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Introducción

Los hoteles a nivel mundial generan fuentes de trabajo e 
ingresos en la sociedad, lo que significa bienestar y calidad 
de vida para las personas activas en el mercado laboral,  de 
manera que disponen de recursos monetarios para cumplir 
con sus obligaciones y también disponen de dinero para rea-
lizar actividades de ocio.

En los últimos años Ecuador ha realizado varias campañas 
publicitarias a nivel mundial, ofertando un turismo natural, 
cultural, y patrimonial, como resultado se ha registrado un 
incremento del 9,3% de turistas que llegaron al país entre 
enero y julio del 2017 en comparación con la misma fecha 
del año 2016, según estadísticas del Ministerio de Turismo; 
dado el aumento de turistas los empresarios han decidido 
invertir en el sector hotelero. 

Los hoteles en el país están clasificados por estrellas desde 
1 hasta 5 estrellas; los hoteles de 1 estrella tienen la caracte-
rística de ofrecer pocos servicios, los hoteles de 2 estrellas se 
encuentran en un espacio con buena ubicación y presentan 
servicios básicos, los hoteles de 3 estrellas ofrecen al huésped 
confort en toda la instalación y destacan por su decoración 
de interiores y exteriores, los hoteles de 4 estrellas cuentan 
con estancias como: grandes piscinas, gimnasios, restauran-



tes, entre otros, para finalizar la clasificación se hallan los 
hoteles de 5 estrellas, éstos tienen la característica de ofrecer 
servicios lujosos a sus clientes y destacan por  en la exquisitez 
de la comida y bebida.

Cabe mencionar que los hoteles tienen como objetivo ofre-
cer un buen servicio a los huéspedes, y es por ello que  el per-
sonal que conforma el hotel o cadena hotelera debe estar al 
tanto de todas las reglas y funciones de los departamentos, 
aspecto que es importante para mantenerse en el mercado 
y para que el turista se sienta a gusto al visitarnos.

 Al considerar la importancia del tema para el país, nos 
motivamos a hacer el esfuerzo de producir, el presente libro, 
el cual pretende recoger aspecto de la gestión de los dife-
rentes departamentos que  integra el hotel. El mismo está 
dirigido a estudiantes y profesionales del área de hotelería, 
interesados en comprender   la gestión hotelera; para ello se 
emplea un lenguaje claro y sencillo.

El libro está dividido por  nueve (9) capítulos, donde se 
recoge información de los diferentes departamentos que 
conforman un hotel y, en cada uno de ellos se profundiza 
sobre elementos claves de su funcionamiento

En el Capítulo I: Se describe la importancia y funciones del 
gerente dentro del hotel.

Capitulo II: Se refiere  a la gestión de talento humano nece-
sario para la producción de satisfacciones en los clientes

Capitulo III: Asiste sobre el departamento de Alimentos y 
Bebidas, el cual describe los procesos a tener en cuenta para 
preparar los alimentos y la importancia de ofrecer un buen 
servicio al comensal.

Capitulo IV: Se  describe el funcionamiento del departa-
mento  de Marketing, éste hace referencia al grado de contar 
con redes sociales y publicidad activa.

Capítulo V: Hace referencia al departamento de Compras, 
el cual se basa la negociación con grandes empresas para 
adquirir productos y alimentos de calidad a un buen precio.



Capítulo VI: Este capítulo trata sobre el departamento de 
Recepción, el cual especifica las funciones que cumple la 
persona encargada y la gran importancia que tiene éste al 
atender al huésped.

Capítulo VII: Describe el funcionamiento  Del departa-
mento de Ama de Llaves, la importancia que cumpla éste 
con la limpieza de las habitaciones y hotel en general.

Capítulo VIII: Hace mención al departamento de Cocina, la 
organización que existe dentro del departamento y la impor-
tancia de la planificación.

Capítulo IX: Trata sobre el departamento de Manteni-
miento y Seguridad, éste se basa en las funciones que cum-
ple las personas encargas del departamento y el valor que 
tiene ofrecer seguridad dentro y alrededor de las estancias 
del hotel.

Esperamos que el libro sea de total agrado, interés y utili-
dad!
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Introducción 

La responsabilidad del Departamento de Compras es efec-
tuar las adquisiciones del hotel, con el propósito de que 
todos los procesos de la prestación de servicios sean desa-
rrollados con prontitud y eficacia. 

