PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE IBARRA

ESCUELA DE GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS Y HOTELERAS
INFORME FINAL DEL PROYECTO
TEMA:
PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DEL AREA DE ORGANIZACION
DE EVENTOS EN EL HOTEL TURISMO INTERNACIONAL DE LA CIUDAD DE

IBARRA

PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE
INGENIERIA EN ADMINISTRACION HOTELERA

LINEAS DE INVESTIGACION:
G.H.1: CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA HOTELERA

AUTORA: MARIA BELEN VILLARREAL HIDROBO
ASESOR: MSC. JUAN CARLOS ANDRADE

IBARRA, OCTUBRE- 2019



Ibarra, 1 de octubre de 2019
Msc. Juan Carlos Andrade
ASESOR

CERTIFICA

Haber revisado el presente informe final de investigacion, el mismo que se ajusta a
las normas vigentes en la Escuela de gestion de empresas turisticas y hoteleras

(GESTURH), de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Ibarra
(PUCESI); en consecuencia, ?utornzo su presentacion para los fines legales

A

Pertlnentes /

/ /‘ rr/é
/(/LL L( ”\(/uc /

Msc. uan/CarIos Andrade
( \C%/100216521 3 /




PAGINA DE APROBACION DEL TRIBUNAL

El jurado examinador, aprueba el presente informe de investigacion en nombre de
f / /

la Pontificia Universidad Catdlie

|\

/ \

): 4 ') ‘@xﬁ\;@(ﬂw{j
¥ EpEinng s fia /4 .............
Msc. Dayané abel A royo Mera

C.C.: 100294913-7



ACTA DE CESION DE DERECHOS

Yo Maria Belén Villarreal Hidrobo, declaro conocer y aceptar la disposicioén del Art.
165 del Cddigo Organico de la Economia Social de los Conocimientos, Creatividad
e Innovacion, que manifiesta textualmente: “Se reconoce facultad de los autores y
demas titulares de derechos de disponer de sus derechos o autorizar las
utilizaciones de sus obras o prestaciones, a titulo gratuito u oneroso, segun las
condiciones que determinen. Esta facultad podr4 ejercerse mediante licencias

libres, abiertas y otros modelos alternativos de licenciamiento o la renuncia”.

Ibarra, 1 de Octubre del 2019

Maria Belén Viltarreal Hidrobo

C.C.:1004827547



AUTORIA

Yo, Maria Belén Villarreal Hidrobo, portador de la cédula de ciudadania
N°1004827547, declaro que la presente investigacion es de total responsabilidad
del (los) autor (es), y eximo expresamente a la Pontificia Universidad Catélica del

Ecuador Sede Ibarra de posibles reclamos o0 acciones legales.

Maria Belén Viltarreal Hidrobo

C.C.: 1004827547



DEDICATORIA

La presente tesis de grado lo dedico principalmente a Dios por ser inspiracion y

darme las fuerzas necesarias para logarlo.
Dedico a mi madre Silvana Hidrobo y a mi padre Oswaldo Villarreal por su apoyo,

amor y esfuerzo incondicional en estos afios de estudio, siendo mis guias para

cumplir este suefio y culminar con esta etapa de mi vida.

vi



AGRADECIMIENTO

Quiero expresar mi gratitud a Dios por toda la paciencia y perseverancia que

derramo en mi para cumplir con mis propdsitos sin dejarme abatir.

Agradezco infinitamente a mis padres por ser pilar fundamental para llegar a ser
una gran profesional y persona, gracias porque a pesar de las adversidades

lucharon por cumplir mi suefio.

De igual manera agradezco a mis hermanos Daniela, Oswaldo y Destiny por su

carifio y palabras de aliento cuando més lo necesitaba.

Agradezco a todas las personas y docentes que me apoyaron con Sus
conocimientos para la elaboracion de mi trabajo de grado, especialmente a mi
asesor Msc. Juan Carlos Andrade por brindarme toda su paciencia y sabiduria a lo
largo de este proyecto.

Vii



INDICE DE CONTENIDOS

P O R T A D A ... [
(O = = 3 I | = [ PR il
PAGINA DE APROBACION DEL TRIBUNAL ...ttt eeeieaa e iii
ACTA DE CESION DE DERECHOS . ....cc i ettt eeteea e e aeiieaa e iv
AU T O R A ettt e et et Y
DE D I C AT ORI A . e e e e vi
AGRADE CIMIENT O ..ot e e e et Vi
INDICE DE CONTENIDOS ... coeeeeeee ettt e e e e v e viii
INDICE DE TABLAS ..ottt et e e e et e et e e e e e e e eeeeeeeees Xi
INDICE DE FIGURAS ...ttt et e e e e e e e Xiii
1. RESUMEN Y PALABRAS CLAVES ... oo XVii
2 A B ST R A T e XViii
3. INTRODUGCCION ...ttt et et e e e e e e e e eee e Xix
R O o] = 1 1Y 0 XXi
N B @ o1 [= 11V I =T =T = | XXi
3.1.2. Objetivos ESPECITICOS .......ccoviiiiiie e XXi
3.2. Preguntas de iNVESHIQaCION ..........cooeiieeiiiiiiiee e XXi
4. ESTADOQO DEL ARTE ..o e e 23
4.1, CASO A ESTUAID - v e e, 23
4.2. Fundamentos AdMINISIIAtIVOS .....c..eee e 29
4.2.1. Definicion de adminiStraCion .........eee oo 29
4.2.2. Definicion de plan eStrat@giCo .........oevviiieiiiiiiieeee e 30
4.2.3. Definicion de Organigramial..........ceueeeeeiiiuuiiiieeeee e e e seiiereee e e e e e e snneeeeeeeeee s 31
4.2.4. DefiniciOn de dOCUMENTACION ......cneeeeeee et eaaens 31
4.2.4.1. TIpOS d€ dOCUMENTACION ......uvuuriiriiiiiiiiiiiiiiiiietiiabsebbeeebibbbbeeebaeeeeeneeeaneeeenaes 32
T I I =T | 11 101N 32
A Nt N =1 41 0 F= 1 (0 F R 32

viii



4.2.5. Definicion manual de fUNCIONES ......o.oeie e, 33

4.3. FUNAAMENTOS OPEIALIVOS ... ..uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiieitbttbttibbbbebsseeeb bbb nsaseenneee 34
4.3. 1. EQUIPBIMIEINTO ...uuttiiiiiiiiiiiiiitiiteieetieieesese e 34
4.3.2. UNITOIMES ...t e e e e eeens 34
4.3.3. Capacitacion al Personal............coooviiiiiiiiiii e 35
4.4. Fundamentos de comercializacCion ...............uuvvviiieiiiiiiiiieecee e 35
4.4.1. Definicion de comMercialiZaCion ...........ooccuuviirieeeeeeieii e 35
4.4.2. Definicion de imagen COrpoOratiVa ............cceieeeeeeeeiiiiiiiieeeeeeeeeeeiiese e e e e eeeeanns 36
4.4.3. Definicion de 10gOotiPO ........uuueiiii e 36
4.4.4. Definicion de portafolio de SEIVICIOS .......uiiiieeiiiieeiiicie e 37
5. MATERIALES Y METODOS ......cooiioieeeeeeeeeeeee ettt eeens 38
5.1. TIPO A€ ESTUAIO.....ciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 38
5.2. UNIVErso 0 PODIACION .........uuiiiiiiiiiiiiiiiieeeee et 38
5.3. Determinacion de |a MUESIIA .........oooiiiiiiiiiiiee e 39
O. 4. INSITUMENTOS ...t e e e e e e e e s 40
5.5. ProCedimMIENTOS ......ccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee ettt 41
5.6. ANAIISIS AE UALOS ....ceiieiiiiiiiieiiiee et e e 43
5.7. Matriz de variables intervinientes. ... 45
6. RESULTADOS Y DISCUSION.......coeiiiieieeecee ettt 47

6.1. Tabulacion de censo aplicado al cliente interno administrativo del hotel Turismo

INEEINACIONAL. .. .. e e e, 47

6.2. Tabulacion de censo aplicado al cliente interno operativo del hotel Turismo

(R 0=] (L= Tod (0] aT= | FEUE TR 57

6.3. Tabulacién de la encuesta aplicada al cliente externo del hotel Turismo
INEEINACIONAL ... .. e e e e e e e e e e e eeaans 68

6.4. Entrevista al gerente general del hotel Turismo Internacional de la ciudad de
[ o= Ut = VPP PTPRRR 78



6.5. Entrevistas a expertos del tema de investigacion ...........cccccooiiiiiiieeenneennnnns 81

6.6. INVeStIgacioON de CAMPO........uuiiiiiieeiiiiiiiieei et e e 86
6.7. ANAIISIS FODAL. ..ottt e e e e e e e e e e 91
S T O 0ol S (=1 (=Yoo o 92
6.9. RESUIAUO .......eeeiiiiiiiiii et 93
6.10. DISCUSION......uutieiiieeeeeeeeiit ettt e e e e ettt e e e e e et e e e e e e e s e e e e e e e e e e e nanns 94
6.10.1. Propuesta adminiStratiVa..........cooeeeeeeiiieiiiiiiie e eeeeeeeies e e 94
6.10.1.1. Plan @Strat@giCO.........cuuuuiiieieeieiiiiie e ee et e e e e e e e e e e e e eaanes 94
6.10.1.2. Manuales de fUNCIONES. .........cuiiiiaiiiiiiiiie e 98
6.10.1.3. Reglamento geNEral ...........ccciiiiiiiiiiii e 108
6.10.1.4. Contratos de trabajO ............uuuuuuiimiiiiiiiiiiiiii 109
6.10.2. Propuesta OPEIatiVa ........cceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee ettt 119
6.10.2.1. Formatos de documentacion de eVentos............cccevvevveeeenniiieee e 119
6.10.2.2. Contrato de ServiCios de EVENTOS .............uuuuuuimmmmmmiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinineinaees 125
6.10.2.3. Infraestructura y EQUIPAMIENTO..........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieees 129
6.10.2.4. Plan de capacitacion al personal.............ccccceeeeeiiiiiiiiiiieeeee e 144
6.10.3. Propuesta de comercializacion ..............cccooeiieeeiiiiiiiiiiiie e 154
6.10.3.1. Logo de area “Eventos y Catering” Turismo Internacional ................... 155
6.10.3.2. Portafolio de servicios “Eventos y Catering”Turismo Internacional ...... 156
7. CONCLUSIONES ...ttt e e e s 172
8. RECOMENDACIONES ...t 173
9. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......cooeieeieeeeeeeee e, 174
L1O. ANEXOS .ottt aaaann 187



Tabla No.
Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

INDICE DE TABLAS

Matriz de variables intervinientes............cccooveeeeiiiiiiiiiiiin e, 45
Entrevista al gerente general del hotel Turismo

Internacional de la ciudad de Ibarra............cccoeeeveiiii, 78
Entrevista a la Msc. Lorena Arellano, docente de la

Universidad Catolica del Ecuador sede Ibarra.................ccooee. 81
Entrevista al gerente propietario de la empresa 593

Eventos y Servicios, Ing. Daniel Suarez ............ccccccvveeieeeeeeeeennnnn, 83
Entrevista a la administradora del Hotel Ajavi, Amparo

SAIAZAT ... i 84
Ficha de observacion sobre infraestructura del hotel

TUrisSmMO INtErNACIONAN ...........uuuvuuuriiiiiiiiiiiiiiiiii e 86
Ficha de observacion sobre el equipamiento de los

eventos en el hotel Turismo Internacional ................ccceevvvevvinnnnnn. 87
Ficha de observacién sobre el personal de trabajo en

BVEINTOS ..ot eeeeee ettt e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e ern e aee 88
Ficha de observacion sobre la accesibilidad del hotel

Turismo Internacional ...........ooeevuiiiiiie e 89

Ficha de observaciéon sobre los salones de eventos en

el hotel Turismo Internacional.................eeeeeeeieiiiiiiiiiiiiii, 90
Matriz FODA ... 91
Estrategias FO, FA, DO YDA ... 92
Manual de funciones MFAE 001- 00.......ccccoeeeeviiieiiiiiiineeeeeeeeeenns 98
Manual de funciones MFAE 002- 00........cccooeeeviiieiiiiiiineeeeeeeeeeens 99
Manual de funciones MFAE 003- 00..........cccceeeeiiiiiiiieeeeeeeee, 100
Manual de funciones MFAE 004- 00...........cccceeiiiiiiiiieeeeeeeee, 101
Manual de funciones MFAE 005-00........ccccceevvviviiiiiiiiineeeeeeeenens 102
Manual de funciones MFAE 006- 00...........cccovvvviiiiiiiieeeeeeeennnns 103
Manual de funciones MFAE 007- 00........cccooeviiiiiiiiiiiineeeeeeeeenns 104
Manual de funciones MFAE 008- 00..........cccovviieiiiiiiiinieeeeeeeennns 105
Manual de funciones MFAE 009- 00..........cccovvvvviiiiiiiiieeeeeeeennnns 106

Xi



Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.
Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

Tabla No.

22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.

37.

38.
39.

40.

41.

42.

Manual de funciones MFAE 010- 00........cccoeevviiiiiiiiiiiineeeeeeeennns 107
Reglamento general del area de organizacion de eventos........ 108
Planing de @VENIOS .........ccevvviiiiiie e e 121
Orden de salida .......coevveiiiiiieeie e 122
Formulario de quejas/sugerencias/felicitaciones ....................... 123
CheCK liSt...ccciiiiiiiiiiiiii 124
(O8] 01T 4 (=] 4 = PP 129
RV 1= 131
(OS] = 1= - 133
Manteleria........ccooe e, 134
MODIHAIO oo 136
EQUIPOS VAKIOS ...ueiiiii ettt e e e e aeaens 137
Manager de eventos — Uniformes formales masculino............... 138
Manager de eventos — Uniformes formales femenino ............... 139

Asistente de manager de eventos - Uniformes formales
MASCUIINO....ceiiiiiiiiiiiiiieeie e 140
Asistente de manager de eventos - Uniformes formales

L1041 11 o S 142
Asistente de manager de eventos — Uniformes informales........ 143
Contenidos y distribucién del tiempo: Plan de capacitacion

en atencion al ClIENTE .............uvvviviiiiiiiiii s 146
Contenidos y distribucién del tiempo: Plan de capacitacion

en Protocolo Y etiqUeta..........ccovvvveiiiiiie e 149
Contenidos y distribucién del tiempo: Plan de capacitacion

en herramientas y tecnologias en la decoracion de eventos .....152
Cronograma anual de capacitaCiones ..........cccccvvevvveveeiiiieeennnn. 154

Xii



Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

10.

11.

12.

