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Resumen

Introduccion: La gestion de compras en el sector hotelero constituye un factor determinante

para sostener la rentabilidad y la calidad en el servicio, por lo que identificar y corregir las fallas



operativas en la cadena de suministro permite mitigar sobrecostos y reprocesos. Objetivo:
Analizar la gestion de compras y disefiar una propuesta de mejora orientada a fortalecer la
eficiencia del proceso de adquisiciones en The Click Clack Hotel Medellin. Metodologia: Se
utilizé un enfoque cualitativo, descriptivo y analitico bajo la modalidad de practica empresarial,
empleando como instrumentos una guia de observacion directa participante, una lista de
verificacion documental y entrevistas semiestructuradas aplicadas a la operacion real del area.
Resultados: Se identificé un cumplimiento formal alto en el registro de compras a través del
sistema Zeus, sin embargo, se evidencid un nivel de control parcial en el rastreo de 6rdenes.
Emergieron brechas criticas como retrasos en la reclamacion y cargue de facturas que afectan los
cierres contables, y solicitudes a destiempo por parte de las areas de Mantenimiento y Alimentos
& Bebidas. En contraste, se hallé como buena practica un cuadro en Excel para el control
historico de precios y rotacion. Discusion: Se observa que la falta de oportunidad en los
requerimientos internos y las debilidades en la trazabilidad documental limitan el alcance
estratégico del area, obligando a ejecutar compras de emergencia que alteran el flujo financiero y
operativo del hotel. Conclusiones: Se proporciona evidencia de la necesidad de formalizar las
herramientas informaticas informales de control de inventarios, estandarizar los tiempos de
solicitud entre departamentos y endurecer el seguimiento de facturas, logrando asi una transicion

de la compra reactiva a una planeacion eficiente y sostenible.

Palabras clave

Compras; Adquisiciones; Inventarios; Eficiencia operativa; Gestion hotelera.



Descripcion de la empresa, area de trabajo y funciones

The Click Clack Hotel es un establecimiento de hospedaje boutique ubicado en el barrio
El Poblado, uno de los sectores turisticos y comerciales mas dindmicos de la ciudad de Medellin,
Antioquia, Colombia. El hotel fue inaugurado entre los afios 2018 y 2020, con un area construida
de aproximadamente 11.450 metros cuadrados distribuidos en 123 habitaciones de mas de diez
tipologias distintas, lo que le confiere una identidad arquitectonica singular dentro del panorama
hotelero de la ciudad. Su ubicacion a 1.600 m s. n. m., en un paisaje de transicion entre la
montana y la ciudad, con temperaturas que oscilan entre los 17 y los 30 grados Celsius,
complementa una propuesta de valor basada en la convergencia entre la naturaleza, el disefio

contemporaneo y la cultura urbana.

Desde su actividad econdmica, el establecimiento forma parte del sector HORECA y
figura bajo la clasificacion CIIU 5511 correspondiente a alojamiento en hoteles. Sus bienes y
servicios comprenden la prestacion de alojamiento en habitaciones de diferentes categorias, la
operacion de espacios gastrondmicos, bares, zonas de piscina, terrazas con vista panoramica al
valle de Aburrd, cine al aire libre y areas para eventos culturales y de entretenimiento. El hotel
opera como un epicentro cultural que busca integrar la vida cotidiana de la ciudad con las
actividades del establecimiento, fomentando las industrias creativas locales a través del arte,
eventos gastrondmicos, ferias, teatro y vida nocturna. Cuenta con siete escaleras, seis ascensores,
zonas semipublicas de libre transito peatonal y espacios verdes con vegetacion selvatica y nativa,

lo que lo posiciona como un proyecto de arquitectura permeable y sostenible.

El cliente es The Click Clack Hotels, operado en alianza con Click Clack Lab, entidad
responsable de la direccion de arte, el disefio interior y la interactividad del establecimiento. En
la Figura 1 se presenta la imagen del hotel, el cual constituye el principal elemento de identidad
visual corporativa. Esta estructura permite reconocer la organizacion en diferentes contextos y

refleja, a través de sus formas, colores y tipografia, los valores y la filosofia institucional.



Figura 1.
The Click Clack Hotel

Nota: Tomado de The Click Clack Hotel Website (clickclackhotel.com)

Descripcién del Area de trabajo

La practica empresarial se desarroll6 en el area de Compras de The Click Clack Hotel
Medellin, dependencia que hace parte de la cadena de valor de apoyo del establecimiento y que
se articula directamente con la Gerencia de Supply Chain. Esta 4rea se encuentra ubicada
funcionalmente dentro de la estructura administrativa del hotel y opera en estrecha coordinacion
con las areas usuarias: recepcion, ama de llaves, alimentos y bebidas, mantenimiento y

contraloria.



El objetivo principal del area de Compras es asegurar el abastecimiento oportuno y
eficiente de todos los insumos, productos y servicios que requieren las distintas unidades de
negocio del hotel para su funcionamiento cotidiano, garantizando el cumplimiento de los
estandares de calidad, sostenibilidad y normatividad legal vigente en los procesos de adquisicion.
Para el cumplimiento de su funcion, el area cuenta con recursos tecnoldgicos como el sistema
contable Zeus (utilizado para la creacion de 6érdenes de compra, ingreso de facturas, consultas de
precios, traslados y consumos promedios) y la plataforma Digidot (empleada para la distribucién
y cargue de facturas, manejo de centros de costos y reservas). El equipo del area estd conformado
por la Supply Chain Manager, la Ejecutiva de Compras y la practicante, quienes gestionan

conjuntamente el ciclo completo de adquisiciones del establecimiento.

Funciones Asignadas y Plan de Trabajo Concertado con la Empresa

El plan de entrenamiento fue concertado con la empresa desde el primer dia de
vinculacién y abarcoé la induccidn corporativa, la formacion en los sistemas de informacion del
hotel y el aprendizaje progresivo de todos los subprocesos del area de compras. Durante la
practica empresarial se desarroll6 en el cargo de Practicante de Compras, con inicio el 19 de
agosto de 2025, bajo la supervision directa de la Ejecutiva de Compras, Krismar Pantaleon, y la

Supply Chain Manager, Consuelo Cuervo.

Las funciones asignadas de manera permanente durante el periodo de préctica incluyeron:
la recepcion, revision y cargue de facturas en los sistemas Zeus y Digidot; la creacion y
seguimiento de 6érdenes de compra; la gestion de solicitudes de las areas usuarias mediante
correo electronico; el apoyo en la toma fisica de inventarios de bodega; el manejo de la caja
menor; la validacion de documentacion de proveedores; la coordinacion con las areas de
mantenimiento y ama de llaves para el abastecimiento de insumos; y el apoyo en la elaboracion

de cotizaciones y la evaluacion de propuestas de proveedores.

Se presenta el plan de trabajo ejecutado durante la fase de entrenamiento en el Anexo 1
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Problematica Abordada

A nivel internacional, el sector de Hoteles, Restaurantes y Cafeterias (HORECA)
atraviesa una transformacion sostenida en sus modelos de gestion operativa, por ello, en
este contexto, el ciclo de compras y abastecimiento, que articula etapas como la
identificacion de necesidades, la evaluacion y seleccion de proveedores, la generacion de
ordenes, la recepcion y verificacion de mercancias, y el cierre contable mediante el
registro de inventarios constituye un eje critico para la sostenibilidad operativa de los
establecimientos. No obstante, segiin datos documentados por IM Projects (2025), una
proporcion significativa de hoteles y restaurantes atin depende de métodos
convencionales para gestionar sus adquisiciones, ya sean llamadas telefonicas, correo
electronico o registros en papel, lo que genera errores operativos, duplicidad de

informacion y una falta de control que se refleja directamente en el incremento de costos.

En el ambito colombiano, el panorama presenta particularidades propias. Segin
datos de Cotelco (2023), la tasa de ocupacion hotelera en Colombia descendid durante
2023 hasta situarse en cerca del 57,70 %, escenario agravado por el alza del IVA aplicado
a los servicios de alojamiento y por las restricciones de conectividad que afectan ciertas
regiones del pais. En un entorno de margenes de rentabilidad reducidos, las ineficiencias
en el proceso de adquisiciones adquieren una mayor incidencia sobre los resultados

financieros del establecimiento.

El sector hotelero opera como un sistema interdependiente en el que sus distintos
componentes se articulan de manera simultanea, en términos de estructura organizativa,
la direccion y administracion definen las politicas y los flujos de autorizacidon que regulan
las compras, ademas areas como recepcion, ama de llaves, alimentos, bebidas, y
mantenimiento dependen de la disponibilidad oportuna de insumos para el desempeio de

sus funciones, por otro lado, los procesos, el departamento de compras actua como el
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nodo articulador, que cuando opera con procedimientos formalizados, su contribucion al
conjunto de la operacion resulta imperceptible; cuando presenta fallas, las consecuencias

se propagan a lo largo de toda la cadena operativa del establecimiento.

En la literatura académica y en la practica sectorial se identifican de manera
recurrente diversas ineficiencias en la gestion de adquisiciones hoteleras: la ausencia de
planificacion en los pedidos, la dependencia de un niimero reducido de proveedores sin
criterios de evaluacion formalizados, la gestion deficiente de los inventarios de alimentos
y bebidas, los de mayor impacto en la rentabilidad y la carencia de indicadores que
permitan medir el desempefio del area de compras (Delgado, 2021; Suarez-Moran et al.,
2025). Cada una de estas deficiencias genera efectos en cadena sobre la operacion del
hotel.

La pregunta que orienta la presente investigacion es la siguiente: ;De qué manera
la optimizacion del proceso de adquisiciones del Hotel Click Clack puede contribuir a

mejorar la eficiencia operativa del establecimiento?