Para una  gestión este departamento debe estructurar 
políticas, el plan de la organización y el conjunto de elemen-
tos, equipo, materiales, servicios, materia prima  e insumos, 
que se necesitan para poder asegurar el suministro al hotel. 
En efecto estos elementos deben apegarse a los siguientes 
criterios: precio, calidad, cantidad, condiciones de entrega y 
condiciones de pago.  Otro  aspecto importante dentro de 
departamento de compras es el almacenaje de los produc-
tos,  razón por la cual el proceso inicia con la  de recepción, 
clasificación, inventario y control  de cada de los artículos. 
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Contextualización

Según Alijan (1980), sostiene que “en términos básicos el 
proceso de compras es obtener el equipo, materiales, y ser-
vicios con una calidad adecuada, en una cantidad apro-
piada, a un precio justo y de la fuente correcta”.

Asimismo Marion (2005) indica que: “el proceso de com-
pras es una herramienta gerencial independiente enfo-
cada en siempre mantener surtido al proceso de produc-
ción comprando a los precios más económicos”.

El departamento de compras en el hotel tiene una gran 
importancia dentro de la estructura organizativa del mismo,  
a  través  de este se  gestiona todo el proceso de adquisición 
y almacenamiento,   propósito de  controlar todos los mate-
riales, insumos y servicios  que se necesita  para la prestación 
del servicio.

Es decir el departamento está directamente vinculados 
directamente con servicio que ofertan los demás departa-
mentos del hotel, como es el caso del departamento ali-
mentos y bebidas,  pisos, entre otros, ya que necesitan los 
productos para poder brindar el servicio.

Según Pérez (2016) este departamento tiene varias funcio-
nes, entre las que se puede mencionar a las siguientes: 

•	Mantener relaciones con los proveedores.

•	Comprobar  las existencias y confeccionar los pedidos.

•	Cotejar los precios y productos según mercado.

•	Ejecutar las compras.

•	Controlar la calidad de los productos.

•	Verificar que los géneros y cantidades entregadas son los 
solicitados.

•	Examinar los albaranes.

•	Recepción, almacenamiento y control de existencias o 
stocks.

•	Distribución de los pedidos a los departamentos del hotel.
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•	Realizar los inventarios físicos. 

•	Enviar la anterior  documentación “informe de inventa-
rios  físicos”  al departamento de administración. 

Es decir el departamento de compras del hotel,  es el  res-
ponsable de la planificación, cotización, órdenes y reportes  
de las compras de la empresas,  lo cual debe estar gestio-
nado a través de los  procedimientos establecidos  y cum-
pliendo con las normas y estándares de calidad y seguridad 
sanitaria. En consecuencia este  departamento de compras 
elaborará  las órdenes de compra, con sus detalles y proce-
dimientos de una forma correcta, organizada y planificada, 
al igual que está comprometido con  el abastecimiento de 
las diferentes áreas del hotel, así como la adquisición de 
todo tipo de artículos que necesite el mismo. También es el 
encargado de cuidar todos los detalles sobre  entregar los 
suministros y materiales al cliente interno para que pueda 
ejecutar  adecuadamente su trabajo, es decir,  el jefe de 
compras tiene bajo su  responsabilidad llevar los kardex o 
inventarios de  stock de mercancía, controlar la calidad de 
los insumos, revisar los  precios, y tener buenas relaciones 
con los proveedores, convirtiéndose así en la parte primor-
dial del departamento de compras.

Esta dependencia  está encargada de determinar proceso  
compras requeridas para la operación, abastecimiento y 
buen funcionamiento del hotel. Es por ello que es  conve-
niente decir que en el departamento de compras  se realiza 
una de las funciones que mayor cuidado requiere, pues de 
la calidad de los productos que se obtiene, depende en gran 
parte el éxito de la gestión de compras.

Según (Guaschi, 2002) cuando se habla del proceso de 
compras, se trata gestionar la adquisición de  todos los mate-
riales e insumos que son necesario para el funcionamiento 
de una empresa hotelera, por ejemplo: 

•	Carnes, pollos, pescados.

•	Vegetales y legumbres.

•	Variedad de panes.
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•	Víveres (enlatados, pastas)

•	Lencería (sábanas, fundas, toallas, cobijas, cubrecamas, 
protectores de colchón almohadas, entre otros).

•	Suministros de limpieza (jabón coletos, cloro, productos 
para limpiar madera, muebles, alfombras, papel higié-
nico para huéspedes y empleados)

•	Suministros para las habitaciones (amenities: jabón 
líquido, crema corporal, shampoo, entre otros )

•	Suministros de oficina (resmas de papel, grapas, engram-
padoras, reglas, lápices, bolígrafos, carpetas, entre otros.)

