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Resumen

El presente articulo académico, tuvo como finalidad establecer una propuesta para el control
de los inventarios en el servicio de alimentacion brindado a través del catering que se ejecuta
dentro de las instalaciones del Centro Comercial San Marino (Guayaquil-Ecuador). Para el
desarrollo del articulo se investigo obras relacionadas con el tema planteado, como asi también
muestra conceptos inherentes al servicio de catering in house. Para la recoleccion de datos se debi6
emplear la técnica de la entrevista, la misma que fue realizada al Administrador del Punto, también
se procedid a realizar una evaluacion del nivel de servicio, en las areas de produccién, distribucion
y servicio de alimentacion brindado a los empleados del centro comercial, esta se enfoco a evaluar
el control y manejo de los inventarios buscando garantizar la prestacion del servicio ofrecido,
identificando las areas de oportunidad en las cuales se plante6 diferentes propuestas para lograr
controlar las mismas. Se concluye con un inventario al menaje de servicio el cual demuestra que

también debe ser controlado de manera permanente.

Palabras clave: Catering, servicio in house, inventarios.



Marco tedrico

Introduccion

Para una compafiia que brinda sus servicios de alimentacién de modo in house?, es de suma
importancia controlar los suministros complementarios, como el menaje de servicio y la cantidad
de comidas entregadas, por lo tanto ;Cual es el mejor método para el control de los inventarios en
una PYMES de servicios alimenticios que presta su contingente en las instalaciones de terceros?
Mediante visita In situ, se realiz6 el levantamiento de informacion, realizando un inventario fisico
de todos los suministros complementarios y del menaje utilizado para brindar el servicio, asi
también mediante el método de recoleccion de informacién como es la entrevista, se obtuvo del
administrador los criterios empleados para la administracién del servicio y de los inventarios, se
realiz6 andlisis de las areas sensibles de garantizar el servicio de la compafiia a través de los
gerentes de area y en base a la informacidn obtenida, se determind las oportunidades de mejora y
se realizd la propuesta del sistema de control de inventarios a la empresa BOCADITOS
BANQUETES Y FIESTAS S.A.

1 El servicio In House es un servicio disefiado y adaptado a cada cliente y se lo realiza en las
instalaciones de este (Impoex, 2018).



Antecedentes

En un negocio de catering, es de suma importancia establecer un control de inventario a
los productos y servicios ofrecidos, asi como también la importancia de conocer todos sus procesos
internos para proponer un modelo de control interno de inventarios, a fin de poder ejecutarlo de
manera satisfactoria, recalcando que el éxito del servicio esta en controlar todo el tiempo los
inventarios mientras estén en ejecucion de lo solicitado por el cliente, tal como lo demuestra el
disefio e implementacion del sistema de control interno de inventarios realizado en la compafiia
DATAGOURMET Cia. Ltda. en la ciudad de Quito.

La falta de segregacion de funciones generaba inconvenientes operativos y hasta duplicidad
en las actividades realizadas, y siendo el negocio de servicios alimenticios un negocio de
exigencias altas y a tiempo, se vio en la necesidad de implementar un sistema de control interno

de inventarios, logrando resultados favorables para la compafiia (Segovia, 2011).

En la ciudad de Guayaquil en la empresa SERVICE LUNCH, se logré demostrar que la
aplicacion de un Marco de Control denominado como el COSO | y que aplicado en esta empresa,
pudo brindar resultados satisfactorios al lograr controlar los servicios brindados y todo el
inventario adicional con que cuentan, enfocandose principalmente en lo que les da mas ingreso
que es el servicio de alimentacion, sin descuidar tambien el control del menaje (Morales& Torres,
2015).

Las PYMES en el Ecuador

En el Ecuador segun el INEC, en el afio 2016 se registraron 843.745 empresas, las cuales
estan categorizadas en 19 actividades econdémicas segun lo que indica el directorio de empresas y
establecimientos, el mismo que utiliza informacidn proporcionada por el SRI, IESS, Ministerio de

Relaciones Laborales y Ministerio de Educacion.

De este nimero de empresas, el 90,5% son microempresas consideradas asi por tener
ventas anuales menores a $100.000 ddlares y el 7.5% son PYMES consideradas asi por tener
ventas anuales entre $100.001 y $1.000.000 de dolares (INEC, 2017)

De las PYMES en el Ecuador, el 41.39% de estas pertenecen al sector servicios, una de las

caracteristicas de estas es que normalmente tienen un origen familiar y una esencia de



supervivencia, esto porque la mayoria de ellas cierren en menos de cinco afios, motivadas por la

falta de preparacion y desarrollo, de la mano con la escasa innovacién (Rodriguez & Orna, 2014)

Para la empresa BOCADITOS BANQUETES Y FIESTAS S.A. es de suma importancia
conocer cuales son las areas para mejorar y garantizar la calidad del servicio ofertado por lo que
es de suma importancia identificar los parametros de mejora, lo cual se realizara analizando las
areas de produccién, distribucion y servicio, para de esta manera poder garantizar su permanencia

y demanda en el mercado de los servicios de catering.

El servicio de catering

El servicio de catering es todo servicio de comidas y bebidas que tiene como finalidad
brindar el servicio fuera de las instalaciones de base, es decir donde el cliente lo necesite (Sesmero,
2014).

Normalmente se incluye los accesorios o complementos como son las mesas, sillas,
saloneros, bebidas, comida, vajilla, manteles, sillas y todo lo que se necesite para brindar un
servicio acorde a lo ofrecido o solicitado, una de las particularidades del catering es ofrecer sus
servicios cuando hay una gran nimero de participantes o comensales o cuando el servicio es
permanente, a fin de que pueda justificar la inversion y la movilizacion de todo lo correspondiente

al servicio (Amantel Catering, 2015).

