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Resumen.

El presente trabajo tuvo lugar en el hotel “Brisas del Caribe”, situado en el polo turistico
de Varadero. En el mismo se realizd un analisis sobre los flujos de materiales,
informacion y financiero, soportes de la cadena logistica, determinandose sus
deficiencias. Se relacionan los elementos a tener en cuenta en la elaboracion de cada uno
de los flujos, para efectuar una evaluacion de los mismos que proporcionara los
fundamentos necesarios para mejorar la cadena de suministro y con ello el servicio a
clientes. Los resultados reflejan la falta de articulacion entre los flujos, arrojando este
aspecto las principales irregularidades que afectan la integracion de la cadena de
suministro.
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Introduccioén.

El sector hotelero es hoy uno de los sectores donde mayor competitividad hay que
afrontar pues satisfacer las expectativas de mas y mas clientes de cualquier pare del
mundo requiere de elevados servicios de calidad y es aqui donde la gestion logistica
juega un papel fundamental, se ha convertido en un importante soporte para el logro de
una competitividad acorde al mercado, siendo la encargada de mover y almacenar
materiales y productos desde los proveedores hasta los clientes con la calidad y rapidez
que se requiere elevando asi el nivel de servicio que se brinda.

Varadero es el destino turistico méas completo y equipado del pais, con una amplia gama
de productos, servicios e infraestructura y para mantener ese lugar que ocupa como
destino turistico a invertido recursos materiales, humanos y financieros en la busqueda de
soluciones a los problemas que pueden frenar tal desarrollo en cada una de las
instalaciones del polo turistico.

Desarrollo.

La logistica es una funcién de la organizacién que abarca el flujo material, financiero y
de informacion asociado al movimiento de los recursos materiales, partiendo de la
entrega con calidad y justo a tiempo, desde los proveedores hasta los clientes.

Flujo material. Este flujo transcurre desde la entrada de la materia prima hasta la entrega
del producto al cliente pasando por todos los procesos de transformacién del mismo.
Ademas debe verse un flujo de retorno que abarca no soélo los desechos y pérdidas que
ocurren a lo largo del sistema logistico, sino también del retorno de los medios
unitarizadores de carga, y del producto luego de vencido su uso por el cliente.

Flujo informativo. Surge por la interaccion de los procesos de direccion y estd compuesto
por las decisiones asociadas a la direccion del sistema logistico y los portadores
principales de la informacion.

Flujo financiero monetario. Refleja los ingresos a la empresa, los anticipos que recibe en
forma de créditos, asignaciones del presupuesto, etc. y los egresos, como resultado de la
entrada de determinados recursos, asi como a la remuneracion de la fuerza de trabajo.
(Acevedo,2001).

La elaboracion de los flujos logisticos en cada uno de sus elementos segun la bibliografia
consultada es la base para el analisis de la cadena de suministros lo cual permite evaluar
el desempefio de la misma hacia un mejor nivel de servicio.

Las entidades turisticas del pais en aras de nuevos mercados y la fidelidad de los ya
alcanzados se encuentran constantemente estudiando sus procesos con el fin de lograr
cada dia mejores niveles de servicio donde el cliente pueda sentir que sus expectativas
han sido cumplidas.



Es por ello que el hotel “Brisas del Caribe” categoria 4 estrellas enclavado en el polo
turistico de Varadero en la busqueda por lograr que se oferten mejores servicios también
se ha incorporado al estudio y comparacion de la gestion de su cadena de suministro para
lograr un mejor desarrollo de la misma. Para esto se confeccionaron los 3 flujos que
componen el sistema logistico.

Flujo de materiales:

En la elaboracion del flujo de materiales se desarrollaron 4 niveles que comprenden
desde la llegada de mercancias hasta la prestacion del servicio los cuales son:
aprovisionamiento, almacenamiento, produccién y servicio a clientes. De igual manera
aparece reflejado el retorno de mercancia de cada nivel asi como las deficiencias que se
presentan en cada uno como se muestra en la figura 1.
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En el aprovisionamiento se parte de la adquisicion de mercancia segin corresponda con
la planificacion de las compras que se realizan asi como su prevision partiendo de la
demanda que existe dada en el nimero de clientes con que cuenta la instalacion para los
proximos dias, como se realizan las compras con los proveedores, si estos vienen al hotel
0 es este quien los contacta, las caracteristicas de cada uno para una posterior seleccién
de aquel proveedor que sea mas adecuado ya sea por la calidad de su producto, plazo de
entrega, forma de pago, entre otros elementos.

En las deficiencias detectadas de este nivel aparecen los incumplimientos por parte de los
proveedores en los elementos pactados en el contrato ya sea la calidad del producto,
retraso en la fecha de entrega, el no completamiento de los productos solicitados,
variacion con el precio que estaba fijado y la existencia de productos comercializados por
un unico proveedor.