•	Suministros de imprenta (tintas, papeles especiales, 
papel bond, sellos, repuestos para las máquinas, entre 
otro.)

•	Equipo de operaciones (aspiradoras, máquinas para la 
cocina, vajillas, vasos, cubiertos, entre otros.)

Además para una adecuada gestión del departamento es 
imprescindible que  la comunicación que se  mantenga 
con los demás departamentos de la organización sea  clara 
y eficaz, considerando que este  departamento se encar-
gara de la adquisición de todos los  materiales, productos, 
suministros, insumos, equipos, entre otros, necesarios para la  
prestación del servicio hotelero. En consecuencia,  se puede 
afirmar que el departamento de compras es el  encargado 
de controlar y revisar la calidad de los productos, materiales, 
insumos y suministros que se adquieren  y de ello depende  
en gran parte el éxito del hotel.

Objetivos del departamento de compras 

Claudia Guaschi (2002) propone entre los principales obje-
tivos que tiene el departamento de compras hoteleras se 
puede mencionar las siguientes: 

•	Centralizar para tener un mayor control en la adquisición 
o compras hoteleras y para prevenir las copras que se 
consideran innecesarias.
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•	Receptar los pedidos de los jefes departamentales, res-
petando al máximo, las especificaciones de cada artículo.

•	Mejorar la calidad por menor costo: siempre se debe 
buscar el menor precio de los productos y con una exce-
lente calidad.

•	Proveer a la empresa de productos, artículos y mercan-
cías necesarios para la rápida operación y procesamiento.

•	Analizar las ventajas y desventajas de los proveedores y 
de los productos.

•	Proveerse de más de una fuente, en previsión de cualquier 
emergencia que impida la entrega de un proveedor.

•	Minimizar los costes de compra, de almacenamiento y 
de distribución.

Asimismo Según Heinritz (2000) señala que “los objetivos 
no pueden ser presentados como partes singulares, sino 
que por el contrario deben estar inter relacionados unos 
con otros”. Los objetivos que plantea son los siguientes:

•	Mantener estándares de calidad en la materia prima, 
siempre basándose en la necesidad del uso

•	 Procurar materiales al costo más bajo consistente con la 
calidad y el servicio requerido

•	Mantener un continuo abastecimiento para garantizar 
existencia

•	Hacerlo con el menor costo de inventario

•	Evitar duplicidad, desperdicio, y compras obsoletas

•	Mantener a la empresa en  posición competitiva en la 
industria y conservar sus beneficios en lo que a materia 
prima se refiere

•	Analizar y reportar la disponibilidad y costos en compras 
al mayoreo

•	Realizar constantes búsquedas en el mercado de nuevas 
materias e ideas alternativas, que sirvan para mejorar la 
eficiencia y la rentabilidad de la empresa.
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Por lo que se puede decir que entre los principales objetivos 
que tiene el departamento de compras hoteleras se puede 
mencionar las siguientes:

•	Centralizar para tener un mayor control en la adquisición 
o compras hoteleras y para prevenir las copras que se 
consideran innecesarias.

•	Receptar los pedidos de los jefes departamentales, res-
petando al máximo, las especificaciones de cada artí-
culo.

•	Mejorar la calidad por menor costo: siempre se debe 
buscar el menor precio de los productos y con una exce-
lente calidad.

•	Proveer a la empresa de productos, artículos y mercan-
cías necesarios para la rápida operación y procesamiento.

•	Analizar las ventajas y desventajas de los proveedores y 
de los productos.

•	Proveerse de más de una fuente, en previsión de cual-
quier emergencia que impida la entrega de un provee-
dor.

•	Minimizar los costes de compra, de almacenamiento y 
de distribución.

Funciones del departamento de compras 

Según Caudia Guaschi (2002) las principales funciones del 
departamento  de compras son las siguientes:

•	Recibir los pedidos y requisiciones de compras enviadas 
de las áreas del hotel

•	Recibir las cotizaciones de por lo menos tres proveedo-
res con la finalidad de obtener los mejores precios

•	Realizar las órdenes de compra necesarias de acuerdo 
a las especificaciones solicitadas en las requisiciones de 
compra.

•	Analizar y revisar las requisiciones con los jefes de cada 
área que tienen inherencia en la operación, conoci-
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miento y experiencia que constituyen una gran ayuda 
para el jefe de compras.