INDICE DE FIGURAS

¢ El Hotel Turismo Internacional cuenta con un plan

LY 1= 1 =10 | [od 0 )P UU TP 47
En el Hotel Turismo Internacional indique de qué manera

esta documentado el organigrama y la descripcion de

PUBSTOS ...ttt 48
¢ Existen procesos de operacion que describan la forma

correcta de realizar las actividades de produccion y servicio

de organizacion de eventos y banquetes en el Hotel Turismo
INTEINACIONAI? ... 49
Los procesos planteados en el Hotel Turismo Internacional

para la planificacion y ejecucion de los eventos son

adecuados 0 necesita una reingenieria para que se alineeny
permita el cumplimiento de objetivos en el plan estratégico...... 50
¢Por medio de qué medio de comunicacion se realiza el
reclutamiento del personal?............ccccevveiiiiiii e 51
Sefale que actividad se realiza para el proceso del

reclutamiento del personal............cccooeei 52
¢ Considera usted que es necesario la capacitacion del

personal en el area de organizacion de eventos? ..................... 53
¢,Con que frecuencia se realizan capacitaciones al

PEISONAU? ... 54
¢En qué tematicas se ha capacitado el personal en Hotel
Turismo INterNacional? ........ccooeeeeiiiieeiiee e 55
¢,Con que frecuencia evalla el desempefio del personal
operativo del servicio de organizacion de eventos en el

hotel Turismo Internacional? ...........cccccvevviiiiiiie e 56
¢ Tiene usted conocimiento de sus funciones y

responsabilidades en su area de trabajo? .............ccccvvveeeeennn. 57
¢Por qué medio, el area administrativa comunica sus

funciones y responsabilidades?............ccccvvvveiiiiiiii e, 58

Xiii



Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

¢ Considera usted que es necesario recibir capacitacion

en el area de organizacion de eventos? ........cccccvvvviiiiieeeeeeennnns 59
¢ Piensa usted que es necesario que el Hotel Turismo
Internacional cuente con el area de organizacién de

BVENTOS? ...ttt eeaans 60
¢ Le gustaria recibir capacitaciones y actualizaciones sobre

la administracion y operacion del area de eventos en el

Hotel Turismo INternacional? ...............uevveeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiennnns 61
¢ Cuenta usted con un uniforme acorde a su funcion para

realizar su trabajo en el Hotel Turismo Internacional?............... 62
¢ El Hotel Turismo Internacional brinda con todo el

eguipamiento y utensilios necesarios para el cumplimiento

de objetivos y funcion de trabajo a usted asignado? ................. 63
¢ Cuenta con instalaciones necesarias para realizar
adecuadamente SuU trabajo? .........ccooevvuveiiiiiieeeeeeeeee e 64
¢ El horario de trabajo que usted cumple en el Hotel

Turismo INternacional €S? ......oooeviviiieiiiiiee e 65
El horario de trabajo establecido por el Hotel Turismo
Internacional se le asigno Previo a: .........ccccceevvveeieeeeeeeeeeevviinnn, 66
Sefale en cudl de los siguientes aspectos considera que

el area administrativa debe implementar acciones de mejora
para el servicio de organizacién de los eventos ........................ 67
¢, Usted ha es escuchado sobre el servicio de organizacion

de eventos ofertado por el Hotel Turismo Internacional? .......... 68
¢ Esta conforme con la atencién recibida por parte del

personal del servicio del Hotel Turismo Internacional?.............. 69
¢,Cree usted que el personal debe recibir capacitaciones

para la mejora del servicio de eventos? ..........cccceeeveeveiiiiieeeennnn. 70
¢La imagen del personal del servicio es apropiado para el
(23] 01 0 1P 71
¢ Existe limpieza y orden en el salén asignado para el

(XY <] 1 (0 )T 72

Xiv



Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.

Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.

27.

28.

29.

30.

31.

32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44.
45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.

¢,Cree usted que el salén cuenta con toda la infraestructura

y equipamiento para cumplir sus expectativas? ..........cccccvvvennn. 73
¢, Qué precio usted estaria dispuesto a pagar por el servicio
profesional de organizacion de eventos? ...........ccccceeeeeeeeeeeeen. 74
¢ Solicitaria nuevamente el servicio de eventos ofertado por
Hotel Turismo INternacional? ..............ueeveeeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiennnns 75
En comparacion con otras alternativas de servicio de
organizaciéon de eventos y banquetes, ¢ El servicio ofertado

por el Hotel Turismo Internacional €S? ..., 76
¢ Recomendaria el servicio recibido por parte del Hotel

Turismo Internacional a otras personas?.........cccccceeeeeeeeeeeeeenennns 77
Estructura organizacional ..............cccooooeeeiiiiiiiiiiii e, 97
Logo de area “Eventos y Catering” Turismo Internacional....... 155
Montaje de eventos tipo €SCUela .......ooeeevvveeiiiiiiiieee e, 158
Montaje de eventos tipo auditorio..........ccceevvvvvieeieeeeeeeeeiiiiinnn, 158
Montaje de eventos tipo U o herradura...........cccoeeeeeeevvvennnnnnnnn. 159
Montaje de eventos tipo imperial ................eveieiiiiiiiiiiiiiiiiiiinens 159
Montaje de eventos tipo banquete.........ccoovvvveciiiieeeeeeeeeeiiiinnnn, 160
Montaje de eventos tipo COCtel ........ccoeeeeviiiiiiiiiiiiieeeeeeeee, 160
Coctel San FranciSCo.......ccooveeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 161
Céctel Pifia Colada (sin alcohol)...........ccuvveeeiiiieiiiiiieeeen 161
Shirley Temple.....oooo 161
Peach Melba............uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 161
Green Apple SparkIler ... 162
CaIPINAA oo 162
CUbaliBre ... 162
D= 1T U1 SRR 162
1YY (o T T 1 - T 162
GIN & TONIC.ceiieeiiiiei et e e e e e e e e 163
BEEGEE .. 163
Coctel Sexonthe Beach ..., 163
CoMIdas SEIVIAAS ........cooiiiiiiiiiie e 164

XV


file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508118
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508119
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508120
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508121
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508122
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508123
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508124
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508125
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508126
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508127
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508128
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508129
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508130

Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.
Figura No.

53.
4.
55.
56.
57.
58.
59.
60.
61.
62.
63.
64.
65.
66.
67.
68.
69.
70.
71.
72.

Comida tipo BUffet ..o 164
Comida COCLEl ....cooeeeeeeeeeeeee 165
Desayuno Continental ............cceuvuiiiiiiieceeeeeeee e 165
Desayuno Ligth..............ueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 165
Desayuno AMETICAND .....coeeeeeeeeeiiiiiiaee e e e eeeeeeiiian e e e e e eeeeenennnnes 165
MENU 1 — AIMUEIZOS .....uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieinsibeeaeaeeneeeeaneeeneeeeene 166
MENU 2 — AIMUETZOS ... .uvtuiiiiiiiiiiiiiiiiiiniiiiiiisabaeaeebeeeseeaereaeeeeeaee 166
MENU 3 — AIMUETZOS .....uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiibaiaeeraeeneeaneeeneeeenee 166
AV T=T o 1U IR AN [ o 0 1= 70 1 167
MENU 5 — AIMUEIZOS ... .uuuueueieeiiiniiiniininirnnnannnennnnnnnnnnnnnnnnnnennnnae 167
V=T 10 R = o 167
V=T 10 A = o - 168
AV =T 1 G T =T o T 168
AV =T 10 R A =T o T 168
V=T o 10 IR = o 169
Helados sundae con forma de caritas ...........ccccevvvvvinnennnnnnnnnns 169
NUQQELS de POIlO.....uueiiiiiiiiiiiiiiiiii e 169
Decoraciones al aire libre ............ccccooiiiiiiiiciii e, 171
Decoraciones €N SAIONES ............uuuuiuiriimiiiiiiiiiiiiiiiieeineieaennneen. 171
Decoraciones para fiesta infantiles..............ccccceeeeeieeiiiiiiinnnnnnn. 171

XVi


file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508131
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508132
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508133
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508134
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508135
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508136
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508137
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508138
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508139
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508140
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508141
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508142
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508143
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508144
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508145
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508146
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508147
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508148
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508149
file:///C:/Users/MSB1-7/Downloads/TESIS%20FINAL%20BELEN%20VILLARREAL%2023%2009%202019%20(1).docx%23_Toc20508150

1. RESUMEN Y PALABRAS CLAVES

El propésito de este trabajo de investigacion es formular una propuesta para la
implementacion del area de organizacion de eventos en el hotel Turismo

Internacional de la ciudad de Ibarra.

Para profundizar la presente investigacion fue necesario el levantamiento
bibliografico de estudios semejantes y terminologia referente al tema. Se
seleccionaron materiales y métodos de investigacién para realizar un diagndstico
mas profundo del comportamiento del cliente interno y externo, del mismo modo se
realiz6 una investigacion de campo permitiendo conocer la realidad actual del

servicio y sus principales problematicas.

La propuesta de implementacion del area, contempla las condiciones
administrativas, operativas y de comercializacion. En las condiciones
administrativas abarca: el disefio de un plan estratégico para la nueva area con la
estructura organizacional, filosofia, politicas y reglamento que debe efectuar, de
igual manera se disefid manuales de funciones para los integrantes describiendo
las actividades que debe desempefiar segun el puesto de trabajo .Con respecto a
las condiciones operativas se elabord formatos de eventos para facilitar las
actividades en la planificacion de los mismos, se planted la innovacion de los
uniformes y del equipamiento que incluye, el menaje, utensilios y mobiliario y por
altimo se disefié un plan de capacitacion anual con tematicas importantes para el

desarrollo y la mejora continua del servicio.

En cuanto a la comercializacién del area se disefia la propuesta de creacion de una
imagen corporativa que comprende el logo del area “Eventos y Catering” Turismo
Internacional y el disefio llamativo de un portafolio de nuevos servicios para el

cliente.

Palabras clave: evento, propuesta administrativa, propuesta operativa, céatering,

menaje.
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2. ABSTRACT

The purpose of this investigative work is to formulate a proposal for the
implementation of the event organization area at the Tourism international hotel in

the city of Ibarra.

In order to deepen the present investigation, it was necessary the bibliographic
gathering of similar studies and terminology related to the subject. Material and
investigative methods were selected for making a deeper diagnostic of the behavior
of the internal and external client, and likewise a field investigation was done

allowing us to know the actual reality of service and its principal problems.

The proposal for the implementation of the area, contemplate the administrative,
operative and marketing conditions. The administrative conditions include: the
design of a strategic plan for the new area with the organizational structure,
philosophy, political policies and regulations that must implement, and in like
manner, function manuals were designed for the members describing the activities
that each one must perform according to their job position. With respect to the
operative conditions, event formats were elaborated in order to facilitate activities
when planning the said events. Also the innovation of the uniforms and equipment
was proposed which includes: accesories, utensils and furniture, and finally, an
annual training plan was designed, with important subjects for the development and

continuous improvement of service.

Concerning the marketing of the area, a proposal for the creation of a corporate
image is being designed which comprises the logos of the area as "Events and
Catering Tourism International”, and the attractive design of a portfolio of new

services for the clients.

Key words: event, administrative proposal, operative proposal, catering,

accessories.
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3. INTRODUCCION

La presente investigacion tiene por objeto determinar la propuesta para la
implementacion del area de organizacion de eventos en el hotel Turismo
Internacional de la ciudad de Ibarra, con el proposito de ofrecer un servicio
personalizado y exclusivo, permitiendo captar un mercado mediante la

diversificacion del servicio; a su vez, buscando la posicidon y rentabilidad del hotel.

El presente proyecto de investigacion planteado analiza y estudia la
implementacion del area de eventos como servicio adicional en el hotel Turismo, se
puso en practica los conocimientos adquiridos en el transcurso de la carrera,
poniendo énfasis en las materias relacionadas con la organizacion de eventos, que
llevé a determinar la problemética en hotel. La ausencia del area de organizacion
de eventos permite que el hotel se maneje de una manera empirica por sus
administradores, causando que no se aproveche los recursos y los espacios

destinados para los eventos con una correcta gestion.

La propuesta diseflada estd conformada por 3 pardmetros que son: el
administrativo, el operativo y la comercializacion que son importantes para la

constitucién y direccién del area a establecerse.

Los beneficiarios directos seran los propietarios aumentando el posicionamiento del
servicio y sus ingresos economicos, al igual que los trabajadores obtendran
beneficios como: estabilidad laboral y remuneraciones econémicas mejorando la
calidad de vida para sus familias; y beneficiarios indirectos seran los consumidores
del servicio obteniendo un servicio de calidad y que garantice su satisfaccion.

Los eventos necesitan de una previa y minuciosa organizacién , la mayoria de
personas no disponen de tiempo y el conocimiento necesario para planificar y
organizar su evento que puede ser de caracter social, empresarial, cultural por cual
contratan a prestadores de servicios que plasmen sus requerimientos y

expectativas para su mejor satisfaccién, es por ello que nace la idea de implementar
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el area que se dedique a la planificacion, organizacion, ejecucion y supervision de

los acontecimientos a celebrar.

Con la implementacion del area de eventos y caterig se pretende captar clientes
locales y a su vez de diferentes ciudades como también de otros paises ya que
Ibarra por su riqueza en gastronomia, tradiciones, costumbres y atractivos turisticos
se muestra como una ciudad abierta a la realizacion de diferentes tipos de eventos

presentando grandes ventajas para los establecimientos hoteleros.

En la actualidad el éxito de la organizacién de eventos se basa en la capacidad de
satisfacer la demanda de los clientes de formas simples y creativas marcando

pardmetros de innovacion.

Con la presente investigacion se pretende que mas hoteles de la ciudad de Ibarra
adopten esta nueva area de organizacion de eventos cumpliendo de manera
correcta lo planificado para brindar un servicio de calidad a los clientes. Ibarra sea
reconocida por sus eventos de calidad para aumentando la demanda en este
servicio y genere mas crecimiento econdmico en la ciudad. Con la implementacién
del area de organizacién de eventos se pretende motivar a otros hoteles de la
ciudad a que brinden eventos mucho mas organizados, que satisfagan las

necesidades del cliente y exista mas competencia.

El tema de investigacion se direcciona a la linea de investigaciéon G.H.1: CALIDAD
DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA HOTELERA ya que con la implementacién de
esta nueva area ayudara a que el hotel brinde un mejor servicio personalizado al
momento de realizar los eventos y satisfacer mejor las necesidades de los clientes
de una manera mas organizada y ordenada permitiendo aumentar su

competitividad.
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3.1. Objetivos

3.1.1. Objetivo General

Elaborar una propuesta para la implementacion del area de organizacion de

eventos del hotel Turismo Internacional de la ciudad de Ibarra con el fin de generar

una estrategia competitiva y obtener mejores resultados para la empresa.

3.1.2. Objetivos Especificos

Formular una propuesta administrativa para implementacion del area de
organizacion de eventos del hotel Turismo Internacional de la ciudad de
Ibarra.

Establecer una propuesta operativa para implementacion del area de
organizacion de eventos del hotel Turismo Internacional de la Ciudad de
Ibarra.

Presentar una propuesta de comercializacion de servicios para el area de
organizacién de eventos del hotel Turismo Internacional de la ciudad de

Ibarra.

3.2. Preguntas de investigacion

Para la elaboracion de la propuesta es necesario responder a las siguientes

preguntas de investigacion:

¢, Realizando un plan administrativo para el hotel Turismo Internacional de la
ciudad de Ibarra se lograra implementar la propuesta de creacion de una
nueva area como es la organizacion de eventos en el hotel?

¢, Realizando un plan operativo para el hotel Turismo Internacional de la
ciudad de Ibarra se podra establecer la propuesta de implementacion del
area de organizacion de eventos en la organizacion?

¢Generando un a propuesta de comercializacion de servicios para el area
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de organizacién de eventos el hotel Turismo Internacional de la ciudad de

Ibarra lograra establecer una estrategia competitiva para la organizacion?
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4. ESTADO DEL ARTE

La presente investigacion se divide en dos secciones en la primera seccion se
encuentra el aporte y analisis referentes a tres temas con caracteristicas similares
a la propuesta a tratarse , en la segunda seccion se encuentra investigaciones de
conceptos y topicos los cuales se dividen en tres fundamentos: administrativos ,
operativos y de comercializacion que son de gran importancia para la elaboracién
de la propuesta para la implementacion del area de organizacion de eventos en el

hotel Turismo Internacional de la ciudad de Ibarra.

4.1. Caso de estudio

El sujeto de estudio el Hotel Turismo Internacional se encuentra ubicado en la
provincia de Imbabura ciudad de Ibarra en las calles Juan Hernandez y Rafael
Troya, segun datos obtenidos en la pagina web del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal San Miguel de Ibarra, (2017) lbarra se encuentra
ubicada a 115 Km. al noroeste de Quito a 125 Km, al sur de la ciudad de Tulcéan,
con una altitud de 2.225 m.s.n.m. Posee un clima seco templado y agradable, y una

temperatura promedio de 18° C un lugar lleno de maravillosos y simbdlicos lugares.

Ibarra es considerada una ciudad turistica debido a su entorno natural y cultural
recibe a turistas nacionales y extranjeros a la practica de muchas actividades en

muchos atractivos turisticos.