Para dar respuesta a este interrogante, la presente investigacion se desarrolla en
cuatro etapas articuladas: en primer lugar, se describe el proceso de adquisiciones actual
del hotel mediante la observacion directa y la revision documental; en segundo lugar, se
identifican las principales ineficiencias operativas a través de un diagnostico cualitativo;
en tercer lugar, se contrastan las précticas identificadas con la legislacion hotelera
colombiana vigente y los estdndares normativos del sector; y, finalmente, se formulan
estrategias de mejora sustentadas en los hallazgos del diagndstico y en la evidencia

académica revisada.
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Justificacion

Las consecuencias de un proceso de adquisiciones deficiente son multiples y de
alcance sistémico, en el sentido de que sus efectos no se circunscriben al area de
compras, sino que se extienden hacia todas las areas operativas del establecimiento,
afectando la disponibilidad de insumos, la calidad del servicio y, en tltima instancia, la
rentabilidad del negocio. Entre las mas documentadas en la literatura se encuentran las
adquisiciones de contingencia como lo son las compras no planificadas realizadas ante la
ruptura de stock, cuyo costo puede superar entre un 15 % y un 30 % el valor de las
compras ordinarias; las mermas de alimentos derivadas de una inadecuada rotacion de
inventarios; el deterioro en la calidad del servicio ante la no disponibilidad de insumos en
el momento requerido; y la pérdida del poder de negociacion frente a los proveedores (IM

Projects, 2025).

Desde la perspectiva financiera, las compras constituyen una de las partidas de
costo mas significativas en la estructura de cualquier hotel. De acuerdo con los andlisis
del sector publicados por Turistec (2025), la rentabilidad hotelera en la nueva fase
estratégica del sector ya no depende exclusivamente de indicadores de ocupacion o de
ajustes tarifarios, sino, en mayor medida, de la gestion eficiente de los recursos internos,
siendo el proceso de adquisiciones un componente central de dicha eficiencia.

Desde el enfoque académico, la investigacion contribuye a la atencion de gaps existentes
en la literatura especializada sobre gestion hotelera en Colombia, donde los procesos de
back-office y en particular las adquisiciones reciben menor atencion, a pesar de que su

impacto sobre la rentabilidad es equivalente o superior a otros aspectos mas estudiados.

En el caso particular del Hotel Clik Clak, establecimiento objeto de la presente
practica empresarial, la pertinencia de este analisis se hace evidente a partir de la

observacion directa de su operacion. El hotel presenta caracteristicas propias de los
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establecimientos de mediano tamafio en Colombia: una estructura organizativa en
proceso de consolidacion, procedimientos de compra que dependen en gran medida de
practicas informales y comunicaciones no estandarizadas, y una gestion de inventarios

que atn no cuenta con herramientas sistematicas de registro y control.

En este contexto, la investigacion no responde tnicamente a una exigencia
académica, sino a una necesidad operativa concreta: identificar, con rigor metodolégico,
cudles son las brechas del proceso de adquisiciones del establecimiento y qué acciones
especificas pueden adoptarse para superarlas, contribuyendo asi a la sostenibilidad y

competitividad del hotel en el dinamico mercado hotelero de Medellin.
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Objetivos

Objetivo General

Analizar la gestion de compras del Hotel Clik Clak para proponer estrategias que
optimicen el proceso de adquisiciones y contribuyan a la eficiencia operativa del

establecimiento.

Objetivos Especificos

1. Describir el proceso de gestion de compras del Hotel Clik Clak, caracterizando
sus etapas desde la deteccion de necesidades hasta la recepcion, verificacion y

registro de mercancias.

2. Identificar las principales ineficiencias y brechas operativas presentes en el
proceso de adquisiciones del hotel, con énfasis en la evaluacion de proveedores,

los plazos de entrega y el control de inventarios.

3. Comparar las practicas de adquisiciones del Hotel Clik Clak con la legislacion

hotelera colombiana vigente y los estandares normativos del sector.

4. Formular estrategias de mejora para el proceso de adquisiciones del Hotel Clik

Clak, sustentadas en las ineficiencias identificadas durante el diagnodstico.
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Marco Teorico

El presente apartado integra los antecedentes investigativos y el fundamento
conceptual que orienta el analisis del proceso de adquisiciones del Hotel Clik Clak, con el
proposito de establecer un marco de referencia sélido que permita contextualizar los
hallazgos del diagnoéstico. Los conceptos desarrollados, tales como gestion de compras,
adquisiciones, relacion con proveedores, inventarios, eficiencia operativa y gestion
hotelera se articulan entre si porque, en la préactica del sector, constituyen componentes

de un mismo sistema operativo interdependiente.

Estudios Sobre Gestion de Inventarios y Compras en el Contexto Internacional

La literatura sobre gestion de compras en el sector hotelero ha experimentado un
crecimiento continuo en el periodo reciente, en los ultimos afios, en parte porque la
pandemia de 2020 expuso vulnerabilidades en las cadenas de suministro que hasta ese
momento no habian recibido suficiente atencion académica. Suarez Moran et al. (2025)
publicaron en la revista MQRInvestigar, en Ecuador, un analisis sobre la gestion
operativa eficiente en hoteles turisticos, concluyendo que la combinacién de
procedimientos formalizados y herramientas tecnoldgicas es la condicidon necesaria para
sostener la calidad del servicio. Diaz (2023), en Pert y Espana, analiz6 el desempefio
operativo con base en los criterios de la norma ISO 9001:2015 aplicados al sector
hotelero, hallando que la estandarizacion de procesos incide de forma concreta en los
niveles de satisfaccion de los huéspedes. Mientras, ARBENTIA (2024) documento en
Espafia como los sistemas integrados de gestion, que permiten automatizar el ciclo de

compras, desde la generacion de 6rdenes hasta el control de stock en tiempo real.

Estudios en el Contexto Latinoamericano y Colombiano
A nivel latinoamericano, Delgado (2021) estudio el control interno de los

procesos operativos en una empresa hotelera en Lambayeque, Pera, y encontré que la
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ausencia de procedimientos formalizados en el area de compras era la principal causa de
ineficiencia operativa del establecimiento. En el contexto colombiano, la investigacion de
la revista Turismo y Sociedad (2022) sobre el Hotel Tequendama desarrollé modelos
economeétricos para predecir las ventas de alimentos y bebidas y, a partir de esas
proyecciones, ajusté los pedidos de inventario, con resultados de reduccion en costos
operativos y menor desperdicio. Guerra (2024), en la revista Reflexiones Contables,
analiz6 la influencia de la gestion de inventarios en el rendimiento empresarial de
organizaciones colombianas y concluyd que existe una relacion causal entre el control

eficiente del stock y la rentabilidad.

Competitividad Global e Internacional

La competitividad se posiciona como uno de los ejes articuladores del
pensamiento econdémico actual y de la direccion estratégica en las organizaciones. Porter
(1990) la define como la capacidad de un sector o empresa para generar valor de manera
sostenida frente a sus competidores, a partir de la diferenciacion, la eficiencia o la
especializacion en segmentos especificos del mercado. En el contexto global, el Foro
Econdmico Mundial (2023) evalua la competitividad de las naciones a partir de pilares
que incluyen instituciones, infraestructura, adopcion tecnoldgica, capital humano y
capacidad innovadora. Por consiguiente, los sectores de servicios y en particular el
turismo y la hosteria son especialmente sensibles a estas condiciones, dado que compiten
tanto por clientes nacionales como internacionales y enfrentan presiones constantes de

productividad y diferenciacion (Ritchie y Crouch, 2023).

En este contexto, la competitividad empresarial no se limita al precio del producto
o servicio y depende también de la eficiencia con la que la organizacion gestiona sus
procesos internos. Las cadenas de suministro, tanto el manejo de las adquisiciones como

el control del inventario configuran dimensiones operativas que inciden directamente en
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la capacidad competitiva de cualquier empresa del sector servicios (Porter, 1990). Dado
lo anterior, comprender la competitividad desde una perspectiva global permite
contextualizar las decisiones operativas del Hotel Clik Clak como parte de una dindmica
que trasciende el entorno local.
Competitividad en Colombia

En el contexto colombiano, el analisis de la competitividad ha cobrado relevancia
como instrumento de politica publica y de planeacion empresarial. Segun el Informe
Nacional de Competitividad 2023-2024 del Consejo Privado de Competitividad (2023),
Colombia ha avanzado en indicadores de infraestructura digital e innovacion, aunque
persisten brechas significativas en productividad laboral, calidad institucional y
articulacion entre el sector educativo y el aparato productivo. El DANE (2023) reporta
que el crecimiento del sector servicios ha sido uno de los motores de la economia

nacional, con el turismo como uno de sus componentes de mayor dinamismo.

Sin embargo, la competitividad de las empresas colombianas de servicios no
depende exclusivamente de factores macroeconémicos: en gran medida, esta determinada
por su capacidad interna para optimizar procesos, reducir costos operativos y mejorar la
experiencia del cliente (Consejo Privado de Competitividad, 2023). En este sentido, la
gestion eficiente de las adquisiciones constituye un factor diferenciador de
competitividad a escala empresarial, especialmente en sectores con margenes de

rentabilidad ajustados como la hosteria.
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Figura 2.

indice de Competitividad Turistica en Colombia
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Nota: Tomado de Ministerio de Comercio Industria y Turismo de Colombia y Migracion
Colombia.

La gréafica muestra la evolucion del indice de competitividad turistica de
Colombia en el periodo 2018-2024, evidenciando una caida en 2020 asociada a la crisis
global, seguida de una recuperacion progresiva y sostenida en los afios posteriores. A
partir de 2022, el pais presenta una mejora significativa en su posicionamiento
competitivo, lo que indica avances en factores clave como infraestructura, servicios

turisticos, innovacion y gestion empresarial.

El comportamiento refleja que la competitividad del sector no depende
unicamente de factores externos o de promocion internacional, sino también de la
eficiencia interna de las organizaciones, particularmente en la optimizacion de procesos

operativos, gestion de inventarios y toma de decisiones estratégicas. En este sentido, la
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mejora de la competitividad nacional esta directamente vinculada con la capacidad de las

empresas hoteleras para adaptarse, innovar y gestionar sus recursos de manera eficiente.

Competitividad Regional: Antioquia y Medellin

A nivel regional, Antioquia y su capital Medellin han consolidado una posicion de
liderazgo en el indice departamental de competitividad. De acuerdo con la Cdmara de
Comercio de Medellin para Antioquia (2023), el departamento mantiene de manera
sostenida una posicion entre los tres mejor calificados en el Indice Departamental de
Competitividad, con fortalezas en innovacion, conectividad y diversidad econdmica.
Medellin, en particular, ha experimentado una transformacion significativa como destino
turistico de negocios y cultura, impulsada por inversiones en infraestructura urbana,
eventos internacionales y el fortalecimiento del cluster de turismo de reuniones (Alcaldia

de Medellin, 2023).