•	Elaborar los formatos del presupuesto de compras, para 
no sobre pasar el monto aprobado.

•	Realizar las compras necesarias, de acuerdo a las requisi-
ciones debidamente autorizadas y aprobadas en el pre-
supuesto, por la gerencia y área de contabilidad.

•	Revisar y controlar a diario el inventario de compras, de 
esta manera se estará alertando a los retrasos en las entre-
gas y de las entregas incompletas, con el fin de hacerles 
el debido seguimiento, para informar inmediatamente 
al jefe de área correspondiente los posibles retrasos y 
próximas entregas.

•	Revisar el listado de los proveedores para captar, ampliar 
y tener actualizada la cartera de proveedores del hotel

•	Controlar y realizar seguimiento de las compras que 
deben ser pagadas al contado, crédito, para posterior 
notificación a los proveedores de proceder al despacho 
de las mercancías solicitadas.

•	Chequeo de las mercancías recibidas, esto lo realiza 
junto con el departamento de recepción de mercancía, 
con la finalidad de detectar mercancías pendientes de 
despacho, calidad de la misma, peso, tamaño etc.

•	Revisar y enviar los egresos de caja chica al departa-
mento de  contabilidad para su revisión, contabilización 
y reembolso de los fondos al departamento de compras.

•	Manejar la correspondencia y los pedidos inter departa-
mentales referentes a compras. (Guaschi, 2002)

Dentro de este contexto  la importancia más grande que 
tiene el departamento de compras, es la función centralizada 
de todas las compras requeridas por el hotel. Esta función de 
centralización del departamento de compras permite unifi-
car en un solo lugar todas las necesidades y requerimientos 
que tenga un hotel. De esta manera se podrá controlar rigu-
rosamente las requisiciones, evitando así las compras inne-
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cesarias, el despilfarro de dinero, la duplicidad de las com-
pras y logrando el control de los registros y facturas. (Guaschi, 
2002)

Estructura organizativa del departamento de com-
pras 

Una estructura organizacional se refiere a la jerarquía del 
poder de decisión dentro de un departamento. Construido 
como una pirámide, el empleado en la parte superior tiene 
más responsabilidad al tomar decisiones. Mientras que cada 
puesto de trabajo se considera vital para el departamento, 
todos responden a la persona que está por encima. En 
efecto cada empresa determina su estructura funcional, el 
cual debe estar basado en las necesidades particulares de 
la empresa y su finalidad, es determinar y delimitar el lugar 
que ocupa cada dentro de la  empresa.

Ilustración 1 Organigrama Estructural del departamento de Compras

Elaborado: Autores 

Gerencia de 
Abministración

Departamento
de compras

Economato
y bodega

Alamcen e
inventario

Departamento de compras  

El departamento del departamento de compras desem-
peña la función principal de adquisición y almacenamiento  
la mayoría de materiales, productos, insumos y suministros, 
así también es el encargado de controlar todas lo que entra 
en establecimiento hotelero. 
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Sección de economato y bodega

La importancia de la sección  de economato, radica  en que 
aquí se  da la adquisición de los diferentes productos  y dis-
tribuye para el resto  de departamentos del hotel.  Razón 
por la cual es necesario  que esta sección posea espacios 
físicos  diseñados y adecuados para almacenar todo tipo de 
productos (armario frío para lácteos, silos para leguminosas, 
estanterías para conservas).

Según Báez  (2009) El encargado de la sección de eco-
nomato, es el responsable de gestionar el abastecimiento 
de las materias primas, alimentos y bebidas destinadas a la 
cocina de hoteles, restaurantes y otros establecimientos de 
restauración. Estos profesionales llevan un control exhaustivo 
de todo lo que entra y sale del economato y la bodega, así 
como de la localización y el orden de los productos dentro 
del espacio de almacenaje. Además, son los responsables de 
suministrar, mediante vales de control, los alimentos y bebi-
das a las diferentes partidas de una cocina, y a los diferen-
tes establecimientos que sirven comidas desde una cocina y 
economato central.   

Para que se dé una buena organización del economato se 
debe contemplar los siguientes aspectos: 

 − Condiciones del lugar: se debe determinar que el espa-
cio físico donde se realizar estas actividades sea el adecuado, 
considerando que debe ser un lugar amplio, limpio que per-
mita realizar el almacenaje, el control de todos los productos 
garantizando que no se pierdan, roben o dañen por un  mal 
uso.