Segun datos obtenidos en la péagina web del Gobierno Autébnomo
Descentralizado Municipal San Miguel de Ibarra podemos concluir que la ciudad de
Ibarra conserva diversas estructuras arquitecténicas en sus iglesias que componen
el patrimonio religioso las méas importantes son: Iglesia Nuestra Sefiora de la
Merced, Iglesia San Agustin, Iglesia Santo Domingo, Capilla Episcopal, La
Catedral, Basilica la Dolorosa, Santuario del Sefior del Amor. Los Parques y
Monumentos forman parte de los atractivos turisticos de la ciudad, también posee

un patrimonio arqueoldgico muy destacado, hasta la actualidad se registran rastros
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prehistoricos de culturas carangues e incas. Posee sitios que realzan su belleza
natural como bosques, lagunas, rios, cascadas, entre otros. lbarra es muy
reconocida por su espectacular gastronomia por sus diferentes platos tipicos
preparados con ingredientes de la zona. La iniciativa de varias personas ha
permitido el desarrollo de nuevas alternativas de servicios turisticos y forma de
realizar el turismo. Ibarra cuenta con servicios turisticos de hospedaje, agencias de

viajes, alimentacién y recreacion.

Segun el catastro de establecimientos turisticos del cantén lbarra (2015), la
ciudad cuenta con 71 sitios de alojamiento entre hoteles, hostales, hosterias,
moteles, paraderos, pensiones y cabafias, en donde se encuentra registrado el
hotel Turismo Internacional, el sujeto de estudio para la elaboracion de la

propuesta.

Se investigo tres trabajos de titulacion en las cuales se logré obtener pautas
relevantes, permitiendo a analizar y relacionar la informacion para la propuesta a

ejecutar.

La tesis ejecutada por la autora Osorio (2015), titulado: “Anélisis y propuesta de
un sistema administrativo- operativo basado en la gestion de calidad para el
hotel- escuela Q de la ciudad de Quito, Ecuador” de la facultad de Ciencias
Humanas Escuela de Hoteleria y Turismo en la Pontificia Universidad Catélica del
Ecuador, la cual consisti6 en crear una guia tedrica-practica para los duefios,
gerentes o administradores que ayude a gestionar los procesos tanto
administrativos como operativos basado en la gestion de la calidad para el hotel Q.
Para la elaboracion de la propuesta la autora dio énfasis a la importancia de calidad
en un servicio hotelero sustenta que la calidad es un instrumento de competitividad

permitiendo el desarrollo y el posicionamiento de una marca.

La calidad es el “Grado en el que un conjunto caracteristicas inherentes cumplen

con los requisitos “(Secretaria Central de 1SO, 2015, p.8).
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Segun el siguiente autor sustenta que la calidad es:

“El compromiso ético con la excelencia, porque so6lo una empresa que ha definido
en sus valores supremos el generar productos y servicios de calidad, estara

realmente comprometida en su consecuciéon” (Lefcovich, 2009, p.4).

La calidad es una herramienta fundamental aplicada en todas las actividades
planteadas con el fin de lograr un producto y servicio que sobrepase las
expectativas de los clientes. Toda empresa o area debe tener un control de la
calidad que permita mayor provecho en su funcionamiento y estabilidad.

El hotel Turismo Internacional, con la implementacion del area de organizacion
correctamente organizada aumentara la calidad de su servicio permitiendo la
fidelidad de los consumidores con el hotel, por lo cual es trascendental tomar en
cuenta y estudiar las nuevas herramientas de gestion y tendencias del servicio para

ofrecer al cliente todo lo que busca.

Otra pauta que se analiza es que un sistema administrativo-operativo brinda
lineamientos mediante los cuales los altos mandos como el personal de mandos
bajos pueden guiarse conjuntamente para cumplir las actividades permitiendo

desarrollarse correctamente una empresa o area.

La tesis de la carrera de Hoteleria de la Pontificia Universidad Catdlica del
Ecuador Sede lIbarra, elaborada por Jaramillo (2013) titulada: “Reingenieria
Administrativa y operativa de la empresa Majesty de la ciudad de Ibarra”, con
el proposito de realizar un cambio de mejora, eliminando las falencias de procesos
administrativos y operativos de la empresa prestadora del servicio de organizacion

de eventos denominada Majesty.
El autor para elaborar su propuesta de reingenieria primeramente realiz6 una

investigacién de terminologia y topicos relacionados a la organizacién de eventos

esto le permiti6 conocer mas a fondo el tema a tratarse. Define que organizar un
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evento es un proceso de disefio, planificacion y produccién de un acontecimiento.
Los eventos necesitan de una previa y minuciosa organizacion, por cual se debe

seguir paso por paso lo planificado con las personas responsable de cada funcion.

Evento es todo acontecimiento previamente organizado que redne a un
determinado numero de personas en tiempo y lugar preestablecidos, que
desarrollardn y compartiran una serie de actividades afines a un mismo
objetivo para estimulo del comercio, la industria, el intercambio social y la

cultura general. (Sanchez, 2014, p. 27).

Segun Montedeoca (2013) dice:

Los eventos son actividades especiales desarrolladas en un momento preciso
en el tiempo, que disponen de un principio y un final conocidos con
anterioridad a su celebracion. A pesar de ser una actividad puntual, por lo

general poseen periodicidad determinada. (p. 108).

Los eventos son sucesos especiales, organizados con anterioridad para cumplir
distintos fines en el cual se congregan personas en lugar establecido para el
desarrollo de lo planificado, los eventos permiten intercambiar informacion,
sentimientos, conceptos e incluso realizar negociaciones entre dos, 0 grupos de
personas en un espacio adecuado. El nivel de formalidad del evento depende de

las circunstancias.

Existen varios tipos de eventos, segun la investigacion realizada por el autor de la
propuesta indica que los tipos de eventos son: los eventos sociales (aniversario
matrimonio, fiesta, coctel, bautizos), y los eventos programados (asamblea,
convenciones, simposium). Discrepo con el autor ya que existen mas tipos de
eventos importantes, de acuerdo a mi investigacion pude determinar de una manera

mas detallada los siguientes tipos:
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e Eventos Sociales

“‘Los eventos sociales son acontecimientos en donde se retnen un cierto
namero de personas por lo general la mayoria de dichos eventos son por motivos
festivos” (Sanchez, 2010).

e Eventos Culturales:

“Son eventos que tienen un significado cultural y se diferencian de los eventos
de entretenimiento precisamente por el valor cultural que expresan. Entidad

promotora Instituciones publicas o privadas” (Gonzalez, 2013, p. 99).

e Eventos Empresariales:

“Eventos relacionados con el mundo empresarial que tienen el objetivo principal
de promover, comercializar o vender o bien estan relacionados con alguna esfera

de la gestion empresarial” (Reverté & Pérez, 2009, p.101).

e Eventos Académicos

Segun el manual de eventos y protocolo de la Universidad de Pamplona

Sustenta que los eventos académicos se dividen en:

e Simposium: Evento en donde expertos analizan un tema desde diferentes
puntos de vista, por medio de charlas, exposiciones o0 discursos en un
auditorio, con el objetivo de presentar una informacion completa del tema,
culminado con una sintesis de todo lo que se hablé.

e Congreso: Es una reunion orientada a la difusion o intercambio de
conocimientos. En este espacio asisten invitados especiales con el objetivo
de intercambiar ideas, opiniones, nuevas investigaciones o también
decisiones para la solucién de problemas. En este tipo de eventos se

realizan técnicas: mesas redondas, talleres de trabajo, entre otras.
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e Taller: Es una actividad en donde el instructor trasmite informacioén por
medio de asesorias y otro tipo de técnicas, la cual debe estar relacionada
con el interés de los asistentes, para obtener como resultados un aprendizaje
mas dinamico.

e Seminario: Tiene como objetivo llevar a cabo un estudio profundo de
determinadas cuestiones 0 asuntos, cuyo tratamiento y desarrollo se ve
favorecido cuando se permite una interactividad importante entre los

especialistas y los participantes. (Universidad de Pamplona, 2014).

Referente a la propuesta administrativa plantea que es muy importante que una
empresa debe tener elementos institucionales como: la mision, vision, politicas,
objetivos, y organigrama institucional para el cumplimiento de las metas planteadas,
estoy de acuerdo con su sustento ya que es necesario realizar planes estratégicos
que contenga clara la base filosofica de la empresa o area porque permite que
todos los integrantes estén encaminados en la misma direccién y cumplan con
propésitos. Con respecto a la propuesta operativa se concluye que el grado de
satisfaccion de un cliente se encuentra en dependencia con un correcto modelo
gestidén operativa ya que esta area es la que se encarga de la elaboracion de un

producto o la prestacion de un servicio.

En el informe final de investigacion en la Carrera de Ingenieria en
Administracién Hotelera, de la Pontificia Universidad Catdlica de Ecuador Sede
Ibarra, elaborado por Legarda (2017), titulado: “Propuesta administrativa
operativa para el area de banquetes y eventos del Gran Salén en la ciudad de
Ibarra”, comprende el disefio de una propuesta administrativa, operativa y de
equipamiento de la empresa. El autor plantea inicialmente su propuesta de gestién
administrativa, con un plan estratégico, plasmando la direccién en la que estara
encaminada la empresa, realiza un organigrama estructural con sus manuales de
funciones detallando las actividades designadas para cada cargo de los
colaboradores. Posteriormente realiza su propuesta operativa estableciendo
herramientas de apoyo para los trabajadores, realiza el disefio de documentos de

eventos como: la requisicion de banquetes, la cotizacién de banquetes y el contrato
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con el fin de facilitar y perfeccionar las actividades de los trabajadores.

Y por ultimo elabora la propuesta de equipamiento y menaje necesario para la
empresa de organizacion de eventos, detallando la manteleria, cristaleria,
cuberteria y equipos varios. Para la presente propuesta se pretende extender el
equipamiento de una manera mas innovadora ya que en la actualidad existen

diferentes tendencias en el mercado

Como consecuencia de la investigacion se logré considerar que las estrategias
formuladas en un plan administrativo y operativo deben tener la capacidad de

adaptarse a las nuevas tendencias de mercado y sus constantes transiciones.

La propuesta administrativa operativa para el area de banquetes y eventos del
Gran Salon en la ciudad de Ibarra fue referencia para la investigacion aportando
con informacién y herramientas relevantes para la elaboracion de la presente
propuesta. Herramientas como el plan estratégico, manual de funciones, y la
documentacion que fueron actualizadas, mejoradas y ajustadas para mejorar la
eficiencia y eficacia de la gestion en el area de eventos a implantarse. Siendo esta
una de las principales fuentes para guiar la direccién que debe tomar la presente

investigacion.
4.2. Fundamentos Administrativos
4.2.1. Definicion de administracion
La administracion de una empresa es indispensable porque permite cumplir los
objetivos y metas planteadas, asegurando que el recurso humano efectle su
trabajo eficientemente.

‘La administracion de las organizaciones es el proceso de llevar a cabo

eficientemente las actividades de planificacién, organizacion, direccién y control,

mediante las personas, para conseguir sus objetivos determinados” (p. 30).

29



Mientras el siguiente autor sustenta:

La administracion también se puede definir como el proceso de crear, disefiar
y mantener un ambiente en el que las personas laboren o trabajen en grupos,
y alcancen con eficiencia metas seleccionadas. Con administracién, las
personas realizan funciones de planeacion, organizacion, integracion de

personal, direccion y control. (Sanchez, 2014, p. 44).

Para la implementacion del area de eventos en el hotel Turismo Internacional se
elaborard una propuesta administrativa, confeccionando herramientas de gestion
correctas para llevar a cabo el adecuado desarrollo de las planificaciones,

permitiendo que el area opere sus actividades con eficiencia.

4.2.2. Definicién de plan estratégico

Para que las empresas triunfen ante la competencia deben tener estructurado un
plan estratégico, permitiendo que los lideres y el personal de trabajo conozcan
hacia donde esta orientada la organizacion para cumplir el logro de sus objetivos y

metas propuestas.

Segun Fred (2008) sustenta que:

Un plan estratégico es resultado de un arduo proceso de seleccion, por parte
de la gerencia, entre varias buenas alternativas, e indica un compromiso con
mercados, politicas, procedimientos y operaciones especificos descartando

otras formas de actuar que resultan “menos deseables”. (p. 5).

Para plasmar la direccion en la que estara encaminada el area de eventos de hotel
Turismo, se elaborara un plan estratégico con la base filoséfica en la cual conste
de la mision, vision, valores y politicas, dichas pautas que seran aprovechadas como

guia para todos los trabajadores con el fin de alcanzar las metas del area.
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4.2.3. Definicion de Organigrama

El organigrama estructural es una herramienta de gran ayuda para la administracion

de una empresa mejorando el orden de autoridad, responsabilidad y comunicacion

dentro de esta.
El organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de una
institucion o de una de sus areas, en la que se muestra la composicion de las
unidades administrativas que la integran, sus relaciones, niveles jerarquicos,
canales formales de comunicacion, lineas de autoridad, supervision y
asesoria. (Franklin, 2009, p. 124)

El siguiente autor dice:

“Son sistemas de organizacion que se representa en forma intuitiva y con
objetividad. También son llamados cartas o graficas de organizacion” (Carrillo,
2009, p. 4).

El organigrama proporciona orden y disciplina en el area de eventos a
implementarse permitiendo que personal de trabajo realice de manera adecuada
su desenvolvimiento de las actividades planteadas en su cargo.

4.2.4. Definicion de documentacion

Segun la norma internacional ISO 9000 documentacion es:

“Con frecuencia, un conjunto de documentos, por ejemplo, especificaciones y

registros, se denominan documentacion” (Secretaria Central de ISO, 2015, p.16).

El siguiente autor sustenta que la documentacion es:

Evidencia fisica, generalmente en soporte papel o en algunos casos ya en
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soporte informético, que proporciona informacion coherente y aplicable sobre
el sistema de gestion, la sistematica de trabajo, las especificaciones de
productos o servicios ofrecidos, las recomendaciones 0 sugerencias,
establecidas en una determinada empresa o sociedad y accesible de forma
controlada y actualizada a toda persona de la empresa o asignada por esta,

gue lo necesite para el desarrollo de sus funciones. (Martinez, 2012, p. 66).

La documentacion es indispensable para todos los colaboradores del porque
permitiré que se trabaje de la manera mas eficiente, mas inteligente y mas rentable
al momento de gestionar sus tareas. En el &rea de eventos propuesta se disefiaran
varios tipos de documentacion como: los contratos del personal como el de servicio,

registros y formatos de eventos.
4.2.4.1. Tipos de documentacion
4.2.4.1.1. Registros
‘Documentos que proporcionan evidencias objetivas de las actividades
realizadas o los resultados obtenidos. Como base para la realizacion de los
registros se utilizan los formatos” (Martinez, 2012, p. 66).
4.2.4.1.2. Formato
“Plantilla normalizada que permite dejar constancia del correcto desarrollo de
los trabajos tal como se describe en la documentacién del sistema” (Martinez, 2012,
p. 66).
Se relacionardn todos aquellos que se pongan en marcha con el
procedimiento y que serviran para controlar este proceso. En este apartado

se contemplaran como minimo:

e Contrato.
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e Presupuesto.

e Montajes de sala.

e Minutas.

¢ Inspeccion de eventos.

e Orden de servicio —comunicacion a otros departamentos del nimero
de asistentes, menus,...—.

e Memoria del evento —con la valoracion por parte del cliente—.

e Facturas. (Martinez, 2012, p.112-113).

4.2.5. Definiciobn manual de funciones

Todas las empresas necesitan llevar un registro y control sobre de todas las
funciones que tiene el personal de la organizacion para el mejor desenvolvimiento

de la empresa y que el personal realice su trabajo con mayor conocimiento.

