zcuerds

5. Totalmente de acverdo

3. ;Usted ha sido parte de un control de inventarios en el drea de banquetes?
Si

Mo

4. ;Cuales han sido las dificultades a las que se ha enfrentado al momento de hacer un conteo en
los inventarios de activos de operacion?

Texto de respuesta larga

50



Preguntas para eventuales

¥

Personal que soclo es contratado para eventos especificos

1. ;Recibe usted informacion de manera clara acerca de los procedimientos de manejo de rotura y
actividades que se realizan dentro de un evento?

1. Totzlmente en dezacuerdo
2. En dezacusrdo

3. Neutral

4. De acuerdo

3. Totalmente de acuerdo

2. ;Considera adecuado el tiempo de preparacion con el que se le asignan sus turnos laborables?

1. Totalmente en desacusrdo
2. En desacuerde

3. Neutral

4. De scuerde

3. Totzlmente de acuerds
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3. jAsume algln cargo monetario como garantia del material operativo?
5i

Mo

4.5 |a respuesta es si, jde cudnto es el cargo gue le hace la empresa?

5. Mencione un desafio al que se ha enfrentado en cuanto al uso de activos de operacion
proporcionados para los eventos.

Figura 7

Formato de estudio observacional

Escuela Superior Politécnica del Litoral
Proyecto Integrador ADMI-1118
Estudio observacional

Fecha: 16 noviembre 2024

Lugar:

Evento:

Descripcion del evento:

Puntos a observar:

-Gestion de insumos y disponibilidad

-Tiempos de respuesta y entrega en el servicio de catering
-Desperdicio de alimentos parcial o total

-Interaccidn entre el personal y clientes

-Eficiencia en la logistica del evento

-Expresiones y percepcion del cliente hacia el evento

Observaciones y comentarios:
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Figura 8

Resultados de encuestas asistidas

1. ¢Considera que se proporcionan instrucciones claras para el reporte de pérdidas o roturas en los
activos de operacion?
16 respuestas

@ 1. Totalmente en desacuerdo
@® 2. En desacuerdo
@ 3. Neutral

@ 4. De acuerdo
@ 5. Totalmente de acuerdo

2. ¢Las herramientas proporcionadas por el hotel son efectivas para realizar mis actividades
laborales?
16 respuestas

@ 1. Totalmente inefectivas
® 2. Inefectivas

@ 3. Neutrales

@ 4. Efectivas

@ 5. Totalmente efectivas




3. ;La comunicacion que tengo con mi equipo de trabajo me es de apoyo durante las operaciones

que realizo en mi jornada?
16 respuestas

@ 1. Muy deficiente
® 2. Deficiente

@ 3. Adecuada

® 4. Buena

@ 5. Excelente

4. ;Las condiciones de trabajo que se proporcionan por el hotel son adecuadas para realizar mis

actividades?
16 respuestas

Seleccione el rol que tiene en el hotel
16 respuestas

@ 1. Totalmente en desacuerdo
® 2. En desacuerdo

@ 3. Neutral

@ 4. De acuerdo

@ 5. Totalmente de acuerdo

@ Steward
@ Pasante
@ Practicante
@ Eventual
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1. (El desempefio de los practicantes y pasantes contribuye de manera positiva a la operacion en

las actividades de servicio?
3 respuestas

@ 1. Totalmente en desacuerdo
® 2. En desacuerdo

@ 3. Neutral

® 4. De acuerdo

@ 5. Totalmente de acuerdo

2. ;Considera que son adecuados los tiempos de anticipacién con los que dan aviso para

prepararse para un evento?
3 respuestas

@ 1. Totalmente en desacuerdo
® 2. En desacuerdo

@ 3. Neutral

@ 4. De acuerdo

@ 5. Totalmente de acuerdo

3. (Cada qué tiempo se realiza un control de inventario de activos operacionales en el drea de

banquetes?

3 respuestas

@® 1. Semanal
@ 2. Quincenal
@ 3. Mensual
@® 4. Bimensual
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4. Luego del control de inventarios, ;considera que existen discrepancias?
3 respuestas

® 1.8i
® 2. No

1. He tenido la oportunidad de aprender nuevas habilidades durante mi transcurso en el hotel.
3 respuestas

@ 1. Totalmente en desacuerdo
@ 2. Desacuerdo

@ 3. Neutral

@ 4. De acuerdo

@ 5. Totalmente de acuerdo

2. La capacitacién que recibi por parte del equipo de trabajo fue eficiente para mi desempefio en las
actividades.
3 respuestas

@ 1. Totalmente en desacuerdo
@ 2. Desacuerdo

© 3. Neutral

® 4. De acuerdo

@ 5. Totalmente de acuerdo
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3. ¢Usted ha sido parte de un control de inventarios en el area de banquetes?
3 respuestas