 − A la hora de realizar el almacenamiento se debe con-
templar  los siguientes aspectos: que el productos perece-
deros o de consumo alimenticio (enlatados) no estén cerca 
de fuentes de calor, que no exista un exceso de ventilación o 
que haya una ausencia de la misma, que el sitio no presente 
señales de humedad en sus instalaciones, que se mantenga 
una temperatura idónea, que estés ubicado en un lugar 
estratégico del hotel, entre otros.
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 − Las condiciones de las instalaciones, es decir que se 
encuentren en perfecto estado. Se puede tomar como base 
la iluminación del lugar, el suelo y sus pisos, estándares, 
techos como también la ventilación sea natural o artificial. 
(Escuela de Turismo y Gastronomia EGATUR, 2002)

Para una adecuada gestión en los procesos de la sección 
de economato se  deberá  realizar las tareas descritas en la 
tabla: 

Tabla 1. Tareas de economato

Elaborado por : Los Autores 

DESCRIPCIÓN

Tareas del 
Departamento 
Economato de 
un Hotel

Controla la existencia del almacén o bodega

Realiza los pedidos para reponer las materias primas, conside-
rando las demandas necesarias para el establecimiento

Recepción de las mercancías y controlar su correcta calidad y 
cantidad, y que los pedios sean los correctos

Controla la cantidad de los productos perecederos

Se ocupa de la logística del almacén, de la ubicación correcta 
de la mercancía, su correcta identificación y aprovechamiento 
del espacio

Vigila la correcta conservación de los productos en el almacén 
controlando que las condiciones de humedad y temperatura 
sean las adecuadas para cada caso

Coordina los suministros entre el almacén y los diferentes depar-
tamentos del establecimiento y las diferentes partidas de la 
cocina

Realiza el registro de entrada y salida de productos y mercancías

Controla posible pérdidas de la mercancía y pone en práctica 
mecanismos de vigilancia para evitarlas

Realiza inventario periódicos de las existencias, calculando los 
consumos y controlando las desviaciones con respecto a lo pre-
visto
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Sección de almacén e inventario

El Departamento de Almacenes e Inventarios se encarga de 
garantizar el abasto suficiente de los artículos y productos 
recurrentes, así como el adecuado manejo y custodia de 
las existencias de los productos, suministro, equipos,  entre 
otros. Cabe mencionar que siempre se revisara las caracterís-
ticas y estado del mismo,  es decir se considerara  registro de 
los bienes, las condiciones de empaque del producto como 
las necesidades específicas para el almacenamiento de cada 
producto  y finalmente se datos al catálogo  o inventario del 
hotel.

El inventario representa la existencia de materia prima para 
su producción y venta. La óptima administración del depar-
tamento de compras y de nuestros almacenes consiste en 
contar con la disponibilidad de estos recursos al momento 
de ser requeridos por los departamentos del hotel, basándo-
nos en la implementación de políticas que permitan decidir 
cuánto y cuándo se presenta el punto de reposición de mer-
cancías.

En efecto los Inventarios son considerados como bienes 
tangibles que la empresa tiene para la venta en el curso ordi-
nario del negocio o para ser consumidos en la producción 
de bienes o servicios para su posterior comercialización.

Los inventarios comprenden, además de las materias pri-
mas, productos en proceso y productos terminados o mer-
cancías para la venta, los materiales, repuestos y accesorios 
para ser consumidos en la producción de bienes fabricados 
para la venta o en la prestación de servicios; empaques y 
envases.

Dada la importancia de los inventarios en el éxito econó-
mico de las empresas hoteleras, es indispensable conocer de 
forma amplia aspectos relacionados con su administración, 
métodos de costeo y control, aspectos éstos que se esboza-
rán en la presente investigación.

Una buena administración del departamento de almacén 
e inventarios se centra en las  tareas descritas en la tabla 2:
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Tabla 2. Tareas de almacenes e inventarios

Elaboración: los autores

DESCRIPCIÓN

Tareas del 
Departamento 
de Almacen e 
Inventario de un 
Hotel

Coadyuvar con la información necesaria para la conformación 
del Programa Anual de Adquisiciones

Programar, dirigir y controlar las actividades de recepción, des-
pacho, registro y control de los bienes destinados al uso y/o con-
sumo de las áreas del Centro.

Verificar que los bienes que se reciben en los almacenes esta-
blecidos, cumplan con la cantidad, calidad, especificaciones y 
oportunidad establecidas en los pedidos, requisiciones o con-
tratos, otorgando en su caso, la conformidad correspondiente al 
proveedor.