El servicio de catering debe manejarse bajo el concepto de mejora continua, revisar sus
procesos, irlos adaptando a las circunstancias del mercado, una vez que se detecta un problema se
debe indagar las causas de este, seleccionar los procesos y subprocesos involucrados y analizar o
proponer las mejoras correspondientes (Falcon-Acosta, Petersson-Roldan, Benavides-Garcia, &

Sarmenteros-Bon, 2016).

Uno de los factores que debe tener en cuenta este tipo de servicio es la seguridad
alimentaria, originada en la manipulacion de los alimentos, pues al producirse algin efecto o dafio
en las personas que estan recibiendo el servicio de alimentacion, no solo afectan a los comensales,
sino que también se afecta a la imagen de marca y servicio brindado por la empresa (Mufioz,
Chaves, Rodriguez, & Realpe, 2015).



La responsabilidad social empresarial debe ser otro de los factores que resalten en este tipo
de empresas, en el ambito de velar por la calidad de vida al interior de la empresa, si cuentan o no
con un codigo de ética, el cuidado y preservacion del medio ambiente, y qué tan vinculada esta la
empresa con la sociedad, todo esto le permitira establecerse como un referente en su medio

(Colmenares & Colmenares, 2015).
La importancia de los inventarios en el servicio de catering

Los inventarios sirven para tener mercaderia disponible ante la demanda inesperada de un
cliente, también va en contravia frente a un justo a tiempo, pero no todo negocio puede manejar

un justo a tiempo por las demandas o picos que presenta el mercado (Muller, 2004).

Mas en un negocio como es el de catering que es brindar servicios alimenticios in house si
se aplica a ciertos elementos que componen la oferta de servicio, como es la alimentacion
justamente, ya que ellos manejan las cantidades contadas y limitadas de servicios disponibles, las
mismas que son coordinadas con antelacién y que les permite brindar un adecuado nivel de

servicio.

Una de las ventajas que maneja este tipo de servicio, es que el inventario permanente
consiste en el menaje que utiliza para el servicio, pero para brindar los servicios de alimentacion,
el nivel de inventarios es minimo, pues como es programado el nimero de servicios brindados,
permite poder adquirir los suministros de manera coordinada, pues los alimentos deben garantizar
su frescura y la preparacién es para consumo inmediato o de corto plazo por lo que no aplica
implementar modelos probabilisticos para determinar la adquisicién de los mismos (Valero &
Sanchez, 2016).

Pero no todo es posible manejarlo de manera justa y coordinada, pues en lo que se refiere
al menaje de servicio siempre debera haber una cantidad mayor a los servicios que habitualmente

brinda, con la finalidad de poder cubrir eventualidades como rotura de lozas o vajillas.



Caracteristicas del inventario en el servicio de catering

El inventario en el servicio de catering tiene como caracteristica que es de alta rotacion, es
decir que el mayor numero de unidades de inventario esta dado por el servicio de alimentos que
brindan, pues el 100% de las raciones que preparan seran consumidas ese mismo dia casi de
manera inmediata, el servicio de alimentacion tiene una estacionalidad permanente y de cero

inventarios finales, por lo menos esto se cumple casi siempre.

El servicio de catering se compone de cuatro grandes areas dentro de cada empresa de este

tipo, y estas son:

e Produccién
e Logistica
e Disefio de Eventos

e Comercial

Las mismas que se encargaran de que todo lo ofrecido se cumpla a tiempo en las cantidades
acordadas y con las especificaciones solicitadas (Amantel Catering, 2018).

El manipulador de alimentos es un elemento esencial en este tipo de servicio, pues muy
aparte de saber prepararlos, debera ser referente ante el resto del personal, de como manejar los
alimentos, acorde al tipo y clasificacion de estos, imperando por sobre todo la asepsia e higiene
(Salinas, 2014).

Se debe considerar también, que si la empresa desea adquirir productos perecibles que le
representen una importante utilidad cuando estos se preparen y se brinde el servicio, deberan ser
calculados los niveles de inventario de manera técnica a fin de poder establecer los niveles 6ptimos
del mismo para poder adquirir en grandes volimenes y almacenarlos, considerando también que

son productos perecibles como por ejemplo el pescado (Escobar, Linfati, & Jaimes, 2017).
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La conservacion de los alimentos es prioridad dentro del negocio gastronémico,
actualmente existen diferentes tipos de envases para contener y conservar los alimentos, inclusive
existen envases de tipo inteligente que muestran la temperatura del alimento, tiempo almacenado,
si hay oxigeno dentro del envase, lo cual es de gran ayuda para quienes administran este tipo de

negocios (Rodriguez, Rojo, Martinez, Pifia, & Ramirez, 2014).

En un negocio de catering la logistica es uno de los ejes principales, debiendo sefialar dos
tipos de logistica principales, la de produccion que es la que se encarga de que todo lo solicitado
se produzca a tiempo y en las cantidades solicitadas, y la logistica de entrega que es la que se
encarga de que el menaje y los alimentos lleguen en el momento solicitado y en las condiciones

pactadas (Soy social ya.com, 2018).

El disefio de eventos también es otra de las areas que debe dominar un negocio de catering,
ya sea que lo realice directamente o subcontrate, pues de esta manera dara el ambiente propicio,

acorde al evento y a la tematica que haya contratado el cliente (ESPE, 2017).

En todo negocio el contacto personal es la base para poder crear relaciones comerciales a
largo plazo, por lo que el servicio al cliente antes, durante y post evento es primordial, a fin de
poder retroalimentarse de la experiencia del cliente y poder capitalizar esta informacion en

beneficio del negocio (Interempresas, 2018).