® si
® No

1. ¢Recibe usted informacién de manera clara acerca de los procedimientos de manejo de rotura y

actividades que se realizan dentro de un evento?
10 respuestas

@ 1. Totalmente en desacuerdo
@® 2. En desacuerdo

@ 3. Neutral

® 4. De acuerdo

@ 5. Totalmente de acuerdo

2. ¢Considera adecuado el tiempo de preparacion con el que se le asignan sus turnos laborables?
10 respuestas

@ 1. Totalmente en desacuerdo
@ 2. En desacuerdo

@ 3. Neutral

@® 4. De acuerdo

@ 5. Totalmente de acuerdo
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3. ¢Asume algun cargo monetario como garantia del material operativo?
10 respuestas

® s
® No

4. Si la respuesta es si, ;de cuanto es el cargo que le hace la empresa?
10 respuestas

2 (20 %)

1(10 %) 1 (10 %) 1(10 %)

0,5 0,50 0.50 0.5 20
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Figura 9

Resultados de estudio observacional

Escuela Superior Politécnica del Litoral
Proyvecto Integrador ADMI-1118
Estudic observacional

Fecha: 16 noviembre 2024

Lugar: Casa de campo, Chongon

Evento: Fiesta de cumpleafios tematica “Aventura en la Selva™

Descripcion del evento:

Celebracion de cumpleafios para un nifie de § afios con la asistencia de aproximadamente 100
personas, principalmente familiares v amigos. El evento incluyo un ment personalizado con
opciones para nifios v adultos, estaciones de bebidas v postres, v decoraciones alusivas a la
tematica. El servicio de catering estuvo a cargo de un hotel de Guayvaquil con personal de
cocina, meseros v estaciones de comida.

Puntos. a phservar:

-Gestion de insumos v disponibilidad

-Tiempos de respuesta v entrega en el servicio de catering
-Desperdicio de alimentos parcial o total

-Interaccion entre el personal v clientes

-Eficiencia en la logistica del evento

-Expresiones v percepcion del cliente hacia el evento

Observaciones ¥ comentarios:

+ Algunos alimentos, como las hamburguesas miniatura del mend infantil, se terminarpn
antes de que todos los nifios fueran servidos.

e Las estaciones de postres estuvieron adecuadamente abastecidas durante toda la
duracion del evento.

# El tiempo promedio de espera entre 1a solicitud de bebidas v 1a entrega fue de 4
minutos, lo que generd impaciencia en algunos invitados.

e Los platos principales llegaron a las mesas con un desfase promedio de 12 minutos
entre 1a primera v la Gltima mesa servida.

+ Flpersonal fue amable v atento, aunque se notaron momentos de desorganizacion
cuando varios invitados solicitaron bebidas al mismo tiempo.

* Hubo una falta de comunicacion visible entre los meseros v la cocina, lo que generd
demoras en el servicio.

* Los adultos comentaron positivamente sobre 1a calidad de los alimentos, pere algunos
mencionaron que las demoras en el servicio afectaron la experiencia.

e Los nifios parecian disfrutar de las opciones del menh. aunque varios dejaron comida en
sus platos, lo que podria indicar que las porciones no estaban bien ajustadas a sus
preferencias.




Figura 10

Control de entrada y salidas

CONTROL DE MATERIALES DE SERVICIO A DOMICILIO

Ewentio: Fecha del Evento: Contrato No.
Lusgar : Fecha de Premontaje: Mo, De Pax:
VAJILLA Salida |ingraso |Nota. MATERIALES VARIOS Salida  [ingreso |Nota

AZucareras Al Shaam Caliente Pequefio
Cevicheras Alto Shaam Frio
Consomera Bar Rodante
Mantequilleros Biomibos
Plain Base Para Cafe Mesa Rectangular de 1.20
Plato Para Fuerie Mesa Rectangular de 1.60
Plato Para Pan Mesa Redonda
Plato para Postre Mesa Tipa Escuela
Plato Sopero (Homdo ) Mesa Tipe Serpenting con Pata
Salseras Mesas Cocteleras
Taza espresso Silas Rojas
Taza Para Cafe Tabbere Serpentina sin Pata