Controlar los vales de abastecimientos e informar al Departa-
mento de Contabilidad con la periodicidad que se establezca, 
sobre los bienes entregados a las áreas solicitantes.

Mantener el registro y control de máximos y mínimos de existen-
cias de bienes.

Adquisiciones  de las requisiciones de compra para la reposición 
del nivel mínimo de inventario en el almacén.

Levantar anualmente el inventario físico de activo fijo y de exis-
tencias en los almacenes establecidos, conciliando con el Depar-
tamento de Contabilidad los resultados obtenidos y, aclarando 
en su caso, las diferencias encontradas.

Mantener actualizado el control de asignación y resguardo del 
activo fijo propiedad del hotel, identificando en las hojas de res-
guardo correspondientes el número de inventario, ubicación, 
costo y condición física del bien, recabando la firma del respon-
sable de su custodia.

Llevar a cabo las acciones que permitan la concentración de 
equipo obsoleto, en mal estado o en desuso, para promover 
su baja, de conformidad con la normatividad establecida en la 
materia, informando al Departamento de Contabilidad para que 
se efectúe el registro correspondiente.

Realiza inventario periódicos de las existencias, calculando los 
consumos y controlando las desviaciones con respecto a lo pre-
visto
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Políticas del departamento de compras  

Las políticas de compras son pautas que generan para la 
compra en las empresas hoteleras que permiten determinar 
cuáles serán las condiciones, los plazos de pago, y los provee-
dores que tendrá la empresa, entre otros criterios, que serán 
aplicados al momento en que la organización proceda a la 
adquisición de productos para sus operaciones habituales. 
Las pautas que deben seguir las políticas de compras   se 
muestran  en la ilustración  2:

llustración 2. Políticas de Compra.

Fuente: Adaptado  Cruz  (1999). Principios Generales de Compras. México: 
C.E.C.S.A

Tener Continuidad en el abastecimiento de la empresa

Mantener los niveles de calidad de los productos.

Seleccionar adecuadamente a los proveedores de la empresa.

Solicitar el envío de muestras antes de realizar la orden de pedido.

Analizar si se acepta o no una nueva lista de precios.

Realizar visitas periódicas a la competencia.

Negociar descuentos y condiciones de pago.

Visitar de manera frecuente los depósitos de la empresa.

Realizar previsiones en la demanda para parametrizar cuando se compra.

Renegociar los servicios que prestan los proveedores.

Aplicar estrategias que sean de utilidad en la gestión de lo que
compra la empresa

Evitar la duplicación de pedidos, reducir o eliminar los desperdicios,
evitar tener productos obsoletos para malas gestiones de compras
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Tipos de compras

El departamento de compras  se encarga de realizar todas 
las adquisiciones de los productos que se va necesitar en el 
hotel para la prestación de servicios, entre las que se puede 
nombrar esta:

•	Compras de alimentos y bebidas,

•	Compras  de suministros (tanto de oficina como ameni-
tes para habitaciones)

•	 Compras para mantenimiento, 

•	Compras de importaciones.

•	 Compras de equipos de operaciones 

•	Compras de uniforme, entre otras 

Especificaciones estándares de compra

Para las adquisiciones de productos que requiere el hotel  
se aplica una serie de técnicas y acciones, con el propósito 
de obtener lo  mejor. Entre los criterios  que se valoran en la 
adquisición de productos o bienes para determinar qué es 
lo que debe comprar es: 

•	Calidad.  Es sin duda alguna el primer criterio que se 
toma en cuenta a la hora de analizar si los productos 
o materias primas sean adecuados, se debe enfatizar si 
bien adquirido no es calidad difícilmente se podría brin-
dar un servicio de calidad.

•	Precio.  Este elemento también forma parte de la deci-
sión final de la adquisición de bien o producto, general-
mente  el precio de venta del producto está relacionado 
directamente con la calidad del mismo. Es importante 
mencionar que este el punto central de toda la nego-
ciación que realiza el jefe de compras del hotel con el 
representante de ventas del proveedor va céntrense en 
precio, como en aspectos de crédito.  