Esta dinamica regional genera un entorno favorable para el sector hotelero, pero
también implica mayores exigencias competitivas: los establecimientos que no optimizan
sus procesos internos enfrentan el riesgo de quedar rezagados frente a competidores con
mayor eficiencia operativa. Por ello, el andlisis de la gestion de adquisiciones del Hotel
Clik Clak debe entenderse en el marco de esta competitividad regional, donde la

eficiencia interna es un requisito para la sostenibilidad del negocio.

Turismo en Colombia

El turismo ocupa un lugar estratégico en la estructura productiva del pais. El
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (Mincit, 2024) document6 que Colombia
alcanzo en 2023 volumenes récord de visitantes internacionales, consolidandose como
uno de los destinos de mayor crecimiento en América Latina. ProColombia (2024)

destaca que el pais ha diversificado su oferta turistica mas alla del turismo de sol y playa,
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con un crecimiento sostenido del turismo de naturaleza, negocios y cultura, siendo

Medellin uno de los epicentros de este desarrollo.

Es por ello que, la Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia (Cotelco, 2023)
sefiala que el sector hotelero ha sido el principal receptor de las inversiones turisticas, con
la apertura de nuevos establecimientos y la renovacion de la planta existente. Por ello, la
gestion eficiente de los establecimientos de hospedaje se convierte en un factor
determinante para sostener el crecimiento del sector y aprovechar las oportunidades del
dinamismo turistico nacional, ademas la optimizacion de los procesos de adquisiciones
no es un objetivo operativo menor, sino una condicion necesaria para que los hoteles

colombianos sean competitivos en el nuevo escenario turistico del pais.

Gestion Hotelera

La gestion hotelera es la administracion integral de todas las operaciones de un
establecimiento de hospedaje, con el objetivo de ofrecer una experiencia satisfactoria al
huésped y garantizar la rentabilidad del negocio (Walker, 2021). Walker (2021) describe
la gestion hotelera como una disciplina que debe equilibrar permanentemente la l6gica
del servicio, orientada al huésped, y la légica del negocio, orientada a los resultados
financieros. En los ultimos afos, la gestion hotelera ha incorporado plataformas de
analisis de informacion, soluciones de gestion integrada como los PMS y los ERP, asi
como enfoques de sostenibilidad aplicados a la cadena de abastecimiento. Turistec (2025)
sefiala que la rentabilidad del sector hotelero depende cada vez mas de la eficiencia
interna, y que esa transformacion pasa, de manera ineludible, por el fortalecimiento del

proceso de adquisiciones.
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Administracion y Gestion Organizacional

La administracién comprende el conjunto de acciones mediante las cuales una
organizacion articula sus recursos humanos, fisicos, financieros e informacionales en
funcion del logro de sus propdsitos con el mayor grado de eficiencia posible. Chiavenato
(2019) describe la administracion como una disciplina que ha evolucionado desde los
enfoques clasicos de Taylor y Fayol, centrados en la racionalizacion del trabajo, hasta las
perspectivas contemporaneas de gestion estratégica, gestion del conocimiento y
administracion por procesos. En este sentido, la toma de decisiones organizacionales
trasciende la intuicion y se apoya en informacion sistematizada, procesos formalizados e

indicadores de desempefio.

En el ambito empresarial moderno, la gestion organizacional reconoce que los
procesos internos como la gestion de compras, el manejo de inventarios y la
administracion de proveedores no son funciones aisladas, sino componentes de un
sistema integrado cuya eficiencia colectiva determina la competitividad de la empresa
(Daft, 2021). Dado lo anterior, el analisis de la gestion de adquisiciones del Hotel Clik
Clak se inscribe en este marco administrativo mas amplio, las ineficiencias identificadas
son, en Ultima instancia, el resultado de decisiones organizacionales sobre procesos,

tecnologia y personas.

Liderazgo Estratégico y Gestion del Cambio en el Sector Hotelero

La mejora de los procesos operativos en hoteleria no puede comprenderse de
manera aislada de la dimension estratégica y de liderazgo que la sostiene. Turistec (2025)
sefiala que los establecimientos con mayor capacidad de adaptacion son aquellos en los
que la direccion asume un rol activo en la identificacion de ineficiencias internas y en la
promocion de una cultura de mejora continua. Competencias directivas para la gestion

del cambio y la innovacion en empresas colombianas de Jestis Enrique Beltran Virgiiez et
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al. (2025) evidencia que la sostenibilidad de los procesos de mejora no depende
unicamente de la implementacion de protocolos formales, sino de la calidad de las
competencias directivas, el uso estratégico de herramientas tecnoldgicas y la capacidad
de los lideres para gestionar el cambio. Los hallazgos muestran que, particularmente en el
sector hotelero colombiano, persisten enfoques reactivos frente a la innovacion, lo que
limita la consolidacion de procesos operativos eficientes, resaltando asi la necesidad de

fortalecer el liderazgo como eje articulador de la transformacion organizacional.

Gestion de Compras

La gestion de compras agrupa los procesos mediante los cuales una organizacion
obtiene los bienes, insumos y servicios requeridos para el desarrollo de sus operaciones
cotidianas. En el sector hotelero, esto abarca desde la compra de insumos de limpieza
hasta la adquisicion de alimentos, bebidas, lenceria, materiales de mantenimiento y
equipos. Jacobs y Chase (2023) definen las compras como una funcion estratégica cuya
finalidad es asegurar el flujo continuo de materiales y servicios necesarios para la
operacion, al menor costo total posible. Esta definicion desplaza la mirada desde el precio
unitario hacia el costo total, que incluye costos de almacenamiento, riesgo de
desabastecimiento, calidad recibida y confiabilidad del proveedor. En el contexto
hotelero, el departamento de compras evalua proveedores, negocia condiciones de pago,
gestiona contratos, controla la recepcion de mercancias y alimenta el sistema de

inventarios (ARBENTIA, 2024).

Adquisiciones y Abastecimiento

Las adquisiciones (procurement) tienen un alcance mas amplio que las compras
ya que abarcan desde la deteccion de necesidades y la eleccion de proveedores, hasta la
negociacion de condiciones contractuales y el mantenimiento de relaciones de suministro

a largo plazo. El abastecimiento (sourcing) hace referencia especificamente a la estrategia
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de identificacion y seleccion de fuentes de suministro (Lysons y Farrington, 2016). En la
practica, muchos hoteles de mediano tamafio no han desarrollado una funcion de
abastecimiento estratégico: las compras se realizan de forma operativa, respondiendo a
necesidades inmediatas, sin una vision de largo plazo sobre la cartera de proveedores o

los costos totales de aprovisionamiento (Delgado, 2021).

Relacion con Proveedores

La calidad de la gestion de compras depende, en buena medida, de la calidad de
las relaciones con los proveedores. Krajewski, Malhotra y Ritzman (2022) distinguen
entre el modelo transaccional, donde cada compra se trata como una transaccion
independiente y el precio es el criterio dominante, y el modelo colaborativo, donde el
proveedor actlla como un socio estratégico. La evidencia empirica es consistente en
sefalar que el modelo colaborativo produce mejores resultados en términos de costo total,
calidad y continuidad del suministro. Zambrano y Cabrera (2024) encontraron que la
relacion con los proveedores y la gestion del aprovisionamiento son los factores que mas

inciden en la calidad final del servicio en hoteles de cinco estrellas.

Gestion de Inventarios

Los inventarios son el stock de bienes que el hotel mantiene disponibles para su
operacion. Ballou (2004) define la gestion de inventarios como el conjunto de decisiones
sobre cuanto pedir, cuando pedir y como almacenar, con el proposito de preservar la
continuidad del servicio al menor costo posible. En los hoteles, la gestion de inventarios
de alimentos y bebidas tiene una dimension adicional: el desperdicio. Un inventario
sobredimensionado no solo implica costos financieros directos, sino también mermas
cuando los productos caducan antes de ser utilizados. El control de inventarios requiere
sistemas de registro confiables: sin informacion precisa sobre las existencias actuales, es

imposible tomar decisiones de compra adecuadas (Guerra, 2024).
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Eficiencia Operativa

La eficiencia operativa alude a la aptitud de una organizacion para alcanzar sus
resultados proyectados haciendo uso racional de los recursos disponibles, minimizando el
desperdicio y maximizando la productividad. Jacobs y Chase (2023) sefialan que la
eficiencia operativa es un proceso continuo de mejora: siempre es posible producir los
mismos resultados con menor desperdicio y mayor precision. Heizer, Render y Munson
(2020) introducen el concepto de productividad total como medida de la eficiencia
operativa, ademas identificaron que la eficiencia operativa requiere tres condiciones

simultaneas: procedimientos claros, personal capacitado e informacion confiable.
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Metodologia

Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptivo-exploratorio. El alcance
descriptivo permite caracterizar con detalle el proceso de adquisiciones del The Click
Clack Hotel Medellin tal como opera en la actualidad: sus etapas, los actores que
intervienen en cada una, los recursos tecnoldgicos y documentales que lo soportan, y los
procedimientos tanto formales como informales que lo rigen en la practica cotidiana. La
descripcion no se limita a enumerar actividades, sino que busca comprender la 16gica
operativa del ciclo completo de compras, desde la deteccion de necesidades hasta el

registro final en los sistemas del hotel.

El alcance exploratorio complementa al descriptivo al permitir indagar en las
causas de fondo que explican las ineficiencias identificadas. Dado que el proceso de
adquisiciones del The Click Clack Hotel no ha sido objeto de un analisis académico
previo con enfoque estructurado, el estudio no parte de hipotesis predefinidas, sino que
construye comprension a partir de los datos recolectados en el campo. Esta combinacion
resulta metodoldgicamente apropiada para estudios de practica empresarial donde el
investigador forma parte del contexto que analiza y donde la generacion de conocimiento
aplicado mas que la verificacion de teorias es el objetivo central (Hernandez Sampieri et

al., 2014).

Enfoque de investigacion

El enfoque es cualitativo. La naturaleza del objeto de estudio es un proceso
organizacional que involucra decisiones, rutinas, relaciones entre personas y criterios
tacitos de actuacion y que no puede ser reducida a variables numéricas sin perder la
riqueza del fenémeno. El enfoque cualitativo permite acceder a la perspectiva de los

actores que participan directamente en el proceso de compras: comprender por qué se
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toman ciertas decisiones, qué obstaculos enfrentan en la practica diaria, qué aspectos del
proceso consideran problematicos y cuéles funcionan bien.