Es un instrumento de trabajo que contiene el conjunto de normas y tareas que
desarrolla cada funcionario en sus actividades cotidianas y sera elaborado
técnicamente basados en los respectivos procedimientos, sistemas, hormas y
que resumen el establecimiento de guias y orientaciones para desarrollar las

rutinas o labores cotidianas. (Herrera, 2007, p.25).

El area de eventos requiere utilizar los manuales de funciones como herramienta

para informar y orientar la direccién de los integrantes de la empresa.
En cada manual de funcién se especificara:

¢ El nombramiento del cargo

e El objetivo del cargo

e Las funciones del cargo

¢ Requisitos que se necesita para ejercer el cargo
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4.3. Fundamentos operativos

4.3.1. Equipamiento

El equipamiento es la clave esencial para realizar la organizacién de todo tipo de
eventos, Toda area 0 empresa que brinda el servicio especializado en la
organizacion de eventos conoce lo esencial que es poseer con un equipo

competente durante el proceso de planificacion, como es el mobiliario, menaje.

“Para realizar un trabajo practico de forma eficaz son esenciales disefios
correctamente planificados con el equipo, herramientas y materiales para hacer la
tarea” (Kinton, Cesarani, & Foskett, 1995, p. 329).

Para la implementacion del area de organizacibn de eventos se propone la
adquisicion de nuevo equipamiento (mobiliario, menaje, instrumentos de
decoracion, y equipos varios) con propaosito de ofertar un servicio personalizado al

cliente.

4.3.2. Uniformes

El uniforme es muy significativo para una organizacién o area porque es la imagen
del trabajador hacia el cliente de igual manera brinda presencia y sobre todo
seguridad al empleado. En la planeaciéon y ejecucion de un evento el empleado
debe utilizar el uniforme asignado a su respectiva funcion en correctas condiciones
de uso y limpio. En el area de la organizacién de eventos es importante que el
personal de cocina como el de servicio cuente un con uniforme ya que se
encuentran en contacto directo con el cliente del mismo modo ayuda a identificar
quiénes son los representantes de la empresa, en caso de necesitar el servicio o
alguna informacion. El uniforme debe ser confortable, y adaptados al clima en el

gue estén laborando, con las medidas de seguridad necesarias
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4.3.3. Capacitacion al personal

Segun el autor Chiavenato (2009) afirma:

La capacitacibn es el proceso de modificar, sistematicamente, el
comportamiento de los empleados con el propésito de que alcancen los
objetivos de la organizacion. La capacitacion se relaciona con las habilidades
y las capacidades que exige actualmente el puesto. Su orientacion pretende
ayudar a los empleados a utilizar sus principales habilidades y capacidades

para poder alcanzar el éxito. (p. 371).

La capacitacion para el personal permite reforzar los conocimientos de los
empleados para su desarrollo personal y profesional logrando cumplir sus
actividades con mas eficiencia y eficacia generando mayor productividad a la
empresa. Para la presente propuesta se disefiara un plan de capacitacion anual en
teméaticas de mucha relevancia para la organizacion de eventos con el fin de
actualizar los conocimientos al personal.

4.4. Fundamentos de comercializacion

4.4.1. Definicién de comercializacién

“Venta de los productos y servicios que produce la empresa. Esta funcion relaciona
a la empresa con los distribuidores y los clientes, y es la Unica que aporta liquidez.
Es una funcién que se debe realizar con mucha dedicacion” (Gémez, 2009, p. 20).

El siguiente autor nos dice que la comercializacion es:

‘Es el arte de exhibir los productos de forma atrayente para promover las
ventas” (Kinton, Cesarani, & Foskett, 1995, p. 289).

La comercializaciobn es de suma importancia para el funcionamiento de toda
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empresa que presta el servicio de organizacion de eventos porque es la via por

donde se llagara a que el cliente conozca la oferta de la misma.

4.4.2. Definicién de imagen corporativa

“Al hablar de Imagen Corporativa me refiero a aquélla que tienen los Publicos
acerca de una organizacion en cuanta entidad como sujeto social. La idea global

que tienen sobre sus productos, sus actividades y su conducta”(Capriotti, 2013).

Importancia de la imagen corporativa

A consecuencia de la madurez existente en los mercados, en la actualidad
uno de los problemas mas importantes que nos encontramos es que la gente
no tiene la suficiente capacidad de memoria o retencion para recordar todos
los productos o servicios que las organizaciones ofrecen. Es decir, aparece
una creciente dificultad de diferenciacion de los productos o servicios
existentes. Por esta razon, la Imagen Corporativa adquiere una importancia
fundamental, creando valor para la empresa y estableciéndose como un activo

intangible estratégico de la misma. (Capriotti, 2013, p. 10).
La imagen corporativa es el distintivo de la empresa es por ello que las empresas
deben ser creativas para generar mayor atraccion, es decir es la carta de
presentacion de una empresa, y como esta se muestra a la sociedad para poder
mantenerse en la memoria del consumidor.

4.4.3. Definicién de logotipo

El logotipo es el signo grafico de una organizacién en el que contiene, simbolos,

imagenes, letras y colores que unificados representan la esencia de la empresa

Segun el siguiente autor define a logotipo:
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"Término logo se usa indistintamente para denotar el simbolo de marca o incluso el
nombre de marca, en especial si éste se escribe de forma distintiva y estilizada”
(Stanton, 2008, p. 4).

Segun La RAE define el logotipo como “Distintivo formado por letras, abreviaturas,

etc.; peculiar de una empresa, conmemoracion, marca o producto.”

En la propuesta de implementacion del area de eventos es necesario el disefio de
un logotipo, porque permitira identificarse de una manera mas atractiva ante la

competencia.

4.4.4. Definicion de portafolio de servicios

El portafolio de servicio es un documento disefiado por una empresa en donde se
detalla la informacion de la misma y las caracteristicas de su oferta comercial. Un
portafolio de servicios incluye los datos basicos de la organizacién que presta el
servicio, tales como nombre, afios de trayectoria, misidén y vision, objetivos,

principios, informacion de contacto, entre otros.

El “portafolio de servicios es una estrategia comercial y de marketing muy valiosa

para aumentar las ventas.
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5. MATERIALES Y METODOS

En el siguiente apartado se describe la metodologia y métodos aplicada para la
seleccion de informacién relevante para la propuesta de la creacion del area de
organizacion de eventos del hotel Turismo de la ciudad de Ibarra.

5.1. Tipo de estudio

Para la presente investigacion se optd por el método descriptivo cualitativo, que
permitié obtener informacion, datos, caracteristicas relevantes de la situacion actual
y el funcionamiento administrativo y operativo del servicio de organizacion de
eventos que brinda el hotel Turismo Internacional, con el manejo de instrumentos
de recoleccion de informacion en fuentes primarias y secundarias, la cual fue

analizada y permitié desarrollar efectivamente la propuesta.

5.2. Universo o Poblacién

Para la metodologia realizada se determin6 dos universos

Universo 1

Clientes internos en encargados de la organizacién de eventos en el Hotel Turismo
Internacional de la ciudad de Ibarra, lo que por permitié recolectar informacion por
medio de un censo al personal administrativo y operativo conociendo el estado de

la planificacion y el desarrollo de los eventos en el Hotel.

Universo 2

Los clientes externos del servicio de organizacion de eventos del Hotel Turismo
Internacional de la ciudad de Ibarra con los cuales pudimos conocer el grado de
satisfaccion tras los eventos realizados con la finalidad de que la informacion
recopilada sea veraz, el diagnostico realizado, se aplico valiéndose de técnicas de

investigaciébn como son las encuestas.

38



5.3. Determinacién de la muestra

Para un mejor resultado de la encuesta ejecutada a los clientes externos o
consumidores del servicio de organizacion del Hotel Turismo Internacional de la
ciudad de Ibarra, se realiz6 mateméticamente la formula encontrando el tamafio de

la muestra, que se obtuvo mediante la siguiente férmula matematica:

Nog?Z*
n= - - el
(N—1)e?+ g2Z?
En donde:
n= Tamafio de la muestra, nimero de unidades a determinarse.
N = Universo o poblacion a estudiarse.
d= Varianza de la poblacién respecto a las principales caracteristicas que se

van a representar. Es un valor constante que equivale a 0.25 ya que la
desviacion tipica tomada como referencia es = 0.5.

N-1 = Correccion que se usa para muestras mayores a 30 unidades.

E= Limite aceptable de error de muestra que varia entre 0.01 — 0.09 (1% y 9%)

Z= Valor obtenido mediante niveles de confianza o nivel de significancia con el
gue se va a realizar el tratamiento de estimaciones. Es un valor constante

gue si se lo toma en relacion al 95% equivale a 1.96
Resultados de muestra
Con datos obtenidos por el gerente general de hotel Turismo Internacional se
permitié conocer que el hotel cuenta con un promedio de 400 usuarios del servicio
cada mes, posteriormente se realizo la féormula de la muestra con un resultado de

93 encuestas con un margen de error del 8%.

El censo fue realizado a 8 clientes internos encargados de la planeacion y

desarrollo de los eventos del Hotel.
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5.4. Instrumentos

Alcance: Hotel Turismo Internacional Ubicado en la ciudad de Ibarra Calle Juan

Hernadndez y Rafael Troya

Las Técnicas que se utilizaron en el desarrollo de esta parte de la investigacion con
el fin de elaborar la propuesta para la implementacion del area de organizacion de
eventos en el hotel Turismo Internacional de la ciudad de Ibarra, se basaron
principalmente en la observacion directa, entrevistas, encuestas y censo que

proporcionaron la informacién que se necesité alcanzar.

e Observacion

Se observé de manera directa las condiciones en las cueles se organiza y se
ejecuta los eventos en el Hotel Turismo Internacional, con el fin de conocer detalles
importantes en la realidad del servicio, planta fisica y personal. Registrando

informacion con la ayuda de fichas de informacion.

e Entrevista

Las entrevistas fueron realizadas al gerente general del hotel Turismo Internacional
y a 3 personas expertas del tema, con ayuda de cuestionarios planteados para el
reclutamiento de datos e informacion relevante generando gran aporte en la

investigacion.

e Encuestay censo

El censo fue realizado al personal administrativo y operativo del area de eventos,
lo cual permitio adquirir informacion con el fin de conocer la opinion y las
preferencias de este grupo de personas, cabe mencionar que el cuestionario se
aplicé a la totalidad de los integrantes que interactlan, participan y aportar al

conocimiento de datos necesarios para la realizacion de la presente investigacion,
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de igual manera se realizé encuestas a consumidores que han recibido este servicio
brindado por el hotel, para esto se requirid disefiar el instrumento basico de toma

de informacién que es el cuestionario.

5.5. Procedimientos

Primeramente, se recopild informacion bibliografica para conocer definiciones,
investigaciones similares con respeto al tema presente e informacion de interés
pertinente al problema planteado para la elaboracion de la propuesta. Se procedio
a realizar una matriz diagnostica con variables, indicadores claves para aclarar el

entorno del hotel, cada uno con su respectiva técnica y fuente de informacion.

Por medio de la técnica de la entrevista, al gerente general del Hotel Turismo
Internacional el Ingeniero Cristian Ibarra se logré profundizar mas a fondo la
situacion actual del servicio de organizacion de eventos que ofrece el

establecimiento, conociendo su constitucion, sus ventajas y falencias.

Los censos realizados clientes internos se dividieron en dos areas, para el personal
administrativo y para el operativo, el personal administrativo cuenta con el gerente,
contador, y jefe de compras, mientras que el personal operativo posee a dos
cocineros, tres personas delegadas al servicio, el censo se realiz6 con el fin de
facilitar la obtencion de informacibn més precisa relacionada a la gestion y
organizaciéon del servicio de eventos. Las preguntas se elaboraron con aquellas

variables e indicadores considerados fundamentales para la investigacion.

Las encuestas realizadas, fueron dirigidas a consumidores externos del servicio de
organizacién de eventos, se realizo el calculo de la muestra con un total de 93
encuestas. Las encuestas disefiadas para este proyecto se manifestaban de forma
clara para una facil comprension y no muy extensas, de manera que se permitio
obtener toda la informacion que se requiere del cliente, las tendencias, gustos y

preferencias de los mismos en cuanto al servicio que brinda el hotel.
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Se procedio a realizar la técnica de la observacion, al momento de la planificacion
y elaboracion de un evento en el hotel, se realiz6 5 fichas de observacion con la

finalidad de conocer el entorno en el que se maneja el servicio.

Los datos obtenidos luego de realizadas las encuestas y censos fueron procesados
con la ayuda del software SPSS, e interpretadas y analizadas a fin de establecer
las respectivas conclusiones y extraer la informacién necesaria para la elaboracion

de la propuesta de investigacion.

De igual manera se efectué la entrevista a 3 expertos del tema investigativo
primera entrevista se realizé a la Msc. Lorena Arellano docente de la Escuela
GESTURH en la Universidad Catolica del Ecuador Sede lbarra, la segunda
entrevista se ejecutd al propietario de la empresa 593 eventos y servicios el Ing.
Daniel Suarez ubicada en la ciudad de Quito y la tercera entrevista realizada a la
Sra. Amparo Salazar administradora del Hotel Ajavi ubicada en la ciudad de Ibarra,
se trabaj6 de manera independiente, con el propésito de identificar la importancia
y el beneficio para un establecimiento hotelero contando con un area correctamente
gestionada para la planificacion y ejecucion de todo tipo de eventos
,posteriormente de los resultados obtenidos se realiz6 el analisis de las entrevistas
aplicadas y se complementaron e integraron a la investigacion con el objetivo de

brindar mayor validez a la propuesta.

Con toda la informacién recopilada se procede a realizar un analisis FODA, una
herramienta que nos ayuda a identificar los factores que tiene mayor impacto en la
investigacion analizando la situacion actual, las alternativas y las consecuencias

futuras para la toma de decisiones.

Posteriormente con aspectos que fortalecen las investigaciones, resultados y
analisis obtenidos con anterioridad se procede a realizar la propuesta para la
implementacion del area de organizacion de eventos en el hotel Turismo

Internacional de la ciudad de Ibarra.
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5.6. Analisis de datos

Se realizo la entrevista al gerente general del hotel Turismo Internacional y el censo
al cliente interno administrativo para comprender coémo se encuentra organizado el
hotel y el servicio de organizacién de eventos ofertado por el mismo, conocer si el
hotel posee una planificacion estratégica en donde se encuentra detallado el
organigrama Yy la descripcion de los diferentes puestos de los trabajadores y los
procesos de operacion para realizar las actividades. Del mismo modo conocer el
compromiso que tienen con sus trabajadores, es decir, si existe una correcta cultura
organizacional, estrategias de capacitaciones y actualizaciones para la mejora

continua del servicio.

Se realiz6 el censo al personal operativo encargado de desarrollar las actividades
en el servicio de organizacion de eventos para obtener informacién mas precisa de
como se encuentra relacionado el area administrativa con el personal operativo,
permitiendo conocer si las condiciones de trabajo son correctas para desarrollar las
tareas designadas en cuanto a la infraestructura, equipamiento, herramientas y

uniformes.

Las encuestas realizadas al cliente externo del hotel Turismo Internacional permiten
analizar la conformidad de la atencion recibida en los eventos, de esta manera
comprender los errores que existen en la planificacion y organizaciéon de los
eventos, igualmente conocer las preferencias y necesidades para fidelizar al cliente

y evitar que opten por la competencia.

Por medio de la informacion directa se logré obtener informacion y verificar las
realidades de las condiciones, para registrar dicha informacién se realizo fichas de
observacién con aspectos de la infraestructura, la accesibilidad y los salones de
eventos del hotel, si posee con un equipamiento 6ptimo y actualizado para el
cumplimiento de las tareas, de igual manera observar la imagen corporativa del

personal.
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La informacion seleccionada por las entrevistas a los expertos permite comprender
diferentes opiniones con respecto a la importancia del area de eventos en un
establecimiento hotelero, cuéles son sus ventajas, desventajas y como deberia ser
Su correcta gestion acogiendo conocimientos técnicos, experiencias y estrategias
con el fin de aclarar incertidumbres para la elaboracion de la propuesta.
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5.7. Matriz de variables intervinientes.