•	Servicio.  Este es un valor intangible que caracteriza a 
proveedor, el mismo que puede  garantizar las buenas 
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relaciones comerciales o también terminar con ellas.  Es 
importante comprender que el hotel brinda servicios, y 
por ello es consciente  de tiempo, servicio y es por ello 
que espera lo mismo de proveedores. Como ejemplo 
se puede mencionar que nada serviría un proveedor 
que dentro de negociones se establece hora y fecha de 
entrega del producto y no cumple con lo mismo, este 
retaso ocasionaría un sin número de inconveniente y 
atrasos en los diferentes departamentos del hotel. 

•	Créditos. Este un aspectos que tantos los proveedo-
res como el departamento de compras van utilizar en 
el momento de la negociación, e incluso puede provo-
car una ventaja de un proveedor hacia otro siempre y 
cuando la calidad y precio de producto tenga sus simili-
tud. 

•	Existencias.  Un aspecto que siempre el jefe de compras 
va investigar sobre el proveedor del producto es las exis-
tencias del mismo, razón por la cual se  va asegurar de 
poder contar con el producto siempre que lo necesite  
ya que la ausencias de producto puede afectar directa-
mente la prestación de servicios en hotel.  

•	Tiempo. se lo comprende como el tiempo que hay entre 
el pedido  que realiza el departamento de compras y el 
tiempo que se demora el proveedor en hacer la entrega 
del mismo. Este aspecto será establecido en la negocia-
ción con cada proveedor, es así  que el jefe de compras 
fijara  el día hora de entrega de los productos.

Planificación del proceso de compra  

Para una adecuada gestión del proceso de compras se 
deberá contrata con una planificación detallada sobre las 
necesidades de adquisición de productos,  es por ello que 
en este punto se debe tener  en cuenta los siguientes aspec-
tos.

 − El inventario de productos del hotel,   debe constar  del 
stock mínimo de cada producto, con el propósito de poder 
hacer las adquisiciones nuevas oportunamente y de  esta 
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forma que no afecte  la prestación de servicios,  conside-
rando que algunos productos necesitan cierto periodo de 
anticipación para su compra, debido a que suele ser elabo-
rados con especificaciones para el hotel. Ejemplo los ameni-
ties  utilizados  por el departamento de ama de llaves.

Proceso de compra

• Solicitud de compra 

Siempre la solicitud de adquisición producto  va ser 
pedido por el jefe de los diferentes departamentos del 
hotel (chef ejecutivo  como del departamento de cocina, 
ama de llaves como jefe de pisos, entre otros)  con el 
visto bueno de gerencia, ya que las ordenes de adqui-
sición es competencia de cada jefe de departamento, 
ellos son quienes conocen las necesidades y demandas 
de su área de trabajo.

• Orden de compra 

La orden de compra siempre de debe pasar al jefe de 
compras en el formato establecido y con anticipación  
(cada hotel establece sus normas y políticas, entre ellas 
se establece las directrices para las orden de compra)

• Recepción de la mercadería.  

Para poder realizar esta actividad el jefe compras  con 
sus ayudantes realizan estas actividades,  pero para ello 
es recomendable seguir las siguientes directrices.

Prepárese para recibir adecuadamente  a proveedor.  
Es conveniente que tenga un área despejada y amplia, 
sobre todo cuando va recibir productos perecederos o 
también mercancía de imprenta o amenities, en donde 
se haga la entrega personalmente en hotel.

Verifique toda la mercancía.  Se debe asegurar que se 
recibe todos los productos  de acuerdo a los estándares 
de calidad  del mismo, este proceso puede ser un poco 
tedioso pero es de suma importancia para garantizar el 
estado de la mercancía y evitar posibles pérdidas.
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Verifique la mercancía recibida. De acuerdo a la orden 
de compra o de pedido que se realizó al proveedor se 
debe verificar que se está haciendo la entrega de los 
productos, como  cantidad solicitadas y hasta marcas de 
productos si fuese el caso.

Pese los artículos por separado. Esta actividad va depen-
der de acuerdo a las características de los productos, 
pero sobre todo se va aplicar en las compras para el 
departamento de cocina en los productos perecederos, 
como carnes, verduras, entre otras.

Compruebe las etiquetas. Se debe comprobar las etique-
tas de cada uno de los productos, garantizando que su 
fecha de caducidad sea adecuada a la fecha de entrega. 

Firme la orden de recibido de las compras.  Si la orden 
estuvo de acuerdo con las solicitudes del pedido, debe 
preceder a firmar la orden de entrega de proveedor, el 
cual entregara una copia a  jefe de compras.