El control de los inventarios en las PYMES de servicios de Catering

El inventario es para toda empresa uno de los activos mas importantes, pues en él esta gran
parte de la liquidez de la compafiia, para una empresa que brinda servicios de catering con mucha
mas razén, pues el inventario en su gran mayoria es susceptible de dafio por contaminacién o
porgue son altamente perecibles especialmente las carnes o los vegetales, debido a esto es de suma
importancia el control de los mismos, ya sea que estén en estado natural, o que se encuentren listos

para ser entregados para su consumo inmediato.

En una empresa de servicios de catering es de vital importancia el control de los
inventarios, pues estos son los que aseguran el nivel de servicio ante los clientes, y por lo tanto es
necesario controlar el nivel de riesgo de que el inadecuado control de estos afecte la oferta de

servicio dada por la compafiia.
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Dentro del control de inventarios se presenta por lo general los siguientes inconvenientes:

e Falta de conciencia sobre la importancia del inventario
e Exceso de inventario

e Falta de control

e Baja rotacion del inventario

e No se toma accion oportuna sobre los faltantes

Todo esto genera inconvenientes tanto en la liquidez de la compafiia como en el nivel de

servicio (Restaurantes exitosos, 2018)

Pero asi también si se lleva un adecuado control de los inventarios se podra obtener los

siguientes beneficios:

e Mejorar la aceptacion de los clientes

e Efectividad en las compras, solo lo necesario

e Aumento del control de la caducidad de los productos
e Reduccion de perdidas

e Reduccion de costos de almacenaje

e Reduccion de caducidad

e Planeacion del flujo de caja

Lo cual nos da las pautas para que se ejerza un analisis en las areas de produccion,

distribucidn y servicio (Logistica PYME hoy, 2018)
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Técnicas que se utilizan para el control de los inventarios

Existen diferentes técnicas que se puede emplear para el control de los inventarios en los
negocios, como es el control de tipo ABC, método PEPS (Primeras entradas primeras salidas),
método EOQ (Cantidad econdémica de la orden), o conteos ciclicos, pero depende del tipo de
negocio la eficacia de dicha técnica, inclusive si las operaciones del negocio se realizan fuera de
base o centro de operaciones, los controles del inventario deberan ajustarse al entorno, al tipo de

servicio que se brinde y a las particularidades que se den como escenario natural del mismo.

Cuando se trata de servicios de catering, de manera permanente en las instalaciones del
cliente, los controles deben ser coherentes con el tipo de servicio a brindar, ya que los inventarios
variaran, por ejemplo si no se cocina en el sitio, los inventarios no son alimentos por procesar, sino
que vine a ser la cantidad de servicios solicitados a matriz para cumplir con el nimero de comidas
0 servicios solicitados, asi también se debe considerar que este inventario debe quedar en cero al

final de la jornada, pues se establece que solo ingresa la cantidad de comidas solicitadas.

Por lo que al negocio de catering que se brinda dentro de las instalaciones del centro
comercial San Marino por parte de BOCADITOS-BANQUETES Y FIESTAS S.A. le es de suma
utilidad utilizar el método de conteos ciclicos, siendo la frecuencia empleada a diario con el tema

de los alimentos, con la finalidad de asegurar brindar un servicio de calidad (Bind ERP, 2018)
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Analisis comparativo del tratamiento contable y financiero de los inventarios NI1F/NIC

En laactualidad, las NIIF/NIC son normativas reconocidas y aceptadas a nivel mundial cuyo
objetivo principal es preparar Estados Financieros bajo un unico lineamiento, siendo fundamental
para todas las empresas aplicar estos estandares dentro de los procesos contables. En el Ecuador,
la Superintendencia de Compafiias, es el organismo que supervisa que la aplicacion de estas
normas se dé en aquellas entidades que se encuentran bajo su fiscalizacion. Los inventarios es el
activo que representa parte esencial en los Estados Financieros ya que por medio de él se puede
obtener ganancias o pérdidas, es aqui donde el manejo, el control, las politicas, los costos influyen

en la rentabilidad de la misma.

Las Normas Internacionales de Contabilidad (NIC) se han convertido en una necesidad para
las empresas, debido a que estas normas estandarizan la informacion en todos los paises que la
adoptan facilitando la lectura y el analisis de los Estados Financieros, por lo que se hace necesario
e indispensable para el profesional el conocimiento y la correcta utilizacion de las mismas, que
permitiran dar alternativas de solucion en los cambios que ocurren en el mercado actual segun

Edmundo Flérez Sanchez (2014), Lider de Investigacion de Estandares Internacionales.

Norma Internacional de Contabilidad N° 2 (NIC 2)

El objetivo de esta Norma es prescribir el tratamiento contable de las existencias. Un tema
fundamental en la contabilidad de las existencias es la cantidad de coste que debe reconocerse
como un activo, y ser diferido hasta que los correspondientes ingresos ordinarios sean reconocidos.
Esta Norma suministra una guia practica para la determinacion de ese coste, asi como para el
posterior reconocimiento como un gasto del ejercicio, incluyendo también cualquier deterioro que
rebaje el importe en libros al valor neto realizable. También suministra directrices sobre las

férmulas de coste que se utilizan para atribuir costes a las existencias.
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Implementacion de las NIFF

La adopcion de las NIIF en nuestro pais se dispuso mediante una resolucién emitida por la
Superintendencia de Compafias N#. 06. Q.IC1.004 del 21 de agosto del 2006, publicada en el
Registro Oficial N#. 348 del 4 de septiembre 2006, “Adoptar las Normas Internacionales de
Informacion Financiera, NIIF las mismas que deberan ser de aplicacion obligatoria por parte de

las entidades que estan sujetas al control y vigilancia de Superintendencia de Compafiias

La implementacion de las NIIF es un proceso que requiere identificar contenidos, entender
contextos, analizar efectos, definir politicas, simular impactos y establecer cambios. Sin embargo,
dado su caracter de estandar, las NIIF contienen las directrices para reconocer, dar de baja, medir,
presentar y revelar la informacion financiera, que en suma es el “qué hacer” mas que el “como
aplicar” —que ciertamente depende de la condicion propia, del modelo de negocio y del contexto

de operacion del preparador de la informacion.