Tabla No. 1. Matriz de variables intervinientes

45

Procesos Planificacion estratégica en Entrevista/Encuesta Administrador /cliente
Administrativos y el hotel Entrevista/Encuesta interno
operativos Organigrama y descripcion Entrevista Administrador /cliente
de puestos Entrevista/Encuesta interno
Reclutamiento del personal Entrevista/Encuesta Administrador
Capacitacion y Entrevista/Encuesta/observacion  Administrador/cliente
actualizacion al personal Entrevista interno
Procesos de operacion Entrevista Administrador/cliente
Equipamiento necesario Entrevista interno
para el desarrollo de los Entrevista Administrador/cliente
eventos Entrevista interno
Promedio de clientes Entrevista/Encuesta Administrador
recibidos semanalmente Encuesta/Observacion Administrador
Seleccién de proveedores Encuesta Administrador
Tipos de clientes para el Administrador
requerimiento del servicio Administrador
Frecuencia de realizacién Administrador/cliente
de eventos interno
Numero de personas que Cliente interno
trabajan en el servicio de Cliente interno
organizacién de eventos
Dificultades al realizar el
evento
Uso el uniforme
Tematicas necesarias de
capacitacion
Servicio Conocimiento del servicio Encuesta Clientes externos
de organizacion de eventos Encuesta Clientes externos
Conformidad de la atencién Encuesta Clientes externos
al cliente recibido Encuesta/Observacion Clientes externos

Continta —»



Necesidad de capacitacion Encuesta Clientes externos

al personal Encuesta/Observacion Clientes externos
Imagen del personal Encuesta Clientes externos
Limpieza y orden Encuesta Clientes externos
Condiciones del salén y Encuesta Clientes externos
equipamiento Encuesta Clientes externos

Tarifas dispuestas a pagar
Comparacion con la
competencia
Preferencia medio de
comunicacion para recibir
publicidad del servicio
Recomendacion del

servicio
Importancia del area de Entrevista Experto
eventos para aumentar la Entrevista Experto
oferta en el hotel Entrevista Experto
Beneficios de un hotel Entrevista Experto
ofertando el servicio de Entrevista Experto
organizacion de eventos Entrevista Experto

Desventajas al no contar
con area de eventos en un
hotel
Valor agregado en los
eventos
Estrategias de promocion y
publicidad

Certificaciones en el area

de organizacion de eventos
Elaborado por: Villarreal Hidrobo Maria Belén
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6. RESULTADOS Y DISCUSION

Posteriormente se encuentran los resultados y analisis de las técnicas elaboradas

en la presente investigacion realizadas:

6.1. Tabulacion de censo aplicado al cliente interno administrativo del hotel

Turismo Internacional

1. ¢ El Hotel Turismo Internacional cuenta con un plan estratégico?

El Hotel Turismo Internacional cuenta con un plan estratégico
[ El

Figura No. 1. ¢ El Hotel Turismo Internacional cuenta con

un plan estratégico?

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

La totalidad de los clientes internos del area administrativa afirman que el Hotel
Turismo Internacional cuenta con un plan estratégico, esto permite conocer que se
plantearon objetivos y metas. El hotel tiene un plan estratégico, pero no cumple, es
decir que no estdn comprometidos en conjunto para desempenfar lo estructurado
en la planificacion estratégica y no esta en constate medicién ya que una correcta
planificacion estratégica permite que la empresa en este caso la nueva éarea

conozca su direccion.
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2. En el Hotel Turismo Internacional indique de qué manera estd documentado

el organigramay la descripcion de puestos

En el Hotel Turismo Internacional indique de qué manera esta documentado el
organigrama y la descripcion de puestos
W Plan estratégico

Figura No. 2. En el Hotel Turismo Internacional indique de
gué manera esta documentado el organigramay la

descripcion de puestos

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

Se puede apreciar que la totalidad de los clientes internos administrativos,
sustentan que el organigrama y la descripcion de los puestos se encuentra
documentado en el plan estratégico. Es muy importante que el plan estratégico este
visible y sea compartido con los trabajadores, es decir, que el personal
administrativo como operativo conozca los manuales de funciones para que puedan
realizar sus actividades planteadas de igual manera conocer la misién y vision a la

que esta comprometido y enfocado el hotel Turismo.
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3. ¢ Existen procesos de operacion que describan laforma correcta de realizar
las actividades de produccién y servicio de organizacion de eventos y

banquetes en el Hotel Turismo Internacional?

Existen procesos de operacion que describan laforma correcta de realizar las
actividades de produccion y servicio de organizacion de eventos y banquetes en
el Hotel Turismo Internacional

[ El

Figura No. 3. ¢ Existen procesos de operacion que describan la forma
correcta de realizar las actividades de produccién y servicio de organizacion

de eventos y banquetes en el Hotel Turismo Internacional?
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

La totalidad de los clientes internos administrativos, afirman que existe procesos de
operacion, en donde se encuentra detallado las actividades para la planificacion y
el desarrollo de los eventos, si cumplen los procesos disefiados se deberia ver
reflejado en el aumento de la calidad del servicio pero existe diferentes falencias
gue deben ser reguladas , un herramienta para disefiar los procesos de operacion
son los flujogramas de procesos que permiten conocer los pasos secuenciales para

cumplir con las tareas optimizando tiempo y recursos.
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4. ¢Los procesos planteados en el Hotel Turismo Internacional para la
planificacion y ejecucién de los eventos son adecuados 0 necesita una
reingenieria para que se alineen y permita el cumplimiento de objetivos en el

plan estratégico?

Los procesos planteados en el Hotel Turismo Internacional para la planificacién
Y ejecucion de los eventos son adecuados o necesita una reingenieria para que
se alineen y permita el cumplimiento de objetivos en el plan estratégico
o

Figura No. 4. Los procesos planteados en el Hotel Turismo Internacional
para la planificacion y ejecucion de los eventos son adecuados o necesita
unareingenieria para que se alineen y permita el cumplimiento de objetivos

en el plan estratégico
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

Se puede apreciar que la totalidad de los clientes internos administrativos, estan de
acuerdo con los procesos planteados y que no se necesita de una reingenieria para
mejorar o estructurarlos de una manera adecuada. Es transcendental que el area
administrativa reestructuré y analicé continuamente los procesos, porque permite
conocer las falencias y poder erradicarlas, con el fin de aumentar la eficiencia en
las actividades, del mismo modo es importante recibir sugerencias del personal
operativo y trabajar conjuntamente para mejores resultados en la planificacion y

elaboracion de los eventos.
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5. ¢Por medio de qué medio de comunicacion se realiza el reclutamiento del

personal?

Por medio de qué medio de comunicacion se realiza el reclutamiento del
personal

Wrrensa
Winternet

Figura No. 5. ¢ Por medio de qué medio de comunicacion

se realiza el reclutamiento del personal?
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

Como se puede observar claramente en los indicadores la mayoria de los clientes
internos administrativos con 66,7% ejecutan el reclutamiento de personal por medio

de la prensa y un 33,3% por medio del internet.

La prensa es un medio mas por el cual se permite conocer vacantes en puestos de
trabajo en hoteles, pero existe otros medios efectivos y mas practicos para realizar
el reclutamiento del personal, como las redes sociales, estas populares
herramientas lo han revolucionado todo, se utilizan cada vez mas por parte de los
departamentos de recursos humanos en el sondeo de perfiles validos para las

empresas.
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6. Sefale que actividad se realiza para el proceso del reclutamiento del
personal

Sefale que actividad se realiza para el proceso del reclutamiento del personal
.Recepclon de hoja de vida

Figura No. 6. Sefiale que actividad se realiza para el proceso del

reclutamiento del personal
Elaborado por: Villarreal Hidrobo Maria Belén

Fuente: Censo al cliente interno administrativo del hotel Turismo internacional
Analisis:

Se puede comprender que el total de los clientes internos administrativos, realizan
el reclutamiento del personal por medio de la recepcion de la hoja de vida. La
empresa debe realizar serie de pasos para contratar personal productivo ya sea por
apertura de areas especializadas o cambio de personal en el hotel, como es la
preseleccion de aspirantes, la entrevista personal, simulaciones, contratacién por
periodos a prueba los cuales permite asegurarse que el personal tenga habilidades,
aptitudes y un nivel de capacitacion acorde a las exigencias de su cargo para evitar

pérdida de tiempo, errores en procedimientos, reproceso y pérdidas econdmicas.
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7. ¢Considera usted que es necesario la capacitacion del personal en el area

de organizacion de eventos?

Considera usted que es necesario la capacitacién del personal en el area de
organizacion de eventos

[ E

Figura No. 7. ¢Considera usted que es necesario la capacitacion del

personal en el area de organizacién de eventos?

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

Se puede apreciar que el total de los clientes internos administrativos estan de
acuerdo que la capacitacion al personal es muy necesaria para mejorar el servicio

de organizacion de eventos en el Hotel Turismo.
Es de suma importancia que el personal se encuentre en capacitacion constante ya

gue se ve reflejado en la calidad de servicios brindados por el hotel generando

prestigio y fidelidad del cliente, aumentando la rentabilidad de la empresa.
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8. ¢Con que frecuencia se realizan capacitaciones al personal?

Con que frecuencia se realizan capacitaciones al personal
B Cada & meses

Figura No. 8. ¢Con que frecuencia se realizan

capacitaciones al personal?
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

Se puede observar que las capacitaciones al personal se realizan cada seis meses
de acuerdo a las respuestas obtenidas de los clientes internos administrativos, por
lo cual existe interés por parte del area administrativa, la capacitacion va a

depender de los cambios y tendencias que se presenten en el mercado.
Se deben hacer evaluaciones periddicas para identificar quienes necesitan

capacitarse en alguna area en especifico. La responsabilidad de la capacitacidén es

de la administracion y el empleado debe apoyarla del mismo modo.

54



9. ¢En qué teméticas se ha capacitado el personal en Hotel Turismo
Internacional?

En qué tematicas se ha capacitado el personal en Hotel Turismo Internacional

M afimentos y bebidas
¥ Seguridad Industrial

Figura No. 9. ¢ En qué teméticas se ha capacitado el

personal en Hotel Turismo Internacional?
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

Se puede observar que el personal ha sido capacitado con las tematicas de
seguridad industrial y alimentos y bebidas, son tematicas de gran importancia para
mejorar el servicio de organizacién de eventos en el hotel, asimismo, deberian
capacitarse en otros aspectos como tematicas en atencion al cliente, etiqueta y
protocolo, economato, planificacion estratégica, gestion administrativa y operativa,
procesos dependiendo las falencias que existen en desenvolvimiento de los

trabajadores.
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10. ¢(Con que frecuencia evallua el desempefio del personal operativo del

servicio de organizacion de eventos en el hotel Turismo Internacional?

Con que frecuencia evalua el desemperio del personal operativo del servicio de
organizacion de eventos en el hotel Turismo Internacional
W cada & meses

Figura No. 10. ¢Con que frecuencia evalla el desempefio del personal
operativo del servicio de organizacion de eventos en el hotel Turismo

Internacional?

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

El area administrativa evalla cada seis meses al personal operativo eso nos quiere
decir que existe un interés alto para conocer el grado de compromiso de los

trabajadores.

Es muy importante contar con un sistema de evaluacion practico y eficaz por el cual
se recolecte los resultados e informacion para implementar estrategias correctivas,
perfeccionando el trabajo y las habilidades con el fin de instaurar personal
componente para el hotel
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6.2. Tabulacién de censo aplicado al cliente interno operativo del hotel

Turismo Internacional

1. ¢Tiene usted conocimiento de sus funciones y responsabilidades en su
area de trabajo?

Tiene usted conocimiento de sus funciones y responsabilidades en su area de
trabajo

[ El

Figura No. 11. ¢ Tiene usted conocimiento de sus funciones y
responsabilidades en su area de trabajo?

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

Claramente podemos apreciar en la figura 11, que en su totalidad el personal
operativo del servicio de organizacién de eventos, sustenta que conoce sus
funciones de trabajo. Los trabajadores operarios del hotel realizan sus funciones de
trabajo de una manera emperica es permitiendo la falta de actualizacion en técnicas

y mecanismos mas factibles a momento de ejecutar las tareas.
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2. ¢Por qué medio, el area administrativa comunica sus funciones y

responsabilidades?

Por qué medio, el area administrativa comunica sus funciones y
responsabilidades

M contratos
W verbal

Figura No. 12. ;Por qué medio, el area administrativa comunica sus

funciones y responsabilidades?
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

La mayor parte de los encuestados indica que sus funciones las conoce mediante
la comunicacion verbal con un 90%, contra una minoria del 10% que la conoce por
contrato pactado por las dos partes de los interesados. Ninguno del personal
operativo corrobora que sus funciones fueron comunicadas por medio de manuales
de funciones e internet Una manera préactica y técnica de informar al talento humano
sus actividades de trabajo es por medio de manuales de funciones es una
herramienta de comunicacién en donde se describen las responsabilidades,
objetivos, caracteristicas y obligaciones de cada cargo que se desarrolla en cada
area del hotel, por medio de este documento escrito se puede estandarizar y
permitir que el trabajador no se olvide sus actividades designadas ,de igual manera

esta documento responde satisfactoriamente a una auditoria operativa.
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3. ¢Considera usted que es necesario recibir capacitacién en el area de

organizacion de eventos?

Considera usted que es necesario recibir capacitacion en el area de
organizacion de eventos

[ E

Figura No. 13. ¢ Considera usted que es necesario recibir capacitacion en el

area de organizacion de eventos?
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

Con la totalidad del porcentaje, los trabajadores operarios del hotel consideran
necesaria la capacitacion en el area de organizacion de eventos, esto demuestra
un alto interés a adoptar nuevos conocimientos, herramientas y técnicas para
mejorar la calidad en el servicio. Es estratégico que el personal operativo del area
de organizaciéon d eventos reciba capitaciones como: montaje y desmontaje de
salones, decoracion, atencion al cliente, protocolo y etiqueta, técnicas de comedor,
siempre estando de la mano con las actualizaciones porque este servicio depende

mucho de las exigencias de los clientes y las innovaciones del mercado.
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4. ¢Piensa usted que es necesario que el Hotel Turismo Internacional cuente

con el area de organizacion de eventos?

Piensa usted que es necesario que el Hotel Turismo Internacional cuente con el
area de organizacion de eventos

[ E

Figura No. 14. ¢ Piensa usted que es necesario que el Hotel Turismo

Internacional cuente con el area de organizacion de eventos?

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

Con la totalidad del porcentaje, los trabajadores afirman que es necesario que el
Hotel Turismo Internacional cuente con el area de organizacién de eventos, por lo
cual es de gran importancia porque el personal conoce lo que necesita y beneficia

al hotel para mejorar su oferta.

Sin duda, un establecimiento hotelero que tome la decisién de ampliar sus servicios
incorporando un area de planificacién y ejecucion de eventos obtendra beneficios
como el reconocimiento de la marca, mayor mercado, aumento de clientes y el
aumento significativo de ingresos econémicos.
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5. ¢Le gustaria recibir capacitaciones y actualizaciones sobre la
administracion y operacion del area de eventos en el Hotel Turismo

Internacional?

Le gustaria recibir capacitaciones y actualizaciones sobre la administraciony
operacion del area de eventos en el Hotel Turismo Internacional
W=

Figura No. 15. ¢ Le gustaria recibir capacitaciones y actualizaciones sobre la
administracion y operacién del area de eventos en el Hotel Turismo

Internacional?

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

En su totalidad el personal operativo, acoge las capacitaciones y actualizaciones
sobre la administracion y operacién del area de eventos de una excelente manera
por lo cual es beneficio para la organizacion, porque el personal estaria
comprometido con el hotel para mejorar la calidad de los servicios y productos

ofertados.