CRISTALERIA |Ingreac_|Nota. COCINA |ingreso | Mota
Copa baldn Cafetera electrica
Copa Champagne Cilindro para Gas
Copa Clasica Cocineta
Copa Club Cocina de isduccion
Copa Guifig Congelador Rectangular
Copas para Agua Redeate
Copa para Vino Samiovar redondo de induccion
Copa Flauta ‘Samovar redondo con mecheno
Copa Margaria LIMPIEZA |ingreso | Mota
Copa Martini Alcohol |
Copas Cremeras Escoba
CEMICERCS Flama
Copas para Conac Fundas para Basua
Copa Squal Jabon Liquida
Decantador Mapos y Coches
Higlera de vidrio Papel Aluminio
Jarra de Vidric 1 litro. Papel Fit
Jama de Vidnio de 172 iro Recogedor
Vasos 12 Onz Tachos para Basura
aso Pilsener Light Vileda para Pisos
WVaso Miler Extencioners de 110w
Vaso Roquern MANTELERIA Jingreso | Hota.
Waso Shot Fomo para Sila | |
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Vaso Rogueno

MANTELERIA

|ingresn |Hota.

Waso Shot

Formo para Sila

CUBIERTERIA

I|W

Mota.

Limpiones

Cuchara para Posire

Manieles Redondos

Cuchara para Sopa

Servilletas de Tela

Cucharetas de Servicio

Sobremanteles

Cucharta para Café

BEBIDAS

Cucharita para Expreso

Agua Mineral

Cucharones

Agua Natural de Galon

Cuchillc Para Enfrada

Agua Tonica

Cuchillo Para Fuerte

Coca Cola

Cuchillc mantequillero

Coca Cola Dieta

Espatulas

Colas Variadas

Pala para Hielo

VARIOS

Pinzas para Hielo

Servilletas de Papel

Pinzas para Servicio

Mesa Rectangular Cafe

Tenedor para Enfrada

Paneles de Pista

Tenedor para Fuerte

Canastas para Cubierios

Tenedor Fara Postre

Champanieras

MATERIALES VARIOS

IIW

MNaota.

ROTURA ! FALTANTE

ROTURA

FALT

TOTAL

Alidinos o Paleta para Hielo

Biandeja de samovar rectangular

Cafeteras de Aluminio

Champanieras metal + base

Charoles Redondos Grandes

Charoles Redondos Pequefios

Charoles rectangulares

Cubre Samobares

Hieleras Cambra

Hisleras Pequefias

Jarra Témmicas

Jarra de plistics

Muchineras metalicas

Samobares redondos

Samobares rectangulares

Tapas | Bufandas )

SUMINISTROS

IIW

Maota.

Aji | Tabasco )

Azucar | Dieta . Morena , Blanca)

Café (Frasco )

Leche [Carton |

Sobres para Té

Alcusas

SOLICITADD

REVIZADD

APROBADD

SEGURIDAD
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Figura 11

Cotizacion de sistema SAP

AHORRO POR SUBSIDIO:
cluye WA cuando

Cod. Cod. . Precio Unitano . Precio sin Precio Total
P Ak Cantidad Descripcion Detalie Adicional Subsidio Subsidi Descuento
Lic-sa1-
UPG- (i 1350 00 0.00 0.00 0.00 135000
LIMPRO v
MAINT- SAP Business One Mantenance
581. 100  |20% (Hasta fin de ano actusl) 180 00 0.00 0.00 0.00 180.00
NEWL!
Informacion Adicions! SUBTOTAL 12% 1530.00
AGENTE DE RETENCION: RESOLUCION Nro. NAC-DNCRASC20.0000001 SUBTOTAL 0% 000
SUBTOTAL NO OBJETO DE IVA 0.00
Forma de pago Valor
SUBTOTAL EXENTO DE IVA 0.00
20 - OTROS CON UTILZACION DEL SISTEMA 171380
FINANCIERO SUBTOTAL SIN IMPUESTOS 1530.00
TOTAL DESCUENTO 0.00
ICE 0.00
IVA 12% 183.60
TOTAL DEVOLUCION IVA 0.00
IRBPNR 0.00
PROPINA 0.00
VALOR TOTAL 1713.60
VALOR TOTAL SIN SUBSIDIO 0.00
0.00
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Figura 12

Manual de procedimientos

b S R WL A N R S o T e S O SR O S N
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A A AN A N O SN ST NN NI SN N
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SNINANSTENTS SSRGS NSO N NN
e S, SAG D SSEE S N N I S N SR S S R T T
AR NN - AN N W ENCINENSN NN
S N NS ASNSS S S SASS SSNSSSASSS
W R A S e S SR SO S, T e K T e R
NN NN ONTR NN SINOSN NN S SN

A AV A B A A

Lrrr 727777

Manual de
procedimientos

OPTIMIZACION DEL CONTROL DE
ACTIVOS DE OPERACION EN EL AREA
DE SERVICIO CATERING DE UN HOTEL
EN GUAYAQUIL

Y LY A AV LAY AV AY A
I TP sy
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comgaimica en @ peronal evenival
[EORD MIITIROT Moiuees i pdecicon
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Rentabilidad proyectada
de la tecnologia SAP

B mddulo SAP figne U ool nickl efimodo de
P340, gue incuye ko impiemeniocidn dol
siema poro o dock de invendordos oy lo
ocisalizocisn  del stemo ochudl  Aungue
RpRESento uno Fvensian iniciol, we beneficias o
lorpo plars justficon amplioments & cosio:

*

El siifema genena un ahors anual proyeciods.
da 2,000, kv gue ogukole O U
recuperociin del T o los pdndidons ocionkes.