Desde 1 de enero de 2009, las Normas Ecuatorianas de Contabilidad quedan derogadas para

su aplicacién y en ella se ordena la aplicacion obligatoria de las NIIF.
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Diferentes sistemas informaticos para el control de inventarios en pymes de servicio de

alimentacion.

SISTEMA HACCP

En primer lugar es importarte sefialar que un sistema HACCP es basicamente un sistema de
analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control “Hazard Analysis and Critical Control Points”,
por sus sigla en inglés. Este sistema tiene el proposito de reducir, controlar y/o eliminar los
peligros que puedan impactar la inocuidad de los alimentos. El sistema HACCP esta disefiado
para ser implementado en cualquier segmento de la industria de alimentos desde el cultivo, la
cosecha, transformacion y/o elaboracion y distribucion de alimentos para el consumo. (Global
STD Certificacion, 2014)

llustracion 12: "'Inventoria" Software para el control de inventarios.

En funcion de proporcionar una herramienta que eleve el nivel de eficiencia y productividad en
la gestion de control de inventarios, se ha de considerar oportuno adquirir el programa
“INVENTORIA”, que es un software para el manejo de inventarios, control de stocks minimos y
maximos y que permite al encargado de bodega organizar y realizar un seguimiento de la materia
prima e insumos almacenados. Esta disefiado para que después de ser instalado de forma facil y
rapida, pueda ser utilizado siguiendo pasos consecutivos para el registro de mercancias y su

posterior organizacién. (NCH Software, 2014)
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Entre las posibilidades que otorga este sistema a los negocios que lo utilizan se encuentran:
1 Pedido y Recepcion:

(1 Realizar ordenes de compra y enviarlas de forma electronica a los proveedores registrados

previamente.
1 Llevar el control de una base de datos de los clientes y proveedores de la empresa.

[ El sistema envia advertencias al llegar a niveles de stock bajos 0 minimos segun lo establezca

el administrador.

1 Actualiza la cantidad de productos cuando se reciben los pedidos.
1 Informes de Inventarios:

1 Realiza informes de promedios, costo y niveles de stock.

(1 Permite visualizar los niveles de inventarios por categorias de ubicacion, tipos de productos y

demas.

00 Muestra el historial del producto incluyendo las fechas en que fueron recibidos o salieron de
bodega.

[0 Control de Articulos:

[1 Permite escanear codigos de barra para afiadir nuevos productos al sistema. Se puede afiadir

notas, direcciones URL e iméagenes a la descripcion de los productos.

O Se integra a otros programas existentes en la empresa para socializar los datos del inventario

en todas las areas del negocio.
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Analisis de los riesgos de control mediante la técnica de ponderacion de factores

En todo negocio es de suma importancia el control de los inventarios, en el caso de servicios
de catering es de suma importancia controlar cada uno de los inventarios inmersos en cada fase de
la prestacion del servicio, por lo que se debe analizar las areas de produccion, distribucion y

servicio.

Se utiliza la técnica del Método de ponderacién de factores, que sirve para realizar un analisis
tanto cuantitativo como cualitativo, en el que se comparan entre si las diferentes alternativas, este

método permite ponderar factores de preferencia para el investigador al tomar la decision.

Este método permite analizar las areas que el investigador considera determinantes en los
resultados del negocio o proyecto, es de fécil uso, pero también se recomienda analizar
adecuadamente el peso que se dé a cada factor, pues el resultado de estos sera el nivel de riesgo en

los factores evaluados y reflejaran el nivel de riesgo (Vargas, 2014).

Marco Metodologico
Disefio

El disefio de una investigacion es esencial para el inicio, desarrollo y finalizacion de ésta,
pues al estructurarla de manera logica y concatenada, permite abordar y conocer de manera
ordenada la problemaética, obteniendo la informacidn que servird para solventar las respuestas a

las interrogantes planteadas.

Se desarrolld la investigacion en el campo de accién, realizandola de manera no
experimental, obteniendo la informacion en su ambiente natural, tal cual se desarrolla el problema,
es decir donde se desarrolla el servicio de catering que brinda BOCADITOS-BANQUETES-
FIESTAS-S.A. (Tamayo, 2003).

El desarrollo de la investigacion presente se realizo al interior de la operacién que maneja
BOCADITOS-BANQUETES-FIESTAS-S.A. al interior del Centro Comercial San Marino

ubicado en la ciudad de Guayaquil-Ecuador, en el comedor de servicio o empleados.
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Enfoque

Considerando que la preocupacion primordial de esta investigacion, radicd en describir
algunas caracteristicas fundamentales de la particularidad del negocio, las investigaciones
descriptivas utilizan criterios sisteméaticos que permiten poner de manifiesto la estructura o el
comportamiento de los fendmenos en estudio, manejando también una metodologia cualitativa
pues no tomo informacion estadistica de la empresa, sino que se baso en observar los efectos que

produce el control del inventario del menaje y de los servicios entregados (Sabino, 1992).