El entorno de los eventos es extenso y dinamico, la oferta de los hoteles que prestan
este servicio es multiple, por lo cual solo el cliente es quien elige el organizador de
eventos que Mas se ajuste a sus necesidades y requerimientos por lo cual es de
gran importancia el aumento de profesionalismo del talento humano del area.
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6. ¢ Cuenta usted con un uniforme acorde a su funcién pararealizar su trabajo

en el Hotel Turismo Internacional?

Cuenta usted con un uniforme acorde a su funcion para realizar su trabajo en el
Hotel Turismo Internacional

[ E

Figura No. 16. ¢Cuenta usted con un uniforme acorde a su funcion para

realizar su trabajo en el Hotel Turismo Internacional?

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018
Analisis:

Segun los datos recopilados, la totalidad de los trabajadores operativos cuentan

con los uniformes de acuerdo a su funciéon de trabajo.

Es recomendable el cambio regular de los uniformes o de la ropa de trabajo para
mantener una apariencia profesional correcta, acorde a la imagen que quiere
brindar la marca., Los uniformes deben estar disefiados de manera integra ya que

los empleados se encuentran en interaccion directa con los clientes.
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7. ¢El Hotel Turismo Internacional brinda con todo el equipamiento y
utensilios necesarios para el cumplimiento de objetivos y funcion de trabajo

a usted asignado?

El Hotel Turismo Internacional brinda con todo el equipamiento y utensilios
necesarios para el cumplimiento de objetivos y funcion de trabajo a usted
asignado

[ El

Figura No. 17. ¢ El Hotel Turismo Internacional brinda con todo el
equipamiento y utensilios necesarios para el cumplimiento de objetivos y

funcion de trabajo a usted asignado?
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

Claramente podemos observar, que el total de los trabajadores, sustentan que el
Hotel Turismo Internacional, brinda con todo el equipamiento y utensilios para el
cumplimiento de su trabajo, es de gran beneficio puesto que demuestra que los
trabajadores pueden llevar a cabo una practica adecuada, que contribuya al
beneficio del servicio y sobre todo de los consumidores. Es importante que todo el
equipamiento y utensilillos se encuentren en perfecto estado e innovados

constantemente para alcanzar las actividades con mayor eficiencia.
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8. ¢Cuenta con instalaciones necesarias para realizar adecuadamente su

trabajo?

Cuenta con instalaciones necesarias para realizar adecuadamente su trabajo
WS

Figura No. 18. ¢ Cuenta con instalaciones necesarias para realizar

adecuadamente su trabajo?

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

Se puede apreciar que la totalidad de los empleados operativos, sustentan que el
Hotel Turismo Internacional cuenta con todas las instalaciones necesarias para

realizar su trabajo correctamente.

Las instalaciones en el area de eventos deben estar en constante mantenimiento e
innovacion, para cumplir con un producto o servicio de calidad de acuerdo a los
requisitos del cliente, incluida la normativa de salud y seguridad., los requerimientos
del consumidor son muy variados como realizar eventos al aire libre, otros dentro
de un saldn.
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9. ¢El horario de trabajo que usted cumple en el Hotel Turismo Internacional

es?

El horario de trabajo que usted cumple en el Hotel Turismo Internacional es
Mpiurno

Figura No. 19. ¢El horario de trabajo que usted cumple en el Hotel Turismo

Internacional es?

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

Todos los trabajadores operarios del servicio de organizacién de evento cumplen
el horario diurno, ya que cumple sus funciones para brindar el servici6 de
restauracion en el hotel Turismo, el personal operativo es convocado cada vez que

existe un evento a desarrollar.

Es perjudicial para el servicio de organizacion de eventos contratar personal
complementario, porque dichos no constituyen en la empresa y no estan
capacitados al mismo nivel de los empleados permanentes permitiendo falencias

en la ejecucién de los eventos.
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10. El horario de trabajo establecido por el Hotel Turismo Internacional se le

asigno previo a: Acuerdo de las partes — Desighacion Administrativa

El horario de trabajo establecido por el Hotel Turismo Internacional se le asigno
previo a:

W Acuerdo de las partes
B Designacion administrativa

Figura No. 20. El horario de trabajo establecido por el Hotel Turismo

Internacional se le asigho previo a:
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

La mayoria de los trabajadores operativos del servicio de organizacion de eventos
sefalan, que el horario de trabajo establecido fue por designacion administrativa,
es decir que el area administrativa no permitié que exista un acuerdo al beneficio

del tiempo del trabajador.

El horario de trabajo se debe realizar por acuerdo entre el empleador y el empleado,
y siempre ligado al Codigo Organico de trabajo, dependiendo de la naturaleza del
trabajo. En los eventos no es necesario de un horario fijo, es recomendable los
turnos rotativos que implican un horario de trabajo con una ingreso y salidas

establecidas.
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11. Sefiale en cual de los siguientes aspectos considera que el area
administrativa debe implementar acciones de mejora para el servicio de

organizacion de los eventos

Sefiale en cual de los siguientes aspectos considera que el area administrativa
debe implementar acciones de mejora para el servicio de organizacion de los
eventos

| Semunicacion con el
personal

E servicio al cliente

Figura No. 21. Sefiale en cual de los siguientes aspectos considera que el
area administrativa debe implementar acciones de mejora para el servicio de

organizacion de los eventos
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Censo mayo, 2018

Analisis:

Se puede apreciar claramente que los trabajadores operativos consideran que el
area administrativa debe implementar acciones de mejora al servicio al cliente, lo
cual nos permite conocer que uno de los problemas que posee el servicio de

organizacion de eventos es la atencion al cliente que el hotel brinda a sus clientes.

Todo el personal administrativo como operativo del area de organizaciéon de
eventos esta en contacto directo con el cliente, por lo cual la atencién correcta al
cliente es fundamental para conseguir que el consumidor se fidelice con el hotel y
recomiende al circulo mas cercano. Otras acciones de mejora de gran importancia
gue debe tomar en cuenta y realizar el personal administrativo son en contratacion
del personal, capacitacion del personal, funciones y comunicacion con el personal,

y el equipamiento de las areas.
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6.3. Tabulacion de la encuesta aplicada al cliente externo del hotel Turismo

Internacional

1. ¢Usted ha es escuchado sobre el servicio de organizacién de eventos
ofertado por el Hotel Turismo Internacional?

Usted ha es escuchado sobre el servicio de organizacion de eventos ofertado
por el Hotel Turismo Internacional

"l
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Figura No. 22. ;Usted ha es escuchado sobre el servicio de organizacién de

eventos ofertado por el Hotel Turismo Internacional?

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Encuesta mayo, 2018

Analisis:

Se puede observar claramente que la mayoria de los clientes externos o
consumidores no han escuchado sobre el servicio de organizacion eventos ofertado
por el Hotel Turismo Internacional, es decir que existe poco interés en la innovacion

de estrategias de promocién por parte del hotel.

Para aumentar la productividad del hotel, es indispensable que el area
administrativa realice estrategias de promocién para competir con el mercado, las
estrategias de promocion deben poseer creatividad, mantenerse en auge con las

innovaciones y con la tecnologia.
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2. ¢Estad conforme con la atencién recibida por parte del personal del servicio

del Hotel Turismo Internacional?

Esta conforme con la atencién recibida por parte del personal del servicio del
Hotel Turismo Internacional

H=
Eno

Figura No. 23. ¢ Estd conforme con la atencidn recibida por parte del

personal del servicio del Hotel Turismo Internacional?
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Encuesta mayo, 2018

Analisis:

Se puede apreciar que un 50,5% de los encuestados estan conforme con la
atencion recibida por el personal, pero sobrepasa con un con un minimo porcentaje
de clientes no conformes, el total de consumidores inconformes es de 49,5%

alrededor de la mitad de los encuestados.

Esto permite conocer que existe un alto porcentaje de persona que sustentan que
el servicio de eventos no es del todo satisfactorio, que existen falencias en el
servicio brindado por lo cual deberia realizar cambios de mejora como la evaluacion

al personal y de acuerdo a los resultados incrementar estrategias.
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3. ¢Cree usted que el personal debe recibir capacitaciones parala mejora del

servicio de eventos?

Cree usted que el personal debe recibir capacitaciones para la mejora del
servicio de eventos
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Figura No. 24. ;Cree usted que el personal debe recibir capacitaciones para

la mejora del servicio de eventos?
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Encuesta mayo, 2018

Analisis:

La mayoria de los clientes externos o consumidores del servicio personalizado de
eventos brindado por el Hotel Turismo Internacional afirma que el personal debe
recibir capacitaciones, es decir que el servicio recibido no fue de calidad y se
considera que se necesita recibir mas capacitaciones y actualizaciones para los
trabajadores con el fin de mejorar el desenvolvimiento de sus funciones en el

servicio de eventos.

El area de organizacion de eventos debe estar capacitado continuamente por las
necesidades cambiantes de los clientes en tematicas como la atencion al cliente,
protocolo y etiqueta, gestibn de procesos, entre otros, se realizan planes de
capitaciones de acuerdo al desenvolvimiento del personal en sus actividades y los

resultados.
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4. ¢Laimagen del personal del servicio es apropiado para el evento?

Laimagen del personal del servicio es apropiado para el evento
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Figura No. 25. ¢La imagen del personal del servicio es apropiado para el
evento?

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Encuesta mayo, 2018

Analisis:

Se puede apreciar un porcentaje significativo de clientes externos que no estan
conformes con la imagen del personal, esta afirmacién genera una desventaja muy
alta para el servicio, ya que el personal es la imagen y la identidad de la marca del
hotel.

Es importante que el personal administrativo como operativo brinde una buena
impresion al momento del servicio ya que laimagen que se proyecta es un elemento
de comunicacion que puede aprovechar a favor del hotel. El uniforme debe ser

llamativo y que se identifique con la empresa
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5. ¢Existe limpieza y orden en el salon asignado para el evento?

Existe limpieza y orden en el salén asignado para el evento

W=
Eno

Figura No. 26. ¢Existe limpieza y orden en el salén asignado para el evento?
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Encuesta mayo, 2018

Anélisis:

Se puede apreciar con un porcentaje alto que los clientes externos consideran que
el salén asignado por parte del hotel se encuentra limpio y en orden, pero una
minoria sustenta lo contrario, por lo cual esto no permite deducir que falta mas
interés y cumplimento por parte de los administradores y operarios en normas de
higiene, con el proposito de conservar el prestigio del hotel. Se debe tomar en
cuenta que la limpieza tiene que ser una filosofia mas no un valor agregado en los

eventos.
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6. ¢ Cree usted que el salon cuenta con toda la infraestructuray equipamiento

para cumplir sus expectativas?

Cree usted que el salon cuenta con toda la infraestructura y equipamiento para
cumplir sus expectativas

]
Eno

Figura No. 27. ¢ Cree usted que el salén cuenta con toda la infraestructuray

equipamiento para cumplir sus expectativas?

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Encuesta mayo, 2018

Analisis:

Con un porcentaje de 51,6% de encuestados afirma que la infraestructura y
equipamiento cumplen con sus expectativas mientras que con lay 48,4% dice lo
contrario, el porcentaje de clientes insatisfechos es alto por lo cual se puede
concluir que el salén necesita mejorar su infraestructura y equipamiento, por cual
el hotel debe realizar acciones de mejora e innovacion para satisfacer mejor al

cliente.

El lugar o el salén asignados para los eventos deben cumplir con una excelente
infraestructura que abarque una facil accesibilidad, ubicacién, correctas conexiones
y capacidad del lugar acorde a los invitados, de igual manera debe contar con todo
el equipamiento desde mobiliario, paredes, cortinas, vidrios, menaje de mesas,
iluminacién y audio. Toda la infraestructura y equipamiento debe estar a la
vanguardia permitiendo cumplir con todas las necesidades y requerimientos de los
clientes para que no opten por la competencia.
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7. ¢Qué precio usted estaria dispuesto a pagar por el servicio profesional de
organizacion de eventos?

Que precio usted estaria dispuesto a pagar por el servicio profesional de
organizacion de eventos
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Figura No. 28. ¢ Qué precio usted estaria dispuesto a pagar por el servicio

profesional de organizacién de eventos?
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Encuesta mayo, 2018
Analisis:
La mayoria de los encuestados esta dispuesto a pagar el servicio mas econémico
de 15 a 20$, el servicio de organizacion de eventos tiene que valer y cumplir con

las expectativas de cliente.

El precio varia segun el nivel de servicio que ofrezca el area de eventos, de acuerdo

a los requerimientos del cliente y el analisis de los precios basados a la competencia
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8. ¢Solicitaria nuevamente el servicio de eventos ofertado por Hotel Turismo

Internacional?

Solicitaria nuevamente el servicio de eventos ofertado por Hotel Turismo
Internacional
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Figura No. 29. ¢Solicitaria nuevamente el servicio de eventos ofertado por

Hotel Turismo Internacional?
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Encuesta mayo, 2018

Analisis:

La mayoria de los clientes externos o consumidores del servicio, no solicitaria
nuevamente el servicio de organizacion de eventos, esto permite conocer que
existen varias inexactitudes en la planificacion y ejecuciéon de los eventos, no
cumple con registros de especificaciones de las necesidades de los clientes, no
existe un servicio post venta esto es perjudicial y perdida para el hotel, ya que el

cliente no se fideliza con la empresa y recurre a la competencia.
Es necesario realizar la propuesta para implementar un area completamente

organizada y gestionada para erradicar todos los errores que no permiten brindar
un servicio de calidad al cliente.

75



9. En comparacién con otras alternativas de servicio de organizacion de
eventos y banquetes, ¢ El servicio ofertado por el Hotel Turismo Internacional
es?

En comparaciéon con otras alternativas de servicio de organizacién de eventos y
banquetes, el servicio ofertado por el Hotel Turismo Internacional es
M Excelerte
Bueno
O reqular
W nalo

Figura No. 30. En comparacion con otras alternativas de servicio de
organizacion de eventos y banquetes, ¢ El servicio ofertado por el Hotel

Turismo Internacional es?
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Encuesta mayo, 2018

Anélisis:

En términos porcentuales en comparacion con otras alternativas se califica a la
valoracion excelente con 16,1% bueno con 35,5%, regular con 40,9% y seguido de
malo con 7,5%. En donde se puede sefialar que Excelente (Totalidad de
conformidad), Bueno (existen pocos errores). Regular (mas errores que aciertos) y

Malo (total de inconformidad)

Segun los resultados obtenidos, se puede concluir que el servicio de organizacion
de eventos brindado por el Hotel Turismo Internacional, es considerado regular y
malo con casi la mitad de los encuestados de los clientes externos, esto de gran
preocupacion para el hotel, por lo cual necesita elaborar planes de mejora,
restructuracion de la gestion administrativa y operativa en el servicio del igual
manera actualizaciones en el entorno de los eventos con el fin de sobresalir ante la

competencia.
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10. ¢Recomendaria el servicio recibido por parte del Hotel Turismo

Internacional a otras personas?

Recomendaria el servicio recibido por parte del Hotel Turismo Internacional a
otras personas
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Figura No. 31. ¢ Recomendaria el servicio recibido por parte del Hotel

Turismo Internacional a otras personas?

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Encuesta mayo, 2018

Analisis:

Se puede determinar, que los clientes que recibieron el servicio de eventos no
recomendarian el servicio a terceras personas, esto es perjudicial para el hotel, ya
qgue la publicidad de boca a boca es una de las estrategias de promociéon mas
importante para que el servicio sea destacado. Un cliente satisfecho puede
recomendar el servicio a numerosas personas y esta comunicacion puede

convertirse en una estrategia mas de marketing para el hotel.
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6.4. Entrevista al gerente general del hotel Turismo Internacional de la ciudad

de Ibarra

Tabla No. 2. Entrevista al gerente general del hotel Turismo Internacional de

la ciudad de Ibarra

Por el momento es ubicado en un hotel de 3 estrellas.