Esta perspectiva es irreemplazable para formular propuestas de mejora que sean
pertinentes, viables y aceptadas por quienes deben implementarlas (Creswell, 2014).
La posicion de la investigadora como practicante activa del area de compras durante el
periodo de estudio constituye una ventaja metodologica relevante: facilita el acceso a
informacion que no esta registrada formalmente, permite observar el proceso en tiempo
real y habilita la construccion de una relacion de confianza con los informantes que
enriquece la calidad de los datos obtenidos. Al mismo tiempo, esta posicion exige un
esfuerzo explicito de reflexividad para distinguir entre la experiencia vivida y el analisis

sistematico de los datos (Kvale, 2011).

Método de investigacion

El método es el estudio de caso simple. Segun Yin (2018), el estudio de caso es
una modalidad de investigacion empirica que aborda fendmenos actuales en su entorno
natural, especialmente cuando la frontera entre el objeto de estudio y su contexto resulta
difusa. Este planteamiento metodologico se corresponde con las caracteristicas del
presente trabajo, en donde el proceso de adquisiciones del The Click Clack Hotel no
puede ser comprendido de manera aislada de las condiciones organizacionales,
tecnologicas y relacionales del establecimiento en el que opera. El estudio de caso
permite integrar multiples fuentes de evidencia tales como observacion, entrevistas,

documentos para construir una comprension profunda y contextualizada del fendémeno.

La seleccion del The Click Clack Hotel como caso de estudio responde tanto a
criterios de acceso y conveniencia al ser el escenario de la practica empresarial como a
criterios de relevancia sustantiva, ya que el hotel presenta los rasgos caracteristicos de los

establecimientos de mediano tamafio en Colombia, con una estructura organizativa en
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consolidacion, dependencia de herramientas informales de gestion y un proceso de
adquisiciones que no ha sido sistematizado ni evaluado previamente. Estas condiciones
hacen del caso un objeto de estudio pertinente tanto para la academia como para la
practica gerencial del sector. La delimitacion temporal del estudio corresponde al periodo

comprendido entre agosto y noviembre de 2025.

Fuentes de informacion

La recoleccion de informacion se apoyo6 de forma combinada en fuentes primarias
y secundarias. Las fuentes primarias son aquellas generadas directamente a través del
trabajo de campo: la observacion directa y participante realizada durante la jornada
laboral en el 4rea de compras, y las entrevistas semiestructuradas aplicadas al personal
del area y de las areas usuarias del hotel. Las fuentes secundarias incluyen los
documentos internos del establecimiento 6rdenes de compra, facturas, reportes de
inventario, formatos de recepcion de mercancia, politicas y procedimientos del area, asi
como la literatura académica especializada en gestion de compras, eficiencia operativa 'y

gestion hotelera sistematizada en el marco teorico.

La triangulacion de estas fuentes, es decir, el contraste entre lo observado, lo
expresado por los informantes y lo registrado en los documentos constituye el principal
mecanismo de validacion de los hallazgos del estudio. Cuando los tres tipos de evidencia
convergen en sefialar un mismo fendémeno, la solidez del hallazgo es mayor; cuando
divergen, la divergencia misma se convierte en un dato analiticamente relevante (Yin,
2018).

Instrumentos de recoleccion de informacion

Se disenaron y aplicaron tres instrumentos, cada uno orientado a capturar una

dimension diferente del proceso de adquisiciones. Su descripcion detallada se presenta en

la siguiente tabla:
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Tabla 1.

Instrumentos de recoleccion de informacion

30

Instrumento  Objetivo Participantes / Temas abordados = Momento de
Fuente aplicacion
Guia de Registrar Proceso Flujo del ciclo de Continua
observacién | sistematicamente las operativo del | compras (solicitud, durante todo el
directa y practicas cotidianas del area de cotizacion, orden, periodo de
participante | area de compras tal como | compras. recepcion, registro); | practica
ocurren en la operacion | Observadora: | uso de los sistemas (agosto—
real del hotel, sin la practicante | Zeus y Digidot; noviembre
mediacion del discurso en ejercicio comunicacion entre | 2025). Se llevo
de los actores. de sus el area de compras 'y | un diario de
funciones. las 4reas usuarias; campo semanal.
manejo fisico de
bodegas e
inventarios; tiempos
de respuesta;
practicas informales
no documentadas.
Guia de Obtener la perspectiva de | Ejecutiva de Percepcion general | Aplicada entre
entrevista los actores clave sobre Compras del proceso de la segunda y
semiestructu | las fortalezas, debilidades | (Krismar adquisiciones; tercera fase del
rada y oportunidades de Pantaleon), criterios de estudio (octubre
mejora del proceso de Supply Chain | seleccion 'y 2025), una vez
adquisiciones, asi como | Manager evaluacion de completada la
sobre las causas de las (Consuelo proveedores; fase de
ineficiencias Cuervo), planificacion de observacion y
identificadas. Auxiliares de | pedidos e familiarizacion
compra y inventarios; con el proceso.
Logistica comunicacion entre
areas; usoy
limitaciones de los
sistemas de
informacion;
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cuellos de botella
frecuentes;
propuestas de
mejora desde la
experiencia del
cargo.

Lista de
verificacion
documental

Analizar los registros
internos del area de
compras para contrastar
las practicas declaradas y
observadas con los
procedimientos formales
establecidos por el hotel,
e identificar brechas de
documentacion y control.

Documentos
internos:
ordenes de
compra en
Zeus, facturas
en Digidot,
reportes de
inventario de
bodega,
formatos de
recepcion de
mercancia,
drive de
proveedores,
politicas y
normas del
area.

Existencia y
completitud de los
documentos;
trazabilidad del
ciclo de compras;
cumplimiento de
los criterios de
recepcion de
mercancia; estado
del registro de
proveedores;
coherencia entre
existencias fisicas y
registros del
sistema; fechas de
facturacion y
cierre.

Aplicada de
manera continua
durante el
periodo de
practica, con
énfasis en la
fase de
diagnostico
(septiembre—
octubre 2025).

Nota: Fuente de Elaboracion propia (2026)

Procedimiento metodolégico

El desarrollo empirico del estudio siguié una secuencia de cuatro fases, cada una

vinculada a uno de los objetivos especificos formulados:

La primera fase corresponde a la descripcion del proceso de adquisiciones actual.

Durante esta etapa se realiza la induccion formal al 4rea de compras cuyo plan de

entrenamiento se recoge en el anexo 1 y se inicia la observacion directa y participante. El
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resultado de esta fase es la caracterizacion detallada del ciclo de adquisiciones del hotel,

desde la deteccion de necesidades hasta el registro final en los sistemas contables.

La segunda fase se centra en el diagnostico de ineficiencias. Con base en los
hallazgos de la observacion, se disefian y aplican las entrevistas semiestructuradas y se
revisan los documentos internos mediante la lista de verificacion. La informacion
recolectada se analiza mediante categorizacion tematica, agrupando los hallazgos por tipo
de ineficiencia: planificacion de pedidos, evaluacion de proveedores, control de

inventarios y uso de los sistemas de informacion.

La tercera fase consiste en el analisis normativo. Las practicas identificadas en el
diagndstico fueron contrastadas con la legislacion hotelera colombiana vigente
incluyendo la Norma Técnica Sectorial Hotelera (NTSH) y la Resolucion 0666 de 2021
en materia de protocolos de bioseguridad y con los estandares de gestion de compras

documentados en la literatura académica revisada.

La cuarta fase corresponde a la formulacion de estrategias de mejora. Con base en
los hallazgos del diagndstico y en el anélisis normativo, se proponen acciones concretas,
priorizadas segun su impacto en la eficiencia operativa y su viabilidad de implementacion

en el contexto del hotel.
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Resultados.

Los hallazgos expuestos a continuacion son producto de la confluencia analitica
de tres instrumentos de recoleccion, aplicados durante el periodo de practica empresarial
(agosto—noviembre de 2025): la guia de observacion directa y participante (Anexo 3), las
entrevistas semiestructuradas realizadas al auxiliar de compras, al Supply Chain Manager
y al auxiliar logistico (Anexo 2), y la lista de verificacion documental (Anexo 4). La
convergencia entre lo observado, lo declarado por los informantes y lo registrado en los
documentos del area permitié construir una comprension robusta del proceso de
adquisiciones de The Click Clack Hotel Medellin, identificar sus brechas operativas y

contrastar sus practicas frente a los estandares normativos del sector.

Descripcion del proceso de adquisiciones de The Click Clack Hotel Medellin

La observacion directa y participante permitio caracterizar el ciclo completo de
adquisiciones del hotel, desde la deteccion de la necesidad en un area usuaria hasta el
registro final de la factura en los sistemas contables. Este ciclo, descrito a continuacion,
constituyo el objeto de andlisis sobre el cual se identificaron las fortalezas y brechas del
proceso. El ciclo se inici6 con la deteccion de la necesidad en alguna de las areas usuarias
del hotel: recepcion, ama de llaves, alimentos y bebidas, mantenimiento o contraloria.
Una vez identificada la necesidad, el lider del area responsable redactd una solicitud
formal dirigida al area de Compras a través del correo electronico institucional, canal
establecido como via oficial de comunicacion. Esta solicitud fue recibida por la Ejecutiva
de Compras, quien en primera instancia reviso el inventario disponible en el sistema Zeus

para determinar si el insumo requerido ya existia en bodega.

En caso de existir stock suficiente, se procedia a la asignacion interna sin
necesidad de generar una nueva orden de compra. En los casos en que el inventario no

cubria la necesidad, el area de Compras inici6 el proceso de cotizacion, consultando a los
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proveedores registrados en el directorio activo (DRAI) y evaluando condiciones de
precio, calidad y tiempo de entrega.

Una vez seleccionada la mejor alternativa, la cotizacion fue enviada al area
solicitante, quien la revisé y la trasladd, con copia a la Gerente Andrea Carrillo, para
obtener la aprobacion jerarquica correspondiente. Ninguna orden de compra fue emitida
sin contar con esta autorizacion previa, aspecto que el area de Compras sostuvo como
requisito obligatorio e innegociable. Obtenida la aprobacion, el equipo de Compras
procedi6 a registrar la orden en el médulo CEU del sistema Zeus, incluyendo los campos
requeridos: proveedor, item, cantidad, precio unitario y centro de costo.
Simultdneamente, se notifico al proveedor sobre el despacho autorizado, estableciendo

los términos de entrega acordados.

La recepcion de la mercancia fue gestionada por el area de logistica en
coordinacién con Compras. Al momento de la llegada del pedido, se realiz6 una
verificacion fisica detallada: confirmacion de cantidades, revision del estado de los
productos, control de temperatura para alimentos perecederos (carnes, lacteos) y cotejo
con la factura y la orden de compra aprobada. Los productos que no cumplian con los
estandares de calidad o cuyas cantidades no coincidian con lo ordenado fueron devueltos
de inmediato al proveedor, y la novedad quedé documentada y comunicada por correo en

el mismo hilo de la solicitud original.

Concluida la recepcion conforme, el area de Compras procedié al cargue de la
factura en la plataforma Digidot, asignando el centro de costo correspondiente y
afiadiendo un comentario descriptivo sobre el concepto de la compra. Los pagos a
proveedores con modalidad de anticipo fueron programados los dias jueves, por lo que

toda la informacion debia estar registrada antes de esa fecha. El proceso cerr6 con la
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aprobacion de la factura en Digidot por parte del lider del drea usuaria y la Ejecutiva de
Compras, habilitando asi el ciclo de pago en tesoreria.
El diagrama siguiente ilustra el flujo completo del proceso de adquisiciones tal como fue

observado durante el periodo de practica:



Figura 3.
Flujograma del proceso de adquisiciones de The Click Clack Hotel Medellin
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Nota: Fuente de Elaboracion propia (2026)

Uso y limitaciones de los sistemas de informacion institucionales
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El analisis del soporte tecnoldgico evidencid que la operacion del area de compras
depende integralmente de los sistemas Zeus y Digidot. Zeus es reconocido por el personal
como una herramienta robusta y central para la gestion de bodegas, al permitir la creacion
de ordenes, el registro de ingresos y la consulta de consumos histéricos. Sin embargo, la
recoleccion de datos expuso limitaciones operativas significativas en su uso diario. El
sistema demanda un nivel de precision riguroso en el ingreso de datos, por lo que
cualquier error de digitacioén en cantidades o cddigos genera descuadres de inventario
cuya trazabilidad resulta compleja y consume tiempo operativo valioso. Ademas, las
consultas en Zeus no resultan intuitivas, lo que genera una alta dependencia hacia el

personal con mayor experiencia acumulada en la plataforma.

Por su parte, la plataforma Digidot cumple eficientemente su funcion en el cargue
y distribucion de facturas para los cierres contables. La principal brecha identificada en
este sistema radica en la falta de asignacion oportuna de los centros de costo. Se
documentaron casos recurrentes donde las facturas ingresaron a un flujo de documentos
sin tramitar debido a que las 4reas usuarias no las reclamaron formalmente. Esta situacion
oblig6 al area de compras a incurrir en reprocesos comunicativos, acudiendo a grupos
corporativos transversales para lograr la asignacion correcta, lo que en ocasiones

ralentiz6 el proceso de cierre mensual.

Perspectivas de los actores clave sobre el proceso de adquisiciones (Entrevistas)

Para profundizar en el funcionamiento actual del ciclo de compras e identificar las
causas de las ineficiencias operativas, se realizaron entrevistas semiestructuradas a tres
actores directamente involucrados: el Auxiliar de Compras, el Auxiliar Logistico y la
Supply Chain Manager. Las respuestas obtenidas se exponen organizadas por bloque

tematico, seguidas de una lectura transversal de los hallazgos mas relevantes:
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Pregunta 1 | Proceso general de adquisiciones

. Como describiria el proceso de adquisiciones del hotel desde que surge una

necesidad en un darea hasta que el insumo esta disponible para su uso?

Auxiliar de Compras: Destaca que el ciclo inicia con una solicitud (por correo o
mensaje) y revision de stock. Si no hay existencia, se cotiza, se aprueba, se emite
orden en Zeus, se recibe y se factura. Sefiala que las demoras ocurren cuando las
areas no solicitan con anticipacion.

Auxiliar Logistico: Desde su enfoque en bodega, resalta la verificacion fisica
contra la orden en Zeus (cantidades, estado y factura). Advierte que la llegada
simultdnea de multiples proveedores satura la capacidad de revision.

Supply Chain Manager: Describe un proceso estructurado por etapas: deteccion
de necesidad, creacion de solicitud, orden de compra, aprobacion gerencial
obligatoria, gestion con el proveedor, y culminacion con la recepcion de la
materia prima y el registro contable.

Percepcion general: El flujo del proceso de adquisiciones esta claramente
comprendido en todos los niveles operativos y directivos. Sin embargo, su
ejecucion en la practica se ve afectada por factores de tiempo, como las
solicitudes de tltima hora y los cuellos de botella en la zona de recepcion

logistica.

Pregunta 2 | Planificacion de pedidos y gestion de proveedores

. Como se planifican los pedidos y qué criterios se utilizan para seleccionar y

evaluar a los proveedores del hotel?

Auxiliar de Compras: La planificacion se basa en consumos historicos y
proyecciones de ocupacion. Los proveedores se eligen por precio, calidad y
tiempos de entrega, pero resalta la necesidad de formalizar su evaluacion, que

actualmente depende de la experiencia empirica.
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Auxiliar Logistico: La planificacion depende de monitorear la rotacion fisica 'y
mantener una comunicacion constante con el drea de compras. Valora
positivamente a los proveedores antiguos porque ya conocen los altos estandares
del hotel.

Supply Chain Manager: Los pedidos se ajustan a las necesidades operativas y al
espacio de almacenamiento disponible. La evaluacion de proveedores es un
esfuerzo conjunto (Calidad, Compras y area usuaria) donde se exige
cumplimiento legal, sanitario y de sostenibilidad.

Percepcion general: Existe un esfuerzo colectivo por planificar utilizando datos
historicos e infraestructura fisica disponible. Aunque se exigen altos estandares
normativos a los proveedores, a nivel operativo se hace evidente la falta de un

instrumento estandarizado y periddico que registre objetivamente su desempefio.

Pregunta 3 | Comunicacion entre el area de Compras y las dreas usuarias

;De qué manera se comunican las areas usuarias (ama de llaves, alimentos y

bebidas, mantenimiento) con el area de Compras para solicitar insumos, y qué

dificultades suelen presentarse en ese proceso?

Auxiliar de Compras: La comunicacion es fluida por correo, pero el uso de
WhatsApp para urgencias rompe la trazabilidad formal.

Auxiliar Logistico: Percibe un buen flujo de comunicacion, aunque nota retrasos
cuando las areas solicitan productos que requieren proveedores nuevos, cuyo
proceso de validacion demora la entrega.

Supply Chain Manager: Las solicitudes regulares se tramitan via ERP (donde
cada area tiene un usuario) y las excepcionales por correo electronico. Identifica
como limitantes la falta de detalle en los requerimientos, la demora gerencial para
aprobar y los tiempos de proveedores con productos exclusivos.

Percepcion general: A pesar de contar con canales formales (ERP y correo

institucional), la falta de claridad en las especificaciones desde el origen, sumada
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a las urgencias y los tiempos de autorizacion, generan fricciones que a menudo

obligan al uso de vias informales como la mensajeria instantanea.

Pregunta 4 | Uso y limitaciones de los sistemas de informacion

.Qué aspectos del sistema Zeus y de la plataforma Digidot considera mas ttiles

para la gestion de compras, y cuales representan limitaciones o generan dificultades

en la operacion diaria?

Auxiliar de Compras: Zeus es robusto para inventarios y trazabilidad, pero poco
intuitivo, generando dependencia del usuario experto. Digidot es eficiente, pero se
ralentiza con el volumen de facturas a fin de mes.

Auxiliar Logistico: Zeus es el nucleo del control de bodega, pero exige extrema
precision; un simple error de digitacion genera descuadres dificiles de rastrear.
Supply Chain Manager: Valora los sistemas porque permiten el registro
contable en tiempo real y evidencian qué area esta retrasando los procesos
(control de aprobaciones en Digidot). Coincide en que la mayor limitante es la
saturacion y lentitud del sistema Zeus durante las fechas de cierre contable.
Percepcion general: Las herramientas tecnologicas del hotel son reconocidas
como pilares fundamentales para el control financiero y operativo. No obstante,
presentan vulnerabilidades en la velocidad de procesamiento durante picos de

trabajo y exigen una precision técnica que no perdona el error humano.

Pregunta 5 | Cuellos de botella e ineficiencias recurrentes

. Cuales identifica como los principales cuellos de botella o situaciones

problematicas recurrentes en el proceso de adquisiciones del hotel?

Auxiliar de Compras: Las compras urgentes (de un dia para otro) y las
discrepancias puntuales entre el inventario fisico y el registrado en el sistema.
Auxiliar Logistico: La falta de periodicidad rigurosa en las tomas de inventario,

lo que acumula diferencias, y las demoras en la validacion de proveedores nuevos.
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Supply Chain Manager: Los retrasos en la aprobacion de las solicitudes por
parte de las gerencias y administradores, asi como los incumplimientos de
horarios de entrega por parte de los proveedores.

Percepcion general: Las ineficiencias son de naturaleza transversal. Abarcan
desde la falta de anticipacion operativa de las dreas usuarias y problemas
logisticos con terceros, hasta demoras administrativas en las cadenas de

autorizacion y brechas en la frecuencia de control de inventarios.

Pregunta 6 | Propuestas de mejora

Desde su experiencia en el cargo, ;qué cambios o mejoras considera prioritarios

para optimizar el proceso de adquisiciones del hotel?

Auxiliar de Compras: Establecer puntos de reorden automatizados, disefiar una
ficha formal de evaluacion de proveedores y unificar el formato de solicitudes
internas.

Auxiliar Logistico: Fijar un calendario inamovible de inventarios, crear un
protocolo para la recepcion simultanea de proveedores y exigir mayor
anticipacion en los pedidos.

Supply Chain Manager: Optimizar los tiempos de ejecucion de manera conjunta
(operaciones, logistica, gerencias) para que el proceso fluya en coherencia con el
volumen de la operacion, optimizando asi los recursos del hotel.

Percepcion general: La optimizacion del area no requiere cambiar de
herramientas, sino estandarizar los tiempos y oficializar protocolos. El éxito
depende de alinear a todos los actores organizacionales para lograr la transicion
de un modelo de abastecimiento reactivo a uno verdaderamente estratégico y

preventivo.

Planificacion de pedidos y control de inventarios
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La gestion del inventario fisico emergié como uno de los nodos de mayor tension
dentro del ciclo de adquisiciones, ya que, las tomas de inventario se programan con una
periodicidad mensual, contando con la participacion conjunta de funcionarios de
Contraloria y Compras. No obstante, los hallazgos de las entrevistas y la observacion
participante revelaron que esta frecuencia resulta insuficiente para mantener la exactitud
del sistema, permitiendo que las diferencias entre las existencias fisicas y los registros en
Zeus se acumulen a lo largo del mes, por ello, estas discrepancias generan incertidumbre
al momento de planificar nuevos pedidos y obligan al equipo a desviar su atencion de las

labores estratégicas para realizar rastreos fisicos de contingencia.

Como respuesta a esta problematica, se identifico el desarrollo de una buena
practica operativa de caracter informal consistente en un cuadro de control en Excel. Esta
matriz fue creada por el area para registrar el historial de inventarios mensuales,
identificar tendencias de rotacion, prevenir el sobrestock y comparar precios historicos
entre proveedores. La efectividad de esta herramienta qued6 demostrada al permitir la
deteccion de material publicitario rezagado desde la época de pandemia, el cual mantenia
inventario paralizado y cuya identificacion derivd en una decision gerencial de
destruccion, a pesar de su utilidad comprobada, esta herramienta opera de manera
paralela y no se encuentra formalizada dentro de los manuales de procedimiento del

hotel.

Gestion relacional y evaluacion de proveedores

La documentacion y formalidad legal de los proveedores se gestiona
adecuadamente a través del Directorio de Registro (DRAI), donde se exige y actualiza
informacion tributaria, comercial y bancaria esencial para el tramite de pagos. El personal

entrevistado destacd que la relacion con los proveedores habituales fluye de manera
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positiva, ya que el tiempo de trabajo conjunto ha facilitado la asimilacion de los altos

estandares exigidos por el establecimiento.

A pesar de este relacionamiento favorable, el diagndstico evidencio la ausencia de
un mecanismo estructurado, formal y periddico para la evaluacion del desempefio de
estos proveedores. La permanencia de un proveedor en el directorio activo depende en
gran medida de la experiencia subjetiva acumulada por el equipo de compras y de las
discusiones informales sostenidas en reuniones internas, careciendo de un registro
objetivo de cumplimiento. Sumado a esto, se verificd que los sistemas del hotel no
contemplan una clasificacion técnica que distinga claramente entre proveedores activos,
inactivos o suspendidos, lo que representa una vulnerabilidad operativa al momento de

realizar compras urgentes o someter el area a auditorias de calidad.

Comunicacion interna y compras de contingencia

Aunque la comunicacion general entre el area de compras y los departamentos del
hotel es constante, se identificd un cuello de botella severo relacionado con los tiempos
de solicitud de insumos. Areas con alta presion operativa, como Mantenimiento y
Alimentos y Bebidas, tienden a emitir requerimientos sin la anticipacion necesaria,
ignorando los plazos logisticos de entrega y la disponibilidad del inventario. Estas
solicitudes de ultimo minuto interrumpen el flujo regular delineado en el flujograma de

adquisiciones y fuerzan la ejecucion de compras de emergencia.

Las compras no planificadas se consolidaron como el principal factor de
ineficiencia economica del area. Al requerir soluciones inmediatas, el equipo de compras
se ve obligado a omitir el proceso de cotizacidn comparativa, asumiendo costos mas
elevados y, en multiples ocasiones, recibiendo productos que no cumplen con las

especificaciones técnicas exactas. Esta dindmica reactiva sobrecarga la labor de
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verificacion en la zona de recepcion logistica y genera reprocesos por devoluciones,

afectando de manera encadenada la calidad del servicio final del hotel.

Contraste del proceso frente a estaindares normativos

Al contrastar la realidad operativa del area con los lineamientos formales y
normativos, se observo un alto nivel de cumplimiento en los aspectos documentales de
control financiero. Todas las transacciones comerciales cuentan con el respaldo de una
orden de compra aprobada jerarquicamente y las recepciones de mercancia perecedera
cumplen rigurosamente con la verificacion de temperaturas y fechas de vencimiento,

alineandose con las normativas sanitarias vigentes aplicables al sector hotelero.

Sin embargo, las brechas analizadas indican que el 4rea opera bajo un modelo
predominantemente transaccional. La falta de articulacion en los tiempos de solicitud y la
ausencia de metodologias formales para la evaluacion de la cadena de suministro limitan
la capacidad de las adquisiciones para actuar como un proceso estratégico dentro de la
competitividad del hotel. La eficiencia operativa futura dependera de la transicion de este
enfoque reactivo hacia una planificacion estructurada que oficialice las herramientas de

control interno.



45

Conclusiones.

A partir del proceso de investigacion llevado a cabo en The Click Clack Hotel
Medellin, se evidencio que el drea de compras cuenta con una base operativa y
procedimental solidamente estructurada debido a las practicas como la exigencia de
autorizaciones jerarquicas previas a la ejecucion de compras y la verificacion exhaustiva
de parametros de calidad, tales como temperaturas y fechas de caducidad en la recepcion
de perecederos, demuestran un alto nivel de rigor técnico y compromiso por parte del
equipo humano. No obstante, se identificd una oportunidad de mejora significativa en el
componente de planificacion estratégica, dado que una proporcion considerable del
esfuerzo operativo se destina a la resolucion de contingencias no programadas. La
optimizacioén y cumplimiento de los tiempos de solicitud interdepartamental permitiria
anticipar dichos requerimientos, reduciendo la necesidad de gestionar adquisiciones de

forma reactiva.

Respecto al control de inventario, se constatd que la practica de tomas fisicas
mensuales cuenta con respaldo formal dentro de la organizacion, sin embargo, existe un
margen para fortalecer la sincronizacion entre las proyecciones de consumo y las 6érdenes
de pedido. Al identificarse discrepancias entre el inventario fisico y los registros en el
sistema Zeus, los tiempos de respuesta operativa se acortan, limitando la capacidad de
ejecucion del proceso de compras estandarizado. Al priorizar la disponibilidad inmediata
sobre el procedimiento de cotizacidn comparativa, se genera repercusiones concretas
sobre la estructura de costos del area de Alimentos y Bebidas, e incrementa el riesgo de
variaciones en las especificaciones técnicas de los productos recibidos. Por lo tanto,
afianzar el control continuo de existencias representa un factor clave para potenciar la

rentabilidad.
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En cuanto a la gestion de proveedores, el diagnostico destaco la existencia de
relaciones comerciales solidas, respaldadas por la vasta experiencia y el conocimiento del
equipo de compras. Para capitalizar esta fortaleza, resulta pertinente implementar
herramientas institucionales que sistematicen dicha informacion. El disefio de una
evaluacion periddica basada en criterios objetivos y una clasificacion técnica formal
(proveedores activos, suspendidos o en observacion) permitiria trasladar el conocimiento
empirico individual al sistema de gestion del hotel. Esta formalizacion estructurada
fortaleceria el poder de negociacion del departamento y brindaria un soporte documental

robusto ante eventuales procesos de auditoria externa.

Por ultimo, uno de los hallazgos mas destacados fue la identificacion de una
matriz de control interno desarrollada de manera proactiva por el equipo del area, lo cual
evidencia una notable orientacion hacia la mejora continua, ya que esta herramienta ha
demostrado ser eficaz en el seguimiento histérico de inventarios, la comparacion de
precios y la evaluacion de la rotacion de los articulos, facilitando la toma de decisiones
gerenciales acertadas, como la depuracion de inventario inmovilizado. Para consolidar
este tipo de buenas practicas, se requiere su institucionalizacion e integracion dentro de
los manuales de procedimientos oficiales. En sintesis, la optimizacion del area de
compras se fundamenta en la estandarizacion de los procesos eficaces ya existentes, la
rigurosidad en los tiempos de solicitud y el reconocimiento transversal de la gestion de

adquisiciones como un componente estratégico para la competitividad del hotel.

No obstante, el desarrollo del presente estudio estuvo sujeto a ciertas limitaciones
que condicionaron su alcance. La principal fue el acceso restringido a informacion de
caracter confidencial, en particular datos financieros detallados y condiciones
contractuales con proveedores, lo que delimité la profundidad del analisis documental.

Asimismo, el periodo de observacion, comprendido entre agosto y noviembre de 2025,
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representd una ventana temporal acotada que no permiti6 capturar la variabilidad
estacional de la operacion hotelera, aspecto que incide directamente en los patrones de
compra y en la gestion de inventarios. En cuanto a sugerencias para futuras
investigaciones, se recomienda adelantar estudios de corte cuantitativo que permitan
estimar con precision el costo econdmico real de las compras de contingencia en hoteles
boutique de tamafio medio en Colombia, contrastandolo con el costo de compras
debidamente planificadas. De igual forma, resultaria valioso realizar estudios
comparativos entre establecimientos del sector HORECA en Medellin para identificar
buenas practicas replicables en la gestion de adquisiciones. Se propone explorar el
impacto de la implementacion de herramientas tecnologicas integradas como modulos de
planificacion de requerimientos o soluciones ERP especializadas en hoteleria sobre la

eficiencia operativa y la rentabilidad del area de compras.
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CLICK-¥DAID INDUCCION, REINDUCCION Y ENTRENAMIENTO
HOTEL

Nombre: LUZ MARY MARTINEZ HERNANDEZ la:;m ]uenn de inicio entrenamiento: 19/08/2025

s Cargo del Firma
Tema Especifico Fecha Hora Ubicacién Facilitador

Induccién Corporativa:

Se realiza la induccién corporativa de
lacuerdo con la guia de sesién:
Historia de la Marca

Presentacion Personal ’ -

Organigrama Suliana Oquando| p  Slisade o | -aopmsznas. |8:0018m -10:00) Oficine Click Qlack /\
Reglamento Interno

Novedades de Nomina .
Blometrico

Plan de Bienestar
Horarios de trabajo

Induccién SST, Sostenibilidad y
|Sanidad:

« Definiciones de accidente de trabajo,
incidente y enfermedad laboral.

« Reporte Accidente e Incidente de
Trabajo.

Politica integrada en seguridad, salud
en el trabajo, sostenibilidad y sanidad.
= Politica de prevencién de consumo de
alcohol, tabaco y sustancias
psicoactivas.

« Politica de prevencién de acoso
laboral.

« Riesgos y Peligros generales y Head of Intregated
especificos de mi érea y cargo.

15 06 168 GAnoR e Prchareldis Luz Artega | Management System | 19/08/2025
personal.

« Plan de emergencia de la empresa,
qué hacer en caso de emergencia.

« Procedimiento para el reporte de
accidentes e Incidentes de trabajo.

« Comité paritario de Seguridad y Salud
en el Trabajo (COPASST).

« Comité de Convivencia Laboral.

« Objetivos del sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo

« Normas generales y especificas de
seguridad y salud.

* Reporte de actos y condiciones
inseguras.

10:00 am - /
12:00 pm Oficina Click Clack

Tema Especifico Facilitador "::ﬂ"’.::‘r Fecha Hora Ubicacién F.ﬂm“

Servicio al Cliente/Guest service : éQué
es el servicio al cliente?

Factores claros de un buen servicio al
cliente

éCémo actuar en un momento de Laura Rivera | Operations Asisstant | 19/08/2025 “Z",g:;;'f Oficina Click Clack
verdad? >

Metodologia L.E.A.R.N para el manejo
de quejas

DO'S AND DONT'S

|Entregada de Pc y usuarios Zeus
para 3 unidades de
|negocio, Digidot,correo

Andrés " "
Santarmaria Head IT 19/08/2025 | 2:00 a 3:00pm | Oficina Click Clack
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Introduccién del Area:

. Estructura jerarquica de area de
compras.
. Estructura organizacional de
Hoteleria.
Krismar Supply Chain 3:00pm a
. Objetivo y funciones de cada uno 19/08/2025 g . 7
) E v Pantaleén Manager 5:30pm Wi~
- Manejos directrices del area
(normas,.sistema, politicas y Horario.)
. Recorrido y presentacién de
bodegas vy lideres de érea.
Reunién equipo:
. Presentacién de equipo Krismar 3:00 pm a 5:00 .
* sttt e el |Esecutiva de compras| 06/06/2024 AL Oficina Click Clack | W
.
jo de Zeus:
. Creacién de 6rdenes}e compra. (]
. Ingreso de facturas. i .
& Eonsiitas'daiprectos pns parismar | Esecutiva de compras| 20/08/2025 8:992m2  |oficina Click Clack
existencias. I
. Traslados. V4 /
. Cansumas
. Manejo de entregeda de parismar . |Ejecutiva de compras| 20/08/2025 8:00ama | oficina Click Clack
facturas al area contable > 1 e
Manejo de Digidot: t
. Distribucién y cargue de
facturas. Krismar 8:00 am a
= Manejo de centros de costos. PHntaladH Ejecutiva de compras| 20/08/2025 12:00 am Oficina Click Clack
. Manejo de reserva. 77
. Comentarios.
v
Calidad y Sanidad:
. Requisitos sanitarios y
sostenibles.
- Criterios de recepcién de
materia prima. Luz Arteaga | HMead of intearated | 20/08/2025 1:00PM Oficina Click Clack
- Formatos de temperatura.
- Criterios de aceptacién de
mercancia.
. Rechazo de mercancia.
Cierre:
. Fechas limites de Facturacién
de servicios. Krismar 3
. Eachas [iriftes e factiracisn Pantaleén Ejecutiva de compras| 21/08/2025 8:00am Oficina Click Clack "
de inventario.. *
. Entregas de Caja menor.
Validacién de i io de
bodega:
* Productos existentes en Krismar 10:00 am a
Inventario. Pantaledn Ejecutiva de compras| 14/08/2024 1:00 pm Oficina Click Clack -
* Solicitud de compras para stock 4
minimo y maximo. [
Manejo de requisiciones y traslados |  psroe |Ejecutiva de compras| 21/08/2025 8:00am dficina Click Clack
Tiempos de gestion de Krismar ’ .
solicitudes. ug Pantatesdn Ejecutiva de compras| 21/08/2025 8:00am Oficina Click Clack ' /'137 -
Manejo de notificacién de b4
aL o di i i6n de Kitsmar Ejecutiva de compras| 21/08/2025 8:00am Oficina Click Clack
Pantaleén

precios.




o

Mantenimiento: Manejo de
pedidos con el area, validacién de

Head of maintenance

fichas tecnicas de productos y Melis Romero. | 24 general services | 21/08/2025 10:00AM | Oficina Click Clack Ol/{
resposables del area.
Manejo de productos de Hewd of
habitaciones: Minibar, habitaciones | Andrea Mufieton | | ooe Lk 21/08/2025 11:00AM | Oficina Click Clack
(Amenities y Sleep Kit) 9 J
Contraloria: Validacién de
impuestos de facturacion y Liseth Posada Auxiliar Contable 21/08/2025 2:00PM Oficina Click Clack 9/
requisitos legales de facturacidn. \
Inventarios: Toma fisica y Krismar N i n "
consiliaciones Paritalsén Ejecutiva de compras| 22/08/2025 8:00 a. m.  Bodegas Click Clack OK
Creacién de proveedores: *
. Politicas de sostenibilidad.
. Documentacion Legal. Krismar A . "
5 Documentacién Sanitaria. Pantalesis Ejecutiva de compras| 25/08/2025 Oficina Click Clack
. Documentacién sostenible.
. Drive de proveedores. {
Anticipos: KESTRER
. Manejo de solicitudes. Pantaladn Ejecutiva de compras| 25/08/2025 Oficina Click Clack ;
. Manejo de legalizaciones. i
Manejo de caja menor.
. Montos.
. Politica de manejo. Krismar T . i
. Formatos de manejo de caja Pantaledn Ejecutiva de compras| 25/08/2025 Oficina Click Clack
menor. /
. Manejo de Restitucién. ,&L
g - Krismar i R il
Manejo de requisiciones y traslados Panitaledn Ejecutiva de compras| 25/08/2025 8:00AM
Yol
¥ e
Revision de documentacién
existente KiigiaE
= Creacién de Proveedores bajo PanEalEsn Ejecutiva de compras| 26/08/2025 10:00AM Oficina Click Clack
criterios y politica. V4
Recorrido y manejo de Bodegas: Krisrass
Abarrotes y amenidades. Planillas de Pantaledn Ejecutiva de compras| 26/08/2025 ‘,

salida de producto.
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Recepcién de mercancia. P::ts::gn Ejecutiva de compras| 26/08/2025 W /
| %
Manejo de proveedores: areas y Krismar Ejecutiva de compras| 26/08/2025
horarios Pantaleén /
800-2-00 94 Il
T
Manejo y depuracién de correo Krismar .
de facturacién. Pantaleén Ejecutiva de compras 27/08/2025 /,, 7
Manejo y politica de Krismar . y
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/ ﬁ
7 L
Manejo de solicitudes por correo KItsmEp Ejecutiva de compras| 27/08/2025
J P Pantaleén % jﬂ
A\
I/LV
17
Envio y seguimiento de érdenes
de compra Krismar . ; 8:00 am - 12:00 ¢ .
Solicitud de documentacién técnica Pantaleon Ejecutiva de compras| 28/08/2025 pm Oficina Click Clack {
y legal a proveedores / V -
| EVAl
s Y Supply Chain
Seguimiento Consuelo Cuervo Manager 03/09/2025 Q
1
Entrega de Formato de Juliana Oquendo Analista de 2 ’ .
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Guia de Entrevista Semiestructurada

Analisis de la gestion de compras y propuesta de mejora para la eficiencia en el

proceso de adquisiciones en The Click Clack Hotel

Objetivo

Recopilar la perspectiva de los actores clave del proceso de adquisiciones de The Click
Clack Hotel Medellin sobre el funcionamiento actual del ciclo de compras, las causas que
explican las ineficiencias operativas identificadas durante la fase de observacion y las
acciones que, desde su experiencia en el cargo, podrian adoptarse para fortalecer el

Proceso.

Datos generales de la entrevista

Fecha:

Entrevistado/a:

Cargo:

Area:

Duracion estimada:

Entrevistadora:

Luz Mary Martinez Hernandez

Participantes

La presente guia fue aplicada a los siguientes informantes clave:

*  Supply Chain Manager — Consuelo Cuervo
« Responsable de Area: Aux. De Compras — Daniel Pardo
« Responsable de Area: Aux. Logistico — Miguel Hermosillo
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Presentacion al entrevistado/a

Buenos dias / buenas tardes. Mi nombre es Luz Mary Martinez Hernandez, estudiante de
Administracion de Empresas de la Corporacion Universitaria Remington. Me encuentro
realizando mi practica empresarial en el area de Compras de The Click Clack Hotel, esta
conversacion hace parte de mi trabajo de grado y tiene como proposito comprender mejor
coémo funciona el proceso de adquisiciones y qué aspectos podrian fortalecerse. Su
participacion es voluntaria y toda la informacion recolectada sera utilizada con fines
estrictamente académicos. Con su autorizacion, tomaré notas durante la entrevista. No
existe ninguna respuesta incorrecta; lo que interesa es su perspectiva y experiencia.

Preguntas

Pregunta 1 | Proceso general de adquisiciones
(Como describiria el proceso de adquisiciones del hotel desde que surge una necesidad
en un area hasta que el insumo esta disponible para su uso?

Notas / respuesta:

Pregunta 2 | Planificacion de pedidos y gestion de proveedores
(Como se planifican los pedidos y qué criterios se utilizan para seleccionar y evaluar a
los proveedores del hotel?

Notas / respuesta:

Pregunta 3 | Comunicacion entre el area de Compras y las areas usuarias

(De qué manera se comunican las 4reas usuarias (ama de llaves, alimentos y bebidas,
mantenimiento) con el area de Compras para solicitar insumos, y qué dificultades suelen
presentarse en ese proceso?

Notas / respuesta:
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Pregunta 4 | Uso y limitaciones de los sistemas de informacion

(Qué aspectos del sistema Zeus y de la plataforma Digidot considera mas ttiles para la
gestion de compras, y cuales representan limitaciones o generan dificultades en la
operacion diaria?

Notas / respuesta:

Pregunta 5 | Cuellos de botella e ineficiencias recurrentes
(Cuadles identifica como los principales cuellos de botella o situaciones problematicas
recurrentes en el proceso de adquisiciones del hotel?

Notas / respuesta:

Pregunta 6 | Propuestas de mejora

Desde su experiencia en el cargo, ;qué cambios o mejoras considera prioritarios para
optimizar el proceso de adquisiciones del hotel?

Notas / respuesta:

Nota: Fuente de elaboracion propia (2026). Instrumento disefiado para el trabajo de
grado “Analisis de la gestion de compras y propuesta de mejora para la eficiencia en el
proceso de adquisiciones en The Click Clack Hotel”, Corporacion Universitaria
Remington.
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1. ANEXO3

Guia de Observacion Directa y Participante

Andlisis de la gestiéon de compras y propuesta de mejora para la eficiencia en el proceso de

adquisiciones en The Click Clack Hotel

Objetivo

Registrar sistematicamente las practicas cotidianas del area de Compras de The Click
Clack Hotel tal como ocurren en la operacion real del establecimiento, sin mediacién del
discurso de los actores, con el fin de caracterizar el ciclo completo de adquisiciones e

identificar practicas informales no documentadas.

Datos generales del registro

Semana observada:

Periodo:

Area observada:

Observadora: Luz Mary Martinez Hernandez — Practicante de

Compras

Instrucciones de uso

Este instrumento fue disefiado para ser diligenciado semanalmente a lo largo del

periodo de practica (agosto—noviembre de 2025). Para cada indicador se debe registrar:

* Presencia: marcar Sl si el aspecto fue observado durante la semana, NO si no
se evidencid, o N/A si no aplica para ese periodo.



* Observaciones / evidencia: describir brevemente lo observado, incluyendo
ejemplos concretos, frecuencia, actores involucrados o cualquier particularidad
relevante.

Registro de observaciones

; . Presencia (Sl / ; . ;
Indicador de observacion Observaciones / evidencia

NO / N/A)

1. Flujo del ciclo de compras

Existe un proceso formal
documentado para la deteccién
de necesidades de las areas

usuarias.

Las solicitudes de compra se
realizan mediante formatos o

canales estandarizados.

Se lleva a cabo un proceso de
cotizaciéon antes de emitir la orden

de compra.

Las 6rdenes de compra se
registran correctamente en el

sistema Zeus.

Se realiza verificacion fisica de la
mercancia en el momento de la
recepcion (cantidad, calidad,

fecha).



Presencia (Sl /
Indicador de observacion

NO / N/A)

Las facturas se registran y
distribuyen oportunamente en
Digidot.

2. Uso de los sistemas Zeus y Digidot

El sistema Zeus se utiliza para la
creacion y seguimiento de

ordenes de compra.

El sistema Zeus se consulta para
verificar precios histéricos y

consumos promedio.

Digidot se emplea para la
distribucion de facturas y

asignacion de centros de costo.

Se identifican errores, demoras o
limitaciones en el uso de los

sistemas.

El personal accede con fluidez a
los sistemas sin requerir soporte

adicional.

Observaciones / evidencia

3. Comunicacioén entre Compras y las areas usuarias

Las solicitudes de insumos llegan
al area de Compras con tiempo

suficiente de anticipacion.
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Presencia (Sl /
Indicador de observacion

NO / N/A)

Se utilizan canales formales
(correo electronico, formularios)

para las solicitudes.

Se presentan solicitudes verbales
o informales que no quedan

registradas.

Existen reprocesos o
malentendidos derivados de

comunicaciones ambiguas.

El area de Compras retroalimenta
a las areas usuarias sobre el

estado de sus pedidos.
4. Manejo fisico de bodegas e inventarios

La bodega mantiene un orden
fisico que permite identificar

productos facilmente.

Se aplica el principio PEPS
(primero en entrar, primero en

salir) en la rotacién de productos.

Las existencias fisicas coinciden

con los registros del sistema.

Se realizan conteos fisicos

periédicos de inventario.

Observaciones / evidencia
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Presencia (Sl /
Indicador de observacion

NO / N/A)

Se identifican productos vencidos,

en mal estado o sin rotacion.
5. Tiempos de respuesta

Los proveedores cumplen con los

plazos de entrega acordados.

El area de Compras procesa las
solicitudes dentro de un tiempo

razonable.

Se registran compras de
emergencia o no planificadas por

ruptura de stock.

Las areas usuarias expresan
inconformidad por demoras en el

abastecimiento.
6. Practicas informales no documentadas

Se realizan compras sin orden de
compra previa registrada en el

sistema.

Existen acuerdos verbales con
proveedores no formalizados por

escrito.

Observaciones / evidencia
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; » Presencia (Sl / . ) .
Indicador de observacion Observaciones / evidencia

NO / N/A)

Se observan procedimientos del
area que no estan consignados

en ningun manual o politica.

Las decisiones de compra se
toman con base en criterios

subjetivos o por costumbre.

Se identifican buenas practicas
informales que podrian

formalizarse.

Notas adicionales de la semana

64

Registre aqui cualquier situacion relevante observada que no esté contemplada en los

indicadores anteriores.

Nota: Fuente de elaboracion propia (2026). Instrumento disefiado para el trabajo de grado
"Anélisis de la gestion de compras y propuesta de mejora para la eficiencia en el proceso de

adquisiciones en The Click Clack Hotel
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2. ANEXO 4

Lista de Verificacion Documental

Andlisis de la gestiéon de compras y propuesta de mejora para la eficiencia en el proceso de

adquisiciones en The Click Clack Hotel

Objetivo

Analizar los registros internos del area de Compras de The Click Clack Hotel para
contrastar las practicas declaradas y observadas con los procedimientos formales
establecidos por el hotel, e identificar brechas de documentacion y control en el ciclo de

adquisiciones.

Datos generales del registro

Fecha de revision:
Periodo cubierto:

Revisora: Luz Mary Martinez Hernandez — Practicante de

Compras

Fuentes consultadas: Zeus, Digidot, drive de proveedores, archivos fisicos

del area

Instrucciones de uso

Para cada aspecto listado, registre en la columna Cumple una de las siguientes

opciones:

* Sl: el documento existe, esta completo y corresponde a lo esperado.
* NO: el documento no existe o presenta ausencias significativas.
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* Parcial: el documento existe pero presenta inconsistencias, campos incompletos
0 no cubre todos los casos esperados.

En la columna Observaciones describa evidencia concreta que respalde la calificacién
asignada, incluyendo ejemplos, fechas o situaciones especificas identificadas durante la

revision.

Verificacion documental

Cumple
Fuente
Aspecto a verificar (SI/NO/ Observaciones
documental

Parcial)

Todas las compras realizadas
cuentan con orden de compra

registrada en Zeus.

Las érdenes incluyen los
campos obligatorios: proveedor,

item, cantidad, precio y centro

de costo.
Ordenes de
Las ordenes estan aprobadas
compra L
por el nivel jerarquico
(Zeus)

correspondiente antes de

ejecutarse.

Es posible rastrear cada orden
desde la solicitud inicial hasta la

recepcion de la mercancia.

Las 6rdenes canceladas o

modificadas quedan registradas



Fuente

documental

Facturas
(Digidot)

Reportes de
inventario de

bodega

Aspecto a verificar

con su justificacion en el

sistema.

Las facturas estan cargadas en
Digidot dentro del plazo

establecido por el area.

Cada factura tiene asignado
correctamente su centro de

costo.

Las facturas coinciden en valor
y concepto con la orden de

compra correspondiente.

El proceso de cierre contable
mensual se realiza sin facturas

pendientes de cargue.

Las facturas rechazadas o con
inconsistencias estan

debidamente documentadas.

Existen reportes periddicos de

inventario fisico en el area.

Los reportes de inventario
coinciden con las existencias

registradas en el sistema Zeus.

Cumple
(SI/NO/

Parcial)

Observaciones
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Fuente

documental

Formatos de
recepcion de

mercancia

Registro de
proveedores

(drive)

Cumple

Aspecto a verificar (SI/NO/

Parcial)

Los reportes identifican
productos con baja rotacion o

proximos a vencer.

Se lleva registro de las mermas

o pérdidas de inventario.

Se utiliza un formato
estandarizado para la recepcion

de mercancia.

El formato registra: proveedor,
producto, cantidad recibida,

fecha y responsable.

Se verifica la calidad y el estado
del producto en el momento de

la recepcion.

Las novedades en la recepcion
(faltantes, productos en mal

estado) quedan documentadas.

Los formatos de recepcion son
archivados y consultables

posteriormente.

Existe un directorio actualizado
de proveedores activos del

hotel.

Observaciones
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Fuente

documental

Politicas y
normas del

area

Cumple

Aspecto a verificar (SI/NO/

Parcial)

El registro incluye datos
completos: razoén social, NIT,
contacto y condiciones

comerciales.

Los proveedores cuentan con
documentacion legal vigente
(RUT, camara de comercio,

etc.).

Se evidencian criterios formales
de evaluacioén o calificacion de

proveedores.

El registro distingue
proveedores activos de

inactivos o suspendidos.

Existe un manual o documento
formal de procedimientos del

area de Compras.

Las politicas del area estan
accesibles para todo el equipo

de Compras.

Los procedimientos
documentados corresponden a

las practicas reales observadas.

Observaciones
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Cumple

Aspecto a verificar (SI/NO/ Observaciones

Fuente

documental
Parcial)

Existe una politica de tiempos
de respuesta para solicitudes

de las areas usuarias.

Hallazgos generales y brechas identificadas

Registre aqui una sintesis de las principales brechas documentales identificadas en el proceso
de revision.

Nota: Fuente de elaboracion propia (2026). Instrumento disefiado para el trabajo de grado

"Analisis de la gestion de compras y propuesta de mejora para la eficiencia en el proceso de
adquisiciones en The Click Clack Hotel”



CERTIFICACION

EMPLEADO DEL TRIMESTRE

ESTE DIPLOMA SE CONCEDE A

LUZ MARY

MARTINEZ

EN RECONOCIMIENTO POR
Ponerse 1a 10 hasta el final, por la tenacidad de

enfrentar cada reto con valentia de heraina y
dar todo de &1 cada dia y demostrar Ser

THE BRAVEST WOMAN CLICK CLACK

Rl LUALIS

ANDREA CARRILLO

THE BRAVEST CLICK CLACKER AWARD

01:2026

THE BRAVEST
' WOMAN !

THE |
CLICKsNDALD
HOTEL
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