En la presente investigacion, se analiza la informacion y el ambiente donde se da el
fendmeno investigado, a un nivel descriptivo, pues segin Maldonado, José A. (2015) al emplear
una metodologia cualitativa se trata de identificar la naturaleza de sus realidades, sus relaciones y
cuantitativa basada en el manejo de los implementos a ser empleados para brindar el servicio en
las instalaciones del cliente la cual aportara sobre la relacion de estas y el nivel de servicio, también
se considera los criterios del administrador para el manejo y administracion de los mismos,

criterios que fueron recolectados mediante el uso de la técnica de la entrevista directa.

Alcance de la Investigacion

Para que la investigacion se desarrolle de manera exitosa, debe ser planeada y analizada la
delimitacién geogréfica o cobertura, la delimitacion temporal y la profundidad del conocimiento a
ser alcanzado (Maldonado J. A., 2015).

Se realiz6 un estudio descriptivo, de la operacion que maneja BOCADITOS-BANQUETES-
FIESTAS-S.A. dentro de las instalaciones del Centro Comercial San Marino en la ciudad de
Guayaquil-Ecuador, en el comedor de servicio o empleados, la delimitacion temporal esta dada en
base a la informacion obtenida de manera directa en noviembre del 2018 y se analiza los procesos
y procedimientos dados para el manejo de las operaciones, la comunicacion existente para
proceder a la facturacion de servicios, el cumplimiento de las normas, leyes y reglamentos, como
asi también la manera de precautelar los activos a cargo y que permiten brindar el servicio

contratado.
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Meétodos Logicos

Para desarrollarlos, se basaran en la utilizacion del pensamiento racional, pues se deducira y
analizard las respuestas recibidas al realizar la recoleccion de datos mediante evaluaciones tipo
encuesta (Bravo, 2018).

En la presente investigacion se utilizara el método de andlisis-sintesis, que consiste en la
separacion de las partes de un todo para estudiarlas de forma individual que en este caso sera el
analisis de las areas criticas o de riesgo (Analisis) y luego la reunién de las partes para analizar su
naturaleza y comportamiento, analizando los resultados obtenidos y dar una explicacion del
fendmeno observado (sintesis), con lo que se podra obtener informacion relevante de los puntos
de mejora dentro de la compafiia BOCADITOS-BANQUETES-FIESTAS-S.A. (Centty
Villafuerte, 2010).

Técnicas de recoleccion de datos
Para la recoleccién de datos se debid emplear la técnica de la entrevista, la misma que fue
realizada al Administrador del Punto, también se procedid a realizar una evaluacion de riesgos de
control en las areas de produccion, distribucion y servicio, la misma que esta enfocada a evaluar
el control interno y que mide y busca garantizar las siguientes categorias:
e Efectividad y eficiencia de las operaciones.
e Confiabilidad de la informacion financiera.
e Cumplimiento de las leyes y normas que sean aplicables.
e Salvaguardia de los recursos.
Adicional se procedi6 a tomar un inventario fisico del inventario de menaje de servicio y del
mobiliario.
De esta manera se establecera los correctivos y medidas para el control de los inventarios
(Gonzalez, 2013).
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Instrumentos usados para la recoleccién de datos

Entrevista

Se procedio a realizar una entrevista al Administrador del Punto en el cual por medio de una
bateria de preguntas se permitié conocer cuales son las caracteristicas del negocio y las
particularidades de éste al ser prestado en las instalaciones de un tercero de manera permanente,

el formato de la entrevista con su bateria de preguntas se puede apreciar en el Anexo #1.

Evaluacion de los niveles de riesgo de control

Se realiz6 la evaluacion de riesgos de control mediante evaluaciones tipo encuesta, las
mismas que son calificadas y mediante ponderacion? se mide su peso o influencia, enfocadas en
las areas que se desea evaluar, como son la produccion, la distribucion y el servicio, estas areas
son las que generan los inventarios hacia el lugar donde se brinda el servicio de catering, las
evaluaciones se realizaron a los respectivos gerentes de las areas evaluadas de la empresa
BOCADITOS-BANQUETES-FIESTAS-S.A., para lo cual se lo realiza de la siguiente manera:

e Se evalla a las personas responsables en relacién con temas de su area de
competencia (Gerentes de Area).

= La evaluacidn se realiza en plantillas, y estdn conformadas por un conjunto de
preguntas.

= (Cada una de las preguntas poseera la calificacion de 10, de esta manera si la
empresa cumple con lo preguntado se le imputara el puntaje de 10 caso contrario
se le dard 0 (cero). De esta manera si la plantilla posee 10 preguntas se podra
conseguir como maximo 100 y como Minimo 0.

= Una vez obtenida la calificacion se procedera a evaluar el nivel de confianza,
mismo que se obtiene dividendo el puntaje obtenido para el maximo valor de la
plantilla. Por ejemplo, si la plantilla tiene 10 preguntas la calificacion maxima que
se puede obtener es 100, pero la empresa solo cumplié con 5, la confianza de esa
evaluacion es 50%.

= Finalmente se calcula el riesgo, el cual es obtenido restando del 100% el valor de

la confianza.

2 Del latin ponderatio, la ponderacion es el peso o la relevancia que tiene algo. También es la atencion,
consideracion y cuidado con que se dice o hace algo (Definicién de.com, 2018)
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En base a los resultados se obtienen, se puede establecer las acciones o correctivos que se
deberan implementar para contrarrestar o minimizar ciertos niveles de riesgo, permite definir si es

un riesgo no tolerable y establecer controles.

Se adjuntan formatos en el Anexo #2.