El gerente general del hotel Turismo compartié informacion
documentada por medio de la tesis “Manual de
procedimientos administrativos, financieros y contables de la
empresa hotel Turismo Internacional de la ciudad de Ibarra,
provincia de Imbabura” elaborada por Vinueza Usina Evelin
Sofia y Nipas Cevallos Rosa Paulina de la Universidad
Técnica del en donde sustento que se encuentra detallado
el organigrama estructural de del hotel .Ver anexo N.-1

Cuenta con el Area de alimentos y bebidas, habitaciones y
pisos, lavanderia

Al momento de la entrevista el gerente general del hotel
Turismo expresé que su la respuesta se localizaria en la
informacién documentada, pero al buscar dicha respuesta, no
se encontré detalla en la tesis manifestada.

Primero se realiza un aviso de busqueda de personal en el
diario después se reciben las carpetas, analizamos la
experiencia de las personas, se realiza las instruccion y se
pone a prueba ala trabajador por 1 o 2 dias.

Dos cocineras y para los eventos se contrata personal
ocasional.

Siempre con la calidad de producto y buen precio, que los
proveedores certificados siempre con ayudada de
distribuidores no vamos a supermercados.

Contintla —»
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Si son muy importantes las capacitaciones para los
trabajadores, se realizan cada 6 meses, han recibido
capacitaciones procesos y recientemente capacitacion de
riesgos laborales.

El servicio se increment6 al instante de la creacién del Hotel,
siempre se realizaron los eventos.

Estén 3 personas que se encargan de la parte administrativa
de los tramites, documentacion, jefe de servicio y 2
cocineras, 2 camareros para los eventos se contrata mas
personas para el servicio es decir los meseros de acuerdo a
100 200 o 300 personas que vayan al evento y el personal
para cocina.

El hotel cuenta con 6 salones, 4 que se encuentran aqui en el
hotel y los otros dos en Chorlavi, aqui dos salones tienen la
capacidad para 190 personas , el otro 100, y el ultimo de 80
personas y los salones de Chorlavi uno de 350 personas y el
otro de 80 personas.

Si, contamos con todo el equipamiento, no necesitamos
contratar mas Unicamente para requerir los alimentos y
bebidas para cocina.

Semanales, cada semana se realiza un evento, estos dos
ultimos meses hemos estado de vacaciones. Cada evento
minimo una 50 personas y maximo 200, en el Hotel
mensualmente unas 300 a 400 personas

Los matrimonios

Son las familias y empresas ya no nos contratan porque
tienes sus propios lugares para hacer sus eventos.

Que es muy bueno ya que genera mas utilidades, el Hotel
gana mas por los eventos que realiza.

No disponemos de espacios verdes solicitan para seminarios,
conferencias. Los salones que se encuentran el Chorlavi si
cuentan con espacios verdes, es por eso que nos dicen que
pasemos el hotel alla.

Las dificultades son por el personal ocasional, ya que no son
muy puntuales y no saben cémo realizar bien el servicio.

Hay mucha dificultad pero siempre gana el buen servicio con
buen precio.

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
Fuente: Gerente general del hotel Turismo Internacional

Analisis:

Por medio de la entrevista al gerente general del hotel Turismo Internacional se
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logré obtener datos de gran importancia para la investigacion. Con respecto a la
administracion del Hotel Turismo no cuenta con un plan estratégico en donde se
encuentran los aspectos importantes para la administracion, Durante la entrevista
al gerente general desconocia la mision y visién a la que est4 encaminada la
empresa por lo que optd enviar informacion documentada en una tesis titulada
“‘Manual de procedimientos administrativos, financieros y contables de la
empresa hotel Turismo Internacional de la ciudad de Ibarra, provincia de
Imbabura” elaborada por (Vinueza Usina & Nipas Cevallos, 2019), de la
Universidad Técnica del Norte. Se puede concluir que el hotel no cumple con la
filosofia empresarial estructurada por las autoras para el beneficio de la empresa.
La mision y la vision proporcionada no se encuentra disefiada de una manera
correcta ya que la misidn es la razon y describe lo que hace el hotel en un periodo
especifico mientras que la vision es hasta dénde quiere llegar la empresa en un
futuro es decir las aspiraciones del hotel, de igual manera en la informacion
documentada esta establecido el organigrama estructural del hotel , pero no cuenta
el servicio de organizacion de eventos como una area mas en su estructura, por lo
cual es necesario restructurar el organigrama con una nueva area de organizacion
de eventos independientemente de las otras areas para mejorar el servicio brindado
por el hotel ya que el gerente sustenta que para la elaboracién y ejecucion de los
eventos intervienen otras areas De igual manera el personal interno se encuentra
en total desconocimiento de un plan estratégico , esto permite que el hotel no
trabaje en conjunto y cumpla sus objetivos establecidos causando falencias con la

comunicacioén interna, procesos administrativos y operativos.

Con respecto al personal no cuentan con los suficientes jefes de cada area por lo
cual no permite que exista una correcta supervision estableciendo una jerarquia,
para que exista orden en el hotel, ya que una empresa debe contar con lideres y
subordinados. Es de gran importancia que una empresa estructure manuales de
funciones que permitan que el cliente interno trabaje de una manera eficiente y
eficaz. El hotel cuenta con insuficientes trabajadores en el area de organizacion de
eventos por cual una de las probleméticas es la falta de conocimiento e interés por

lo empleados auxiliares ya que no forman parte de la empresa, es necesario que la
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empresa disponga de empleados totalmente capacitados en su labor para
aumentar la calidad en el servicio. Se consiguido deducir que el servicio de
organizacion de eventos brindado, es el que permite generar mas ingresos para el
hotel, ya que se realizan con frecuencia. Con la creacion de un area correctamente
constituida con adecuada infraestructura, salones y equipamiento el hotel puede

innovar este servicio y tener como resultado un buen posicionamiento.

6.5. Entrevistas a expertos del tema de investigacion

Entrevista experta

Se realiz6 una entrevista a la Msc. Lorena Arellano docente de las carreras de
hoteleria, gastronomia y turismo en la Universidad Catdlica del Ecuador sede

Ibarra, con varios afios de experiencia en el ambito hotelero.

Tabla No. 3. Entrevista a la Msc. Lorena Arellano, docente de la Universidad

Catolica del Ecuador sede Ibarra

Los beneficios econdmicos primero luego sociales
porgue en este tipo de eventos existen encuentros entre
familias, amigos, se arma una dinamica social por ende
la publicidad boca a boca es super importante en cuanto
a lo social y cuanto a lo econémico el establecimiento
gana porque mientras mas bonito, mas diversificado,
con mas valor agregado el servicio gana mas.

En que no es conocido por la sociedad por ejemplo los
hoteles y todos los establecimientos que ofertan este
servicio deben estar en las redes sociales si oferta y no
promociona no lo conoce nadie.

Siempre la expectativa de ir més alla de la competencia,
si dos o tres hoteles por ejemplo tienen el mismo
servicio, yo como empresario debo buscar que es lo que
mi vecino no ofrece para yo enamorar al publico, es un
gran reto porque nosotros estamos acostumbrados a

Contintla —»
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gue la gente venga a nosotros y no salir a buscar al
cliente. Los empresarios con un evento pueden salvar lo
gue no ha vendido en habitaciones ya que el rubro por
habitaciones es menos, Ibarra se mueve en un ambiente
comercial mas no turistico eminentemente, ese salto
cualitativo de estas empresas haria que venga de otros
sitios vengan a un evento y ven lo hermoso de la ciudad,
es un efecto multiplicador,

El uso de las herramientas tecnoldgicas, es basico
porgue si no nos quedamos atras, hay cosas que no
toman en cuenta es el, menaje, ya estamos cansado de
ver los matrimonios, los bautizos con las mismas sillas,
forros de mesa, algo de innovacion en todo lo que es el
menaje.

Las redes sociales son basicas y son gratis, tiene un
efecto de llamado muy poderoso entonces sin utilizar
mucho dinero podemos atraer a mucha gente, mas que
gastarse en campafias de radio de television aparte que
son caras la gente no las ve mucho y podemos a ver los
datos de las personas que utilizan el celular para hacer
sus gestiones son muchos, es basico alimentar las
paginas todos los dias.

Si, es basico si nosotros vemos un sello de calidad a ojo
cerrado utilizamos ese servicio por gue nos esta
garantizando que todo esta en orden en cuanto a la
manipulacién de alimentos, servicios, un sello de calidad
es un respaldo en un establecimiento.

ISO 9001 en cuanto a la manipulacion de alimentos
porque en realidad mas alla de la satisfaccion del cliente
un ISO en cuanto a la organizacion de eventos no hay,
calificarnos por varias lineas, alimentos, hospedaje, las
empresas aungue sea por areas deberiamos tenerlas
esos sellos.

Capacitacion en atencién al cliente, en animacion
turistica esta Ultima no le damos mucha importancias
pero tiene vital importancia en cuanto a la dinamica del
evento, hacer que la gente no se aburra con muchas
dinamicas herramientas que deberian conocer los
prestadores de servicios también otra capacitacion en
manipulacién en alimentos cocina también la oferta debe
ser dindmica e innovadora no nos podemos quedar en el
paso, hacer una carta o el menu con los mismo platos
siempre brindar al cliente nuevos platos en donde
indique que el personal esta capacitado, siempre la
capacitacion continua es muy importante en estos
establecimientos.

Mas eficiente, es contratando a una persona que sepa y
esta persona enamorar al duefio del establecimiento, en
el buen sentido de la palabra con los resultados
econdmicos que va a tener, es decir llevar un plan
estructurado.

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Entrevista a experta Msc. Lorena Arellano
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Entrevista experto

Se realiz6 la entrevista al gerente y propietario de la empresa 593 Eventos y
Servicios, el Ing. Daniel Suarez, con 8 afios de experiencia en la organizacion y

elaboracién de todo tipo de eventos en la ciudad de Quito.

Tabla No. 4. Entrevista al gerente propietario de la empresa 593 Eventos y

Servicios, Ing. Daniel Suarez

-Posicionamiento de marca general.

-Nuevos ingresos econémicos, mayor demanda.
-Nuevos clientes en el area general y
corporativa.

En que el cliente busque un servicio
complementario para el desarrollo de los eventos
y pueda recibir una oferta integral por parte de
otro proveedor haciendo mas facil su decision.
La empresa hotelera que brinde el servicio de
eventos tiene que cubrir la expectativa de un
producto y servicio de calidad, el cliente tiene
sentir su dinero como inversién en una
experiencia y hunca como un gasto.
Personalizacion del servicio e implementacion
fisica: decoracién, area técnica, alimentos y
bebidas.

Marketing Digital, la tendencia publicitaria actual
se basa en el area digital como : redes sociales,
blogs , revistas online, etc.

Si, en todos los negocios de servicio y producto
se debe trabajar bajo estandares de calidad y
procesos técnicos correctos.

Recomendaria realizar la certificacién de calidad
ISO 9001 que se enfoca en la gestion de la
calidad de productos, procesos y servicios. La
ISO 9001 puede fortalecer al hotel y su area de
eventos generando mayor confianza para el
cliente.

-Servicio al Cliente

-Protocolo y etiqueta

-ldiomas

-Servicios emergentes y Seguridad industrial
-Manejo de alimentos y bebidas.

-Crear un area de eventos.

-Desarrollar un organigrama de funciones.
-Contratar personal capacitado teéricamente y
con experiencia comprobable.

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Ing. Daniel Suéarez
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Entrevista experta

Se realizo la entrevista a la administradora del hotel Ajavi en la ciudad de Ibarra,
de igual manera es la representante de la planificacion y organizacion de eventos
en el hotel.

Tabla No. 5. Entrevista a la administradora del Hotel Ajavi, Amparo Salazar

El hotel se posiciona, por su marca, por la calidad de
Su servicio.

El hotel pierde, no genera dinero y no se cumple los
objetivos y las metas en que estda encaminado el
hotel..

La primera expectativa es que le cliente se vaya
contento y satisfecho eso incluye un servicio de
calidad, aqui en el hotel brindamos con calidad y
calidez el servicio para que la cliente regrese.

La calidez es un valor agregado, que permita que
todo el evento salga de primera como debe ser.

Bueno, ahora la publicidad en redes, aunque
nosotros también tenemos en radio, en television y
ocasionalmente en prensa.

Si son indispensables

Certificaciones por el medio ambiente, certificaciones
del ministerio de turismo, de los entes reguladores.

Capacitacién permanente en cuestiones de eventos,
debe estar al tanto en los cambios que hay.

Existen departamentos muy bien organizados por
ejemplo el area de alimentos y bebidas, servicio,
reciben ordenes de la administracién que conoce los
requerimientos que pidio el cliente al momento de la
contratacion del servicio.

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Sra. Amparo Salazar
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Andlisis:

Los tres expertos: Msc. Lorena Arrellano, Ing. Daniel Suarez y la administradora
Amparo Salazar cuentan con afios de préactica en el ambito hotelero y en el
desarrollo de eventos, por medio de sus conocimientos y experiencias se recopild

informacion muy importante para la presente investigacion.

Los eventos forman parte en el desarrollo social, los hoteles y el turismo estan
relacionados con el entretenimiento y deben brindar un servicio integral. La mayoria
de los establecimientos hoteleros deben siempre ofertar varios servicios que
permitan sobresalir ante la competencia, como es el servicio personalizado de
organizacion de eventos siempre y cuando el hotel cuente con un &rea
correctamente organizada y gestionada, un area constituida para la organizacion
de los eventos permite aumentar el crecimiento en el mercado hotelero, mejorando
su oferta. Todos los eventos son diferentes se debe buscar la excelencia en el
detalle y vender experiencias de calidad por lo cual es indispensable contar con
personal comprometido y competente para cumplir con las actividades
programadas, el personal del area de organizacion de eventos debe capacitarse en
temas como la atencion al cliente, protocolo y etiqueta, manipulacion de alimentos,

idiomas para perfeccionar el servicio.

Los expertos ratifican que el servicio de organizacién de eventos ofertado por
los hoteles siempre debe ofrecer un valor agregado para destacar ante la
competencia, llegando siempre al cliente con productos y servicios innovadores, y
actualizandose constantemente para conocer las nuevas directrices. Uno de
valores que puede ofrecer el hotel es la decoracion y el menaje del evento con
nuevas tendencias tecnolégicas como por ejemplo la incorporacién del mapping
gue es una técnica de proyeccién de animaciones en todo tipo de superficies. De
igual manera los especialistas afirman que en la actualidad las redes sociales,
paginas webs son herramientas de gran utilidad para promocion y difusion de la
prestacion de servicios con el fin de captar futuros clientes potenciales, aumentando

ganancias al hotel.
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6.6. Investigacion de campo
Tabla No. 6. Ficha de observacion sobre infraestructura del hotel Turismo

Internacional

Tematica:
Infraestructura

FOTOGRAFIA

OBSERVACIONES:

El hotel Turismo Internacional., necesita realizar una
adecuacion fisica al exterior como en el interior de
hotel.

Ya que el hotel no dispone de parqueadero privado,
Belén Villarreal debe contar con personal de seguridad para la

tranquilidad del cliente.
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Investigacion de campo, 2018

02/02/2019

Analisis:

El Hotel turismo internacional necesita, realizar cambios de mejora en la
infraestructura del hotel, con respecto a la decoracion, al color de sus paredes
externas como internas para mejorar su presentacion ya que se encuentra
estancados en un ambiente anticuado, no solo para la prestacion del servicio de
organizacion de eventos sino para el beneficio de todos los servicios que ofrece el
hotel, como lo es de hospedaje, restauracion y recreacion.
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Tabla No. 7. Ficha de observacion sobre el equipamiento de los eventos en

el hotel Turismo Internacional

Tematica:

Equipamiento FOTOGRAFIA

OBSERVACIONES:
Todo el equipamiento del servicio de
organizacion de eventos no Sse encuentra
distribuido y organizado correctamente en
lugares, esto no permite optimizar tiempo al
momento de realizar los trabajadores sus tareas
designadas.