Redomo de invenidn (RO - con un RO del
IITE, B Mpemeniackn  Segui  Wnd
recupsrocidn folol oo ko insersdn ineciol an
menos de N afic, FopPONCIaNonds Relomos
significofivat om ot ofios poshanons.

Segin estudios de Sodor & Uieno [2021), o uso
de memomerios culomolizodas come SAF
demirope o fompo ivefico en prooes
manuoles en un 30%, permiendo que el
penond dedique mds empo o oclividooss

estalégicar
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Indicadores claves de
desempeiio (KPIs)

Loy irpiernentocidn del mddula SAP nio solka
meong o rendosldad, Sno gue omisen
lonolece ks KPS relocionsdos com
pEafidn o Freanionos ¥ 0 operocin del

dren de coheling, pora asic;

* Sa a@climed un oumanha an o exochilud
o los regiino debido o ko infegracidn
de glerios automolizocos ¥ epories on
fiairoo el

® Lo ool S [ Tt i)
significalivamenta o fempod  oe
TepCsicion, poroniaondo ]
disporiblidod confineg  de  ocfes
CPENOCOnakL

# Con el monfionss conslonbe v bos
copaciociones ol perwonal, w8 epena
una reducciin de al menocs un X en
iy Pl I ONhEL.

s Lo ouloralzoccn o8 procesos
paiFilid un ohomo molobie an oS
coafcs  miocionodos con la gestidn
mreanudl e contrl de irvarianon

& Log ubsanot ool skheeng  recibindn
TCA PRI PONG IMEoRar su cearnpada,
K gue incrraniond jonha su efciencia
COMO SU COMEIDMED Con @ mone
oo di kot ocikvos.

F AP PT

FFrrFrFs
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Recomendaciones

generales

» 5@ GoDe proves Copociiboiones meguions o
porsoreal o @l uss onl meddido  SAP,
procedmienfiocs de  invenhoio, y  Duenal
prdichicos en ko momipulocién de octives. Esto
porriin uno cormcta implsTenlocsen ¢
seguirnienio o dgemo

Rosisar v octuolimr o mones O mMonen
emeshiol o cuDnde 5@ IMpleMmenten MuUEWs
procosd,  hermmionhas  lecnoldgicos  parm
monienenis odoplodo o os necesidodes del
Negoca.

= Dafinir  cloromanie bt ol [
resporsobiidodes de codo meembio del
aguipd @n MEOCon com B gesfidn oo
ivvenfanat, focllondo od o rendicidn oo

PlroRaAn W rodurE, W Nk do s Ok ko
ineRnfanion.

» Detolyr ks procedimientcs pora ook
cudbaics inbemas ¥ contoles pedddicos oue
vefiiguen ol cumpimiento de ks polficos del
maral y detecten posbies imsguionidodes

-

Esiniisoar un profocole chong para el registno ¥
Moo Ji roluns, piedicor o descorie do
activat  operatives, segeondo oue  eshos
evenics s regaien en o dSsemo SAP poro
andlisis posherion

Inchir o e de hofrsnicnias fecroldgicon
como el madulo SAF pora genenor clertos
sobie oo notuns, nivekes Dajos de Feenionc o
incorekiancios Galnchoool on oS Regitot.

Fomenior 0 KMerdRoockn de dnsas o Mmoo
por pore del persanal, can un enfogque: en ke
wiilomnidod v o eficiencio de los procesos,
Dndn on Fe ool como Sik Sigmo

Incofpory  EncOmeenios  pams  establecar
rRIOCIONED  GShOhBQECOS  CON  PROVEROoNGI,
asegurondo o colidod y omhol compedtivos
di kot ocives Goouidos

AQreQal reComendociones obie  pRsclicos
soaferibies en 0 Qecion Oa OClivos, como o
reduocitn Ob depardicios ¥ 0 dspocidn
adecusde di malenaks no uilinobos

Disadfior wn dlema do seguimiento poso madin
os repUitodcs die ko pRECTCOs ingHemenhooes,
aseguronds gue @ maneal  cumplo W
propdaiia oo oplimizor ko geslidn oo invenfanios
o o o pen hobdidod.

Frsr ey
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