Inventario fisico menaje de servicio
Se realiz6 un inventario fisico del menaje de servicio a fin de poder conocer la realidad del
inventario de utensilios y aditamentos que garanticen un eficiente servicio y conocer también si

cuentan con un inventario registrado del mismo.
Resultados

Entrevista
Se procedio a realizar la entrevista al administrador del servicio de catering brindado en el

comedor de empleados del centro comercial San Marino.

El detalle de la bateria de preguntas y sus respectivas respuestas es el siguiente:

1. ¢Desde cuando prestan el servicio en estas instalaciones?
Desde hace dos afios.
2. ¢Qué servicios brindan?

Brindamos el servicio de almuerzo y merienda, también comidas especiales o refrigerios previa
coordinacion.

3. ¢Cudl es el horario en el que prestan sus servicios?

El almuerzo se sirve en un horario de 11:00a 15:00 y la merienda de 17:00 a 19:00.
4. ¢A cuantas personas brindan el servicio de alimentacion?

Se atienden entre 110 y 130 servicios al dia.

5. ¢Como registran la utilizacion del servicio de alimentacion por cada uno de los
comensales?

Existe un registro impreso en el cual cada uno de los comensales debe acercarse a firmar antes de
servirse los alimentos.

6. ¢Hay algun procedimiento establecido para solicitar los alimentos para brindar el
servicio?
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Si, se debe solicitar a oficinas centrales hasta las 10:00 la cantidad de servicios que se necesitan
para el almuerzo y hasta las 16:00 para coordinar y solicitar las meriendas.

7. ¢Todos los alimentos vienen listos para servir o preparan algo dentro de las
instalaciones?

Todo viene listo para servirse, salvo alguna fruta que por su conservacion deba prepararse al
momento de servirla.

8. ¢Cuenta con algun sistema computarizado para la coordinacién de las raciones que
necesita para brindar el servicio?

No, todo se lo hace via telefdnica.
9. ¢Cuantos empleados tiene a su cargo?
Uno.
10.  ¢Existe algun control sobre el menaje de servicio que mantienen?

No se cuenta con un inventario de este.

Evaluacion de los niveles de riesgo de control

Con la finalidad de analizar el nivel de incidencia en el servicio de cada una de las areas
estratégicas de la compafiia, se realiza la evaluacion de los niveles de riesgo y control del negocio,
el cual se enfoca en tres areas, produccion, distribucion y el servicio, se utiliza para esto unas
plantillas en las cuales se evalltan los diferentes pardmetros de cada area, ponderando el peso de
cada una de estos y se suma y compara con el nivel objetivo.
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En el area de Produccion se conto con la colaboracion del Ing. Javier Veliz quien lleno la respectiva

plantilla para su posterior evaluacion.

Andlisis del Area de Produccion

Figura 1 Resultado del Analisis al Area de Produccion

Fuente: Autor

Item Pregunta Valoracion
Ponderado | Calificacién

¢ Coordinan con su area la cantidad de servicios a

1. L 10
entregar diariamente? 8

2. ¢Envian la cantidad exacta de servicios solicitados? 10 7
¢Envian servicios adicionales por cualquier

3. - 10
requerimiento que pueda haber? 0
¢Cuando se trata de postres o frutas aplica el

4. : e 10
mismo criterio? 0
¢Registran el envio de la cantidad de servicios

5. 10
entregados?

6. ¢ Tienen devolucion de servicios? 10 8

TOTAL 60 30

En el area de Distribucion se conté con la colaboracion del Ing. Pablo Chang quien lleno la

respectiva plantilla para su posterior evaluacion.

Analisis del Area de Distribucién

Figura 2 Resultado del Analisis al Area de Distribucion

Item Pregunta Valoracion
Ponderado Calificacion
¢ Coordinan con su area los puntos
1. . o 10
dénde entregar diariamente? Q
5 ¢Manejan los alimentos en recipientes 10
) herméticos y sellados? 0
3 ¢El vehiculo en el que trasladan los 10
) alimentos es refrigerado o aclimatado? 8
4 ¢Existe  horarios  especificos en cada 10
) punto para recibir los alimentos 9
¢Existe  algun tipo de verificacion de su
5. parte que la cantidad de servicios 10
entregados a su area sea los indicados 7
6. ¢ Tienen devolucion de servicios? 10
0
7 ¢ Existe constancias firmadas de 10
servicios entregados? 6
70 38
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Fuente: Autor

En el area de Servicio se contd con la colaboracion de la Ing. Patricia Ayala quien lleno la
respectiva plantilla para su posterior evaluacion.

Analisis del Area de Servicio

CHECK LIST AREA DE SERVICIO
AREA DE VENTAS

Item Pregunta Valoracion
Ponderado| Calificacion

¢ Coordinasu area con el area de Produccién sobre

1. . . - 10
los servicios requeridos diariamente? 8
¢ Lleganlos alimentos en los recipientesadecuados

2. X - 10
y en las cantidades solicitadas? 7
¢Elvehiculo en el que le lleganlos alimentosestaen

3. buenas condiciones y presta adecuadamente el 10
servicio solicitado? 8
¢ Los alimentos para brindar el servicio requerido

4. por su cliente llega a la hora adecuada y 10
coordinada? 7
¢ Existealgun tipo de Verificacion de su parte que

5. cantidad de servicios entregados sean los 10
indicados en las guias de traslado? 7

6. ¢ Tienen devolucién de servicios? 10 0

7 ¢ Existen constancias por los servicios recibidos? 10 6
¢Las condiciones de espacio y aseo son los

8 .7 10
adecuados para prestar el servicio in house? 9

TOTAL 80 52

Figura 3 Resultado del Analisis al Area de Servicio
Fuente: Autor
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Una vez realizadas las evaluaciones, se procedid a realizar la ponderacion respectiva
referente al nivel de confianza del &rea y el nivel de riesgo de esta, la informacion recopilada
permite visualizar y analizar cuales son los pardmetros que evaluaron cada uno de los gerentes de

area y como estos influyen en el control de los inventarios y en el nivel de servicio.