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Investigacion de campo, 2018

02/02/2019

Belén Villarreal

Analisis:

El hotel debe tomar en cuenta que es importante una innovacién en el mobiliario de
eventos como por ejemplo adquirir mesas de vidrio, sillas tiffany, pista de baile,
escenarios en los salones. Con referente a la manteleria necesita una innovacion

en colores mas actuales y llamativos.
Con respeto a la cristaleria, vajilla, y cuberteria, obtener todos los utensilios

necesarios y correctos para el montaje de las mesas, de acuerdo a los menuds
designados en los eventos.

87



Tabla No. 8. Ficha de observacion sobre el personal de trabajo en eventos

Tematica:
Personal de
trabajo

FOTOGRAFIA

OBSERVACIONES:
Una de las falencias que se pudo identificar en el
personal es la falta de conocimiento en la atencion
al cliente.
Belén Villarreal Es importante que el hotel realice un cambio en
los uniformes para mejorar la imagen de hotel.
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Investigacion de campo, 2018

02/02/2019

Analisis:

El personal del Hotel Turismo tiene muchas falencias en el desenvolvimiento de sus
actividades de trabajo, esto se debe a la falta de capacitacion en teméticas para
organizacion de eventos, otro aspecto relevante es que no existe un jefe designado

para controlar las tareas de los trabajadores.
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Tabla No. 9. Ficha de observaciéon sobre la accesibilidad del hotel Turismo

Internacional

Tematica:
Accesibilidad

FOTOGRAFIA

OBSERVACIONES:

Las personas que ingresan a los salones no se

encuentran seguras porque el piso es

resbaladizo.

Personas de tercera edad y discapacitados no
cuentan con rampas ni ascensores para Ssu
acceso a los salones.

Belén Villarreal Se puede ocasionar accidentes ya que el personal
del hotel realiza el traslado del mobiliario por las
gradas.

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: Investigacion de campo, 2018

02/02/2019

Anaélisis:

El hotel debe realizar cambios de mejora en la accesibilidad de los salones, el
establecimiento esta obligado a acondicionar la zona con lo mas conveniente en su
estructura como por ejemplo el implemento de: ascensores, rampas, salva
escaleras, alfombras antideslizantes para los clientes y personas discapacitadas ya
que son las principales opciones para proveer de una correcta accesibilidad.
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Tabla No. 10. Ficha de observacion sobre los salones de eventos en el hotel

Turismo Internacional

Tematica:

Salones FOTOGRAFIA

T faigmmEd.

OBSERVACIONES:

El hotel realiza sus eventos con montajes en los
salones de una manera usual y sin modernidad,
se distingue la falta de interés en la innovacién
de nuevas tendencias.

Para mejorar el ambiente de los salones es
necesario realizar cambios en la decoracidn.
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Fuente: investigacion de campo, 2018

02/021/2019

Belén Villarreal

Analisis:

Es importante que los salones para los eventos que brinda el hotel Turismo estén
equipados de una manera actual y adecuada, la decoracion del exterior y del interior
de los eventos debe ser elegante y sobria, las paredes con colores que permiten
ser ajustados para cualquier tipo de montaje de sal6n, de la misma manera es
importante la actualizacién de tendencias en el entorno de los eventos.
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6.7. Anélisis FODA.

Con los resultados y andlisis obtenidos por medio de los instrumentos de
recoleccion de informacion, se logra identificar variables importantes como son las
debilidades, fortalezas, que se denominan factores internos y oportunidades y
amenazas denominadas factores externos de la organizacién, conociendo la
situaciéon actual de la misma, permitiendo de esta manera conocer un diagnéstico
gue permita en funcion de ella la toma de decisiones para la elaboracién de la

propuesta

Tabla No. 11. Matriz FODA

Amenazas

1. Falencias en el area administrativa y operativa
del servicio de eventos, causante de errores
en las funciones de los trabajadores

2. Personal no capacitado para la atencion de los
requerimientos del cliente y no encontrarse en
auge con las nuevas tendencias en el entono
de los eventos

3. Falta de contrataciones de clientes potenciales
para la organizacién de eventos

4. La competencia cuenta con especialistas en la
organizacion de eventos

Elaborado por: Villarreal Hidrobo Maria Belén
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6.8. Cruce Estratégico

Tabla No. 12. Estrategias FO, FA, DO y DA
- OPORTUNIDADES ~  AMENAZAS

1. Aumento los servicios que
brinda el hotel
Aumento de usuarios en la
elaboracion de eventos.
Con la una innovacion en
equipamiento de eventos
aumentar la calidad en la
planificacion y elaboracion de
todo tipo de eventos.
Reconocimiento del nombre
por el prestigio y trayectoria del
hotel.

ESTRATEGIAS (FO)
F2:01 Proponer la innovacion de la
infraestructura de los salones,
menaje y mobiliario de area de
eventos acorde a las tendencias
existentes en el mercado
F3:03 Proponer la innovacion e
incorporacion de nuevo
equipamiento para mejorar el
servicio
F4:04 Realizar una propuesta de
comercializacion con la
restructuracion de una imagen
corporativa y la creacion de una
portafolio de servicios para mejorar
la trayectoria del hotel como uno
de los mejores en ofrecer el
servicio de organizacién eventos en
la ciudad de Ibarra

ESTRATEGIAS (DO)
D1:03 Disefar formatos de
eventos para mejorar la
productividad y ejecucion de
eventos en la una nueva area.
D3:04 Proponer el uso de
herramientas tecnologlcas para
publicidad de la nueva area de
eventos por medio de redes
sociales y la pagina oficial del hotel,
con la ayuda de una buena imagen
corporativa.
D4:01 Establecer un perfil para la
contratacion de especialistas en
relaciones publicas/ comunicador
organizacional para mejorar y
aumentar los servicios con un
valor agregado en el hotel

1. Falencias en el area
administrativa y operativa del
servicio de eventos, causante
de errores en las funciones de
los trabajadores

2. Personal no capacitado para
la atencién de los
requerimientos del cliente y no
encontrarse en auge con las
nuevas tendencias en el
entono de los eventos

3. Falta de contrataciones de
clientes potenciales para la
organizacion de eventos

4. Lacompetencia cuenta con
especialistas en la
organizacioén de eventos

ESTRATEGIAS (FA)

F1:Al Proponer la

Implementacién del area de

organizacion de eventos

debidamente constituida para su
funcionamiento en el hotel

Turismo Internacional.

F4:A2 Disefiar manuales de

funciones del area de

organizacion de eventos para
mejorar el prestigio del hotel

reclutando personal idéneo y

capacitarlo para mejorar la

reputacién en el area a

implementarse.

ESTRATEGIAS (DA)
D2:A2 Plantear un plan de
capacitaciones periodicas con
temas innovadores necesarios de
acuerdo a las tendencias y
requerimientos del cliente

Elaborado por: Villarreal Hidrobo Maria Belén
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6.9. Resultado

Como producto de las investigaciones realizadas se ha podido evidenciar que
la mayor problemética que existe en el servicio de organizacion de eventos del hotel
Turismo Internacional de la ciudad de Ibarra, es la falta de un &rea establecida e
independiente que permita gestionar la parte administrativa como operativa de una
manera correcta y eficiente. El hotel no se encuentra en constate actualizacion en
conocimientos de gestion, técnicas, y herramientas de mejora, de igual manera
estar en auge e innovacion en los equipamientos para el aumento de la calidad del
servicio de organizacion de eventos, es decir, el hotel realiza sus actividades de
manera rutinaria, como por ejemplo no posee documentacién que permita facilitar

y evidenciar informacion del Hotel.

Otra problematica es que no cumplen con el plan estratégico disefiado por el
hotel ya que el personal desconoce de su existencia por lo cual no se comprometen
a cumplir los objetivos y metas estructuradas, un plan estratégico debe estar
correctamente diseflado ya que ayuda a que cada trabajador sepa hacia donde se
quiere ir y se comprometa llegar a ello, de igual manera debe ser transmitido hacia
toda la organizacion, para generar concordancia con todo el personal para el

cumplimiento de objetivos.

El &rea administrativa no esta en constante monitoreo y control de las funciones
de los trabajadores por lo cual se ve reflejado en el servicio, como se puede
observar en los resultados de las encuestas al cliente externo del servicio la
(pregunta 8) se analiz6 que el consumidor no solicitaria nuevamente el servicio de

organizacion de eventos del hotel.

Del mismo modo se detectd que existe falta de interés y no existen estrategias
para el area de comercializacion del servicio de organizacion de eventos ofertado
por el hotel, lo cual el servicio no es competitivo, para erradicar esta falencia es
necesario crear una buena imagen corporativa con innovacién en el servicio y

productos para sobresalir ante el mercado.
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Por lo antes sefialado y por conclusion de las respuestas del censo al personal
operativo (pregunta 4), la totalidad sefalé que es necesario que el hotel cuente
con un area de organizacion de eventos, por lo cual se llega a la conclusion que es
productivo crear una propuesta para la creacion del area de organizacion de

eventos en el Hotel Turismo.

6.10. Discusion

Por medio de andlisis de los resultados se logré plantear la propuesta para la
implementacion del area de organizacion de eventos en el hotel Turismo

internacional de la ciudad de Ibarra con la siguiente estructura:

6.10.1. Propuesta administrativa

El &rea de eventos del hotel Turismo se denominara “Eventos y catering” Turismo
Internacional” es un area establecida independiente del hotel con el objetivo de

aumentar y mejorar la oferta de sus servicios para el reconocimiento de la marca.

La propuesta administrativa se fundamentara a partir de un plan estratégico y
el disefio de formatos de documentacion que permitird direccionar de una manera

correcta al area de organizacion de eventos.
6.10.1.1. Plan estratégico
a) Base Filoséfica
Los siguientes fundamentos permiten el desarrollo de una correcta cultura
organizacional permitiendo el crecimiento y el éxito del area, es muy importante que
sea compartida con todos los integrantes del area para que sientan parte de la

misma y estén encaminados a la misma direccion que estd comprometida la

empresa.
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b) Misién

“Eventos y catering” Turismo Internacional” brinda servicios de
organizacion y ejecucion de eventos sociales y empresariales de calidad, con la
innovacion y la capacitacion constante para cumplir con las necesidades y
requerimientos del cliente para su maxima satisfaccion, permitiendo alcanzar un

posicionamiento en el mercado.
c) Vision
En el afio 2024 ser un hotel lider en el mercado que brinde el servicio
independiente y personalizado de organizacion de eventos en la ciudad de Ibarra
generando reconocimiento por la calidad del servicio y por la excelencia de los
resultados.
d) Valores
Los valores nos ayudaran a cumplir de una manera mas eficiente las
actividades designadas a los integrantes del area. Los valores que se desempefara
son:
e Honestidad
El area regida por este valor lograra que todos los miembros se relacionen de
una manera ética y profesional, realizando las actividades con transparencia dentro
y fuera de la empresa.

e Compromiso

Lograr que el equipo de trabajo este comprometido con la empresa, permitiendo
la entrega total de sus habilidades y destrezas en sus actividades de trabajo.
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e Respeto

Actuar de una manera correcta y atenta con todos los colaboradores de la
empresa, cumpliendo las actividades es un ambiente armonioso, mejorando la

comunicacion laboral y el trabajo en equipo

e Innovacion

Anticiparnos al cambio y permanecernos en auge con las nuevas tendencias en
el entorno de los eventos para implementar siempre lo calidad y valor agregado a

nuestros servicios.

e) Politicas

e Cumplir con los objetivos planteados en la base filoséfica del area.

e Proporcionar un servicio de calidad, con una atencion integra al cliente.

e Seleccionar proveedores calificados para la calidad de los productos y
servicios.

e El profesionalismo del personal administrativo y operativo es parte
fundamental para el desarrollo y crecimiento de la empresa

e Proveer de portafolios de productos y servicios actualizados vy
personalizadas de para cumplir con los requerimientos de los clientes.

e Mantener una cultura de capacitacion constante al personal.

e Mantener una correcta y atractiva imagen del personal para distinguirse la

empresa ante la competencia.

f) Estructura organizacional

Se incorporé la nueva area de organizacion de eventos independientemente de

las areas en la estructura de la organizacion,
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Figura No. 32. Estructura organizacional

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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6.10.1.2. Manuales de funciones

Tabla No. 13. Manual de funciones MFAE 001- 00

CARGO:
Manager de eventos

OBJETIVO:
Gestionar el area de organizacion de eventos.

REPORTA A:
Gerente general del Hotel

FUNCIONES:
e Contratar a proveedores autorizados.
¢ Planifica la organizacion de” eventos y catering” Turismo Internacional
e Manejar y mantener actualizado la documentacion del area (formatos, registros,
contratos)
e Recluta y gestiona al personal para el cumplimiento de sus funciones
¢ Rindes informes periddicos al gerente general del hotel
e Preparar planes de capacitacién continua para el personal
e  Cumplir y hacer cumplir el reglamento general del &rea
e Realizar revisiones constantes en el mantenimiento y actualizaciéon de la
infraestructura y equipamiento.
REQUISITOS:
Género: Indistinto
Edad: 20 a 40
Experiencia: 3 afios minimo en cargos similares.
Estudios: Titulo de tercer nivel Ingeniero/licenciado en Administracién de empresas
hoteleras
Caracteristicas: Lider, manejo de grupos, responsable, honesto, facilidad de resolver
problemas
ELABORADO POR: APROBADO POR:

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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Tabla No. 14. Manual de funciones MFAE 002- 00

CARGO:
Asistente de Manager de eventos

OBJETIVO:
Dirigir y coordinar las operaciones del area de eventos y catering Turismo Internacional

REPORTAR A:
Manager de eventos

FUNCIONES:

Control de entrada y salida de suministros.

Coordina las tareas operativas

Coordinar todos los aspectos técnicos, y logistica del evento

Integra y entrena al equipo de trabajo

Supervisa de manera continua la imagen del personal

Contrala y supervisa el desarrollo de los preparativos del servicio.
Obedecer todas los requerimientos y exigencias establecidos por el cliente
Presentar informes y resultados al manager de eventos.

REQUISITOS:

Género: Indistinto

Edad: 20a 40

Experiencia: 3 afios minimo en cargos similares.

Estudios: Titulo de tercer nivel Ingeniero/licenciado en relacién o publicas y
comunicacion organizacional

Caracteristicas: Lider, trabajo en equipo, proactivo, facilidad de resolver
problemas, responsable.

ELABORADO POR: APROBADO POR:

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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Tabla No. 15.Manual de funciones MFAE 003- 00

CARGO:
Responsable de Mobiliario, Menaje

OBJETIVO:
Proveer y entregar el mobiliario, menaje en los eventos

REPORTAR A:
Asistente de Manager de eventos

FUNCIONES:
¢ Realizar contratos con proveedores
e Controlar la entra y salida de mobiliario, menaje y manteleria
e Revisar las condiciones del estado del mobiliario, menaje y manteleria

REQUISITOS:

Género: Indistinto

Edad: 20a 40

Experiencia: 3 afios minimo en cargos similares.

Estudios: Titulo de tercer nivel Ingeniero/licenciado en Administracién de

empresas hoteleras

Caracteristicas: Proactivo, facilidad de resolver problemas, responsable.

ELABORADO POR: APROBADO POR:

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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Tabla No. 16. Manual de funciones MFAE 004- 00

CARGO:

Decorador de eventos

OBJETIVO:

Planificar y coordinar la decoracién y ambientacion de los eventos

REPORTAR A:

Asistente de manager de eventos

Caracteristicas:

FUNCIONES:
e Contratar a proveedores
e Direccionar y confeccionar decoraciones dentro de salones y al aire libre.
e Elaborar disefios de decoracion y ambientacion de los eventos
e Permanecer en constante actualizacidon en decoraciones de eventos
e  Cumplir con los requerimientos de los clientes
REQUISITOS:
Género: Indistinto
Edad: 20a40
Experiencia: 3 