Almacene rápidamente. Después de haber  recibido 
todos productos se debe proceder al almacenamiento, 
esto va depender de las clases de productos. Aquellos 
que no necesiten limpieza ni ser porcionados (papele-
ría, esferos, enlatados, entre otros) se deben almacenar, 
pero aquellos que necesitan un tratamiento especial se 
debe coordinar rápidamente con jefe departamental 
que lo solicitó para que se proceda a la limpieza o por-
cinamiento del mismo,  esto se da sobre todo con los 
productos de cocina.

Actualice el inventario.  Ya como última instancia de 
estas serie pasos a seguir debe actualizar el inventario, 
recuerde que los productos ya se encuentran en hotel y 
algunos de ellos su consumo va ser de inmediato.

Técnicas de compra  

Para poder llevar acabo adecuadamente los   procesos de 
compra, es recomendable  que el jefe departamental tenga 
en cuenta técnicas de compras o negociación, con el propó-
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sito de gestionar adecuadamente este proceso de comer-
cialización con los proveedores del hotel, entre las cuales e 
puede mencionar las siguientes: 

• Técnica selección de proveedores. Es recomendable 
tener entre  dos a  tres proveedores  de un mismo pro-
ducto, los cuales deberán garantizar  calidad,  precio y 
disponibilidad  del producto.

• Selección de proveedor. En este punto se analizando las 
características de  proveedor en función a sus productos 
(calidad, precio, disponibilidad, tiempo, existencia)  y se 
toma la decisión de elegir con cual se va trabajar.

• Poder de Negociones con los proveedores. El jefe com-
pras debe ser un negociador, ya que el tendrá en sus 
manos la tarea de establecer estrategias a favor del hotel, 
por ejemplo reposición de productos que no hayan sido 
consumidos y que tenga una fecha de caducidad, plazos 
de crédito, precios por productos, entre otros.

Formas impresas  utilizados en el departamento 

Para poder realizar bien una  planificación y gestión en el 
proceso de adquisición de bienes o productos, el departa-
mento tiene que utilizar varias formas impresas para la orga-
nización de su trabajo, entre los cuales  se puede mencionar  
a los siguientes:

Solicitud de compra. 

Cuando se requiera  que se realice la  adquisición  de  pro-
ductos,  el jefe departamental  deberá realizar   la  solicitud 
de compra, el cual esta detallado  en el  formato pertinente. 
Cabe mencionar que de acuerdo a las políticas internas de 
cada hotel, los jefes departamentales tendrán la autoriza-
ción de realizar pedidos de compras hasta un determinado 
valor e inclusos dependiendo las características de producto 
a comprar,  sino la forma impresa deberá tener la autoriza-
ción de administrador o gerente general.
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Ilustración 3. Solicitud  de compra

Elaborado: Autores 

Órdenes de compra 

Este documento está dentro de los más importantes  que 
maneja el  departamento de compras de un hotel,  como su 
nombre lo indica es el  autorización de compra de producto, 
el cual se realiza a hacia el proveedor del producto y articulo. 
En el mismo se describe el artículo, características, condicio-
nes de pago y hasta quien recibe el pedido. 



Gestión en el departamento compras del hotel 131

Ilustración 4. Orden de compra

Elaborado: Autores 

Solicitud de cotización 

Como su nombre lo indica, este documento sirve para soli-
citar información sobre el precio y características de un pro-
ducto a los diferentes proveedores,  este proceso  se  realiza 
antes de adquirir el bien o producto cotizado. Generalmente 
se debe contar con mínimo tres  cotizaciones de diferen-
tes proveedores antes de tomar la decisión de comprar, esto 
también va depender de las políticas que tenga el hotel.
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Ilustración 5. Solicitud de Cotización.

Elaborado: Autores 

Egresos de caja chica.

Estos fondos económicos son destinados para el uso  depar-
tamentos que tiene punto de ventas (recepción, spa, bar, 
restaurante) ya que  suele  presentarse  emergencia sobre 
compras inmediatas de algún producto que se necesita en 
ese momento en hotel.  Siempre debe a haber la autoriza-
ción del jefe departamental o encargado de turno para el  
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Ilustración 6., Caja Chica 

Elaborado: Autores 

uso del fondo  y debe registrarse la forma impresa del egreso 
de caja chica la cantidad usada y con el respectivo raspado 
de la compra (factura o nota de débito),  para posterior-
mente ser entregado al jefe de compras para su reposición.  
El valor económico que se dispone para este fondo va variar 
en cada hotel, pero suele una cantidad  modesto y también 
su reposición es diaria.
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