Resumen de los niveles de riesgo encontrados, evaluacion por area

AREAS
Produccién [Distribucién Servicio Total
P |Ponderacion total 60 70 80 210
C _|Calificacién Obtenida 30 38 52 120
NC |Nivel de Confianza (C/P) 50% 54.28% 65% 56.42%
NR |Nivel de Riesgo (100%-NC) 50% 45.72% 35% 43.57%)

Figura 4 Niveles de riesgo encontrados
Fuente: Autor

En el resumen se puede apreciar la ponderacion total, es decir la calificacion maxima que debio
tener el area, y la calificacion obtenida mediante el formato de analisis.
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Debilidades encontradas en el Area de Produccion

En el area de produccion se encontrd un nivel de confianza del 67% y un nivel de riesgo del
33%, se busca evaluar también el nivel de riesgo en la prestacion del servicio, no se envian raciones
0 servicios adicionales por lo tanto no se podra atender en caso de presentarse algun requerimiento
puntual, que si bien es cierto afectaria el nivel de servicio, por otro lado también cuida que no se
desperdicie los servicios adicionales de ser enviados, sin embargo con lo que es postres y frutas si
envian cantidades adicionales, ante lo cual los comensales en ocasiones toman mas de una racion

que es la asignada a cada uno de ellos.

Debilidades encontradas en el Area de Distribucion

El area de distribucion presenta un nivel de confianza del 71% y un nivel de riesgo del 29%,
los aspectos mas relevantes a controlar son el tipo de recipientes con los que llevan la comida, pues
al no ser herméticos y sellados, no garantiza que lleguen a su destino final la cantidad de servicios

que indican haber enviado.

Si en el camino se vira, riega o cae, pueden los encargados del transporte acomodar a fin de
que haya una cantidad de servicios igual al enviado, pero no seran las mismas raciones por persona
que lleguen, adicional a esto cuando realizan devoluciones de servicio no haya como comprobar

que las raciones que dicen devolver sean los volimenes o cantidades indicadas.

Debilidades encontradas en el Area de Servicio

El &rea de servicio pertenece a la gerencia de ventas, pues tiene como finalidad realizar las
gestiones necesarias para garantizar el servicio ofrecido a los clientes mediante los productos de
catering y banquetes, presenta un nivel de confianza del 75% y un nivel de riesgo del 25%, siendo

las devoluciones de servicios y las constancias de los servicios entregados lo que mas les dificulta.

Se indago0 al respecto y referente a los servicios devueltos indican que hay problemas para
cobrar al cliente cuando los trabajadores que estaban considerados en el servicio no van a servirse
y la empresa del cliente no quiere cancelar el servicio alegando que no lo utilizo, pues en su

contabilidad solo cancelan los servicios utilizados.

Por lo cual debera hacer gestion con el cliente a fin de que no siga afectando a la empresa

financieramente, el otro factor es solicitar oportunamente a los administradores de los puntos, que
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envien oportunamente las constancias de los servicios entregados para poder realizar la facturacion

respectiva y cobrar al cliente, pues afecta a la liquidez de la compafiia no hacerlo oportunamente.

Inventario fisico del menaje de servicio

Se realizd un inventario fisico del menaje de servicio, se adjunta detalle en cual constan los

items encontrados, como particularidad este no consta en ningun detalle oficial y tampoco se

realiza inventario ciclico del mismo.

Cuando se consult6 qué sucedia si se rompia algin elemento de la vajilla, manifestaron que

lo asume la empresa asi sea que se le caiga o rompa a un comensal, pero tampoco han estado

solicitando la reposicion respectiva de los mismos.

ARTICULO CANTIDAD
MESAS 8
SILLAS 20

CEVICHEROS 32
BANDEJAS 20
PLATO HONDO 29
PLATO TENDIDO 34
VASOS DE VIDRIO 27
CUCHARAS 32
CUCHILLOS DE MESA 20
TENEDOR 17
JUGUERA DOBLE 1
SAMOBAR 8 FOSOS 1
REFRIGERADOR 1
PORTA BANDEJAS 1
MICROONDAS 1
CILINDRO DE GAS 1
ENFRIADOR DE AGUA 1
MESA TIPO BAR 1
CUCHARONES 3
CUCHARETAS 2

Figura 5 Inventario del menaje de servicio

Fuente: Autor
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Implementacion del esquema de inventarios

Mediante el uso de la herramienta de la entrevista y de la evaluacion de riesgos realizadas

de manera directa a los responsables de las areas de produccion, distribucion y servicio, se pudo

establecer las &reas de oportunidad para implementar un sistema de control de inventarios en el

servicio in house brindado por la empresa de servicios alimenticios BOCADITOS-BANQUETES-

FIESTAS-S.A. ante lo cual se recomienda implementar las siguientes politicas:

Politica de control de inventarios desde el area de Produccién

Mantener la politica de no envio de raciones adicionales, pues de esta manera
se evita el desperdicio en caso de que no se presente un requerimiento o
demanda de estas.

Reforzar la coordinacion del nimero de raciones a enviar para poder cumplir
con la demanda del dia, pues su coordinacion es diaria.

Aplicar la misma politica a los postres y frutas, de esta manera se evita un gasto
innecesario y sin retorno pues al haber excedente de estos los comensales se
sirven sin que haya pago por los mismos.