El retorno en este nivel esta dado por algunas de las deficiencias antes mencionadas ya
que el hotel no acepta mercancia en las condiciones de precio, cantidad y calidad que trae
el proveedor pues no son las que se habian conveniado con anterioridad y ven obligados a
retornar con dicha mercancia.

Una vez en el hotel la mercancia es trasladada hacia los almacenes segun el tipo de
producto, contandose para esta actividad con 7 almacenes.

En el almacenamiento se analiz6 las condiciones constructivas, de espacio, ventilacion,
utilizacion de medios unitarizadores y de carga, forma en que se colocan los productos
segun el envase, principios de economia de almacén y fecha de vencimiento pues todos
estos elementos garantizan que la mercancia no sufra ningun tipo de deterioro previo a su
consumo y que entonces pueda esto afectar el resultado final.

En este analisis se constatd que los almacenes cuentan con muy poco espacio para la
cantidad de mercancia que se necesita almacenar por lo que con bastante frecuencia se
tiene que estar realizando las compras, esto se debe a que los almacenes fueron disefiados
para un numero de habitaciones pero al ampliarse la instalacion en ndmero de
habitaciones y los almacenes seguir siendo los mismos se encuentra mercancia
amontonada, incluso en el suelo. Por otro lado la ventilacion de los almacenes de
viveres, insumo y mantenimiento es deficiente por falta de mantenimiento preventivo del
sistema de ventilacion.

De este nivel se obtienen envases y embalajes que son reutilizados para su uso en otras
actividades asi como productos defectuosos u ociosos que se les da un objetivo por la
comision de inventarios o su devolucion a los proveedores.

La salida de mercancia de los almacenes hacia las areas de produccién o elaboracion se
realiza mediante un pedido que realiza cada area segun esta establecido por la direccion.
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En el tercer nivel aparecen las areas administrativas recogidas por departamentos y las
areas de procesos claves que son restauracion, alojamiento, animacion y otros servicios
segun la clasificacion dada por Negrin Sosa (2003). Se relacionan las distintas areas con
los almacenes segun el tipo de mercancia que estos utilizan.

Es importante tener en cuenta aqui como ocurre el proceso de transformacion de la
mercancia sobre todo en el area de restauracion ya que de esto depende la obtencién de
un buen servicio final tener en cuenta ademas las condiciones higiénico-sanitarias y de
construccidn de las areas donde se elaboran los alimentos. En este caso se constatd que el
area que cubre al Grill Playa Caleta, Restaurante Caleta y Bar Caleta no tiene condiciones
constructivas idéneas pues en el area de fregado el piso se encuentra en malas
condiciones, pues el local es un ranchon donde las tablas del suelo no ofrecen seguridad
alguna a los trabajadores.

El traslado de mercancia hacia las areas constituye un problema para las mismas ya que
los medios que se utilizan (carretillas) no son idoneos pues existen largas distancias entre
ambos puntos y esto afecta tanto al trabajador que lleva la carga como a las areas donde
la mercancia no llega a la hora exacta en que se necesita para comenzar a elaborar.

En este nivel se obtiene material de oficina en desuso como: papeles viejos, cartones,
cartulinas, cintas de computadoras, desechos de comida y envases, entre otros que se
reutilizan para ser usados en otras actividades.

El destino final de la mercancia llega justo en el momento en que se brinda el servicio
tanto a clientes externos como internos. Se tienen en cuenta todos los servicios que brinda
el hotel con sus caracteristicas en cuanto a: especialidad, horario y opciones de cada uno
de estos.

Es este el nivel de mayor vulnerabilidad en el servicio al cliente pues es aqui donde
aparecen los momentos criticos de la verdad y por tanto las deficiencias que detectan los
clientes constituyen la base para proyectarse hacia nuevas mejoras que minimicen los
efectos negativos en cada servicio.

Las deficiencias detectadas aqui son amplias solo se exponen algunas de las de mayor
impacto en los procesos claves.

Falta de informacion que tienen los clientes externos de los servicios generales del
hotel.

El estado de mantenimiento de las habitaciones dado por la humedad, fuertes olores y
por otro lado la falta de avituallamiento.

La poca variedad del men0 y las bebidas.

Calidad de los productos en el buffet.

Reposicion de los productos en el buffet

Falta de promocién y creatividad en las actividades para que estas involucren a la
mayor cantidad de clientes externos posibles.



En este nivel se obtienen botellas vacias, desperdicios de alimentos, cristaleria rota, entre
otros, constituyendo el retorno de mercancia de este.

La reutilizacion, que se obtiene en este y cada uno de los niveles del flujo de materiales,
es recogida por el departamento de sanidad y trasladada al area destinada para su
ubicacion hasta tanto no sea recogida por las empresas de Materias Primas y Porcino
encargadas de darles la utilizacion adecuada.

Flujo de informacion:

La informacion que se maneja en el hotel es muy amplia de ahi que para lograr una
correcta explicacion del flujo se dividid en los niveles: proveedores, aprovisionamiento,
areas del hotel y servicios siendo consecuentes con el flujo de materiales como se
muestra en la figura 2. Se abordaron todos los elementos necesarios para la toma de
decisiones entre cada uno de los niveles referentes a la logistica de entrada, operaciones y
salida.
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tengan ese producto y que puedan entregarlo cuando lo necesita el hotel sin que esto
tenga que convertirse en un problema.

La lavanderia “Unicornio” es un operador logistico cuyo trabajo tiene un mayor por
ciento de incidencia en los servicios que ofrece el hotel con respecto a otros operadores
de ahi la necesidad de mantener contacto diario sobre la situacion que se presenta con la
ropa de las habitaciones y toallas de piscina pues se presentan irregularidades en este
servicio afectando el trabajo que realiza el hotel con estos recursos. Ante situaciones de
este tipo entonces se decide por la direccién de ama de llaves que la propia lavanderia del
hotel realice el lavado de la ropa mas necesaria pues el disefio de la misma no permite
grandes cantidades a lavar por lo que esta no comprende dicho trabajo en su actividad
diaria solo en situaciones extremas.

Entre los niveles 2 y 3 la relacion de informacion se establece por mediacion de la
realizacién de los pedidos de las areas a los almacenes y en los colegios de compras
donde se analizan las compras que han de realizarse y teniéndose en cuenta la necesidad
de las mismas se priorizan aquellos que hagan mayor falta jugando siempre con las
capacidades de almacenamiento.

Entre las areas del hotel (nivel 3) y los servicios tantos contratados como propios del
hotel la informacién que llega a estos Ultimos es para que se pueda prestar un correcto
servicio donde no existan paradas innecesarias por algo que se previd 0 conocia con
anterioridad.

En el caso de los servicios contratados se hace énfasis en la opinion de los clientes al
recibir los mismos asi como el cumplimiento de las obligaciones que en el contrato se
tomaron por ambas partes, tanto en los pagos como cobros a efectuar por cada area
involucrada.

Dentro de cada nivel se maneja informacion relacionada con el trabajo que ha de realizar
un area teniendo en cuenta dicha informacion, que ha sido trasmitida por otra.

Los canales que se usan para trasmitir toda la informacion son: correo electronico,
telefono, software ZUN pms. y Interhotel y la palabra.

De manera general el flujo de informacion se ve con dificultades dadas en:

1. El sistema informatico interhotel que se utiliza para transmitir y almacenar la
informacion se bloguea con facilidad trayendo consigo que este no se pueda consultar y
en ese momento puede ser que se tomen decisiones erroneas, ademas que paraliza el
despacho de las mercancias por no poder realizarse las facturas.

2. El sistema informatico ZUN pms que se utiliza para transmitir y almacenar la
informacion se bloquea con facilidad trayendo consigo demoras en el check in y check
out, extendiéndose mas alla de lo reglamentado.



Todos los niveles del flujo se retroalimenta con el uso de los sistemas informaticos ZUN
pms, ZUN acc e interhotel. Se puede acceder a informacion de tiempo atras de cualquier
area que trabaja con ellos. Constituye otra via de retroalimentacion los consejillos diarios
ya que en estos participan todos los jefes de areas analizandose las dificultades,
situaciones de momento u otra eventualidad de cada una de las areas participantes.

Flujo Financiero:

El flujo financiero del hotel circula de clientes a proveedores y operadores logisticos
siendo los intermediarios los tour-operadores y el propio hotel. Para explicar el mismo se
tuvieron en cuenta tres niveles cobro, administracion financiera y pago como se muestra
en la figura 3.
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Conclusiones
La elaboracion de los flujos permitio evaluar en qué condiciones se encuentra la gestion
de la cadena de suministro en el hotel.

Con la aplicacion de las encuestas a clientes y entrevista a trabajadores se pudieron
detectar las deficiencias que originan problemas en la cadena y | a prestacion de un
servicio no deseado.

El flujo de materiales presenta deficiencias a lo largo de la cadena repercutiendo
negativamente en la estabilidad del funcionamiento del mismo y el nivel de servicio es el
de mayor problema como consecuencia de la adquisicién de mercancias de mala calidad
y el desempefio de sus funciones por parte de los trabajadores del hotel.

El flujo de informacién es sumamente ininteligible pues son muchas las areas que
manejan informacion de importancia para el trabajo en la instalacion.

No se realiza una adecuada gestion de cobro y sin embargo el hotel requiere de ese dinero
para su funcionamiento.
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