Que los informes de devolucion de alimentos lleguen oportunamente a la
gerencia de ventas, para que el area de servicio haga las gestiones necesarias y

se cobre al cliente por la cantidad total de servicios solicitados.

Politica de control de inventarios desde el area de Distribucion

Se debe también implementar contenedores de alimentos herméticos que puedan
garantizar las cantidades y condiciones del producto desde la planta al cliente,
como asi también evitar la contaminacion de estos.

Implementar un control que permita medir las cantidades de servicios devueltos
para poder realizar un balance entre los servicios enviados, los servidos y los

devueltos.

Politica de control de inventarios desde el area de Servicio

Se debe implementar inventarios ciclicos al menaje de servicio a fin de controlar

y garantizar que se cuente con los implementos necesarios para poder garantizar
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el servicio in house brindado por la empresa de servicios alimenticios
BOCADITOS-BANQUETES-FIESTAS-S.A. dentro de las instalaciones del
centro comercial San Marino.

Se debera realizar acercamiento a los clientes, a fin de que sepan que, si dafian o
se les rompe el mobiliario o la vajilla, seran responsables de la restitucién de estos.
En el acercamiento a los clientes también debe tratarse sobre que los servicios
solicitados (almuerzos-meriendas) seran facturados asi la persona que se sirvié no
haya firmado, pues se basan en la cantidad de servicios solicitados, asi también
como contraparte el administrador del servicio debe ubicar estratégicamente los
registros de firmas para que pueda chequear si efectivamente firman o no, pues
hay personas que firman antes de comer y otras luego de comer, debe unificarse a

que todas firmen antes de comer.

Todas estas politicas sugeridas fueron elaboradas o planteadas en base al analisis de riesgo y

también en base a lo observado en el levantamiento de informacién In situ, por lo que se debera

entregar la propuesta al administrador del servicio a que la entregue al interior de BOCADITOS-

BANQUETES-FIESTAS-S.A. y luego socializarlas con los administradores del servicio al interior

del centro comercial.

Recomendaciones

A los directivos de la empresa renovar las politicas y procedimientos propuestos en el
sistema de control de inventarios, de acuerdo a las necesidades de la empresa.

Es indispensable que el personal relacionado con el procedimiento sea debidamente
capacitado en la manipulacion de alimentos.

Asegurar el cumplimiento de las politicas establecidas.
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AnNexos

Anexo #1 Formato de entrevista.

S A

10.

¢Desde cuando prestan el servicio en estas instalaciones?
¢Qué servicios brindan?

¢Cual es el horario en el que prestan sus servicios?

¢A cuantas personas brindan el servicio de alimentacion?

¢Cdémo registran la utilizacion del servicio de alimentacion por cada uno de los
comensales?

¢Hay algun procedimiento establecido para solicitar los alimentos para brindar el
servicio?

¢Todos los alimentos vienen listos para servir o preparan algo dentro de las
instalaciones?

¢Cuenta con algun sistema computarizado para la coordinacién de las raciones que
necesita para brindar el servicio?

¢ Cuéntos empleados tiene a su cargo?

¢Existe algun control sobre el menaje de servicio que mantienen?
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Anexo #2 Formatos de andlisis para la evaluacion de riesgos a las areas de Produccidn,
Distribuciony Servicio que permiten ver la incidencia de las &reas en el control del inventario
y su incidencia en la calidad del servicio.

CHECK LIST AREA DE PRODUCCION
AREA DE PRODUCCION

Item Pregunta Valoracion
Ponderado | Calificacién
1 ¢ Coordinan con su area la cantidad de servicios a
) entregar diariamente?
2. ¢Envian la cantidad exacta de servicios solicitados?
3 ¢Envian servicios adicionales por cualquier|
) reguerimiento qgue pueda haber?
4 ¢Cuando se trata de postres o frutas aplica el
' mismo criterio?
5 ¢Registran el envio de la cantidad de servicios
) entregados?
6. ¢ Tienen devolucion de servicios?
CHECK LIST AREA DE DISTRIBUCION
AREA DE VENTAS
Item Pregunta Valoracion
Ponderado | Calificacién
1 ¢,Coordinan con su area los puntos donde entregar
' diariamente?
5 ¢Manejan los alimentos en recipientes herméticos y
' sellados?
3 ¢El vehiculo en el que trasladan los alimentos es
' refrigerado o aclimatado?
4 ¢Existe horarios especificos en cada punto para
' recibir los alimentos transportados?
¢ Existe alguntipo de verificacion de su parte que la
5. cantidad de servicios entregados a su area sea los
indicados en las guias de traslado?
6. ¢ Tienen devolucion de servicios?
7 ¢Existe  constancias firmadas de servicios
entregados?
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CHECK LIST AREA DE SERVICIO

AREA DE VENTAS

Item Pregunta Valoracion
Ponderado | Calificacién
1 ¢, Coordina su &rea con el area de producciénsobre
) los servicios requeridos diariamente?
5 ¢Llegan los alimentos en los recipientes adecuados
) y en las cantidades solicitadas?
¢El vehiculoen el que le llegan los alimentos esta en
3. buenas condiciones y presta adecuadamente el
servicio solicitado?
¢Los alimentos para brindar el servicio requerido
4, por su cliente llega a la hora adecuada y
coordinada?
¢ Existe alguntipo de verificacion de su parte que la
5. cantidad de servicios entregados sean los
indicados en las guias de traslado?
6. ¢cTienen devolucion de servicios?
7 ¢ Existen constancias por los servicios recibidos?
8 ¢Las condiciones de espacio y aseo son los

adecuados para prestar el servicio in house?
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Anexo # 3 Evidencia grafica del levantamiento de informacién In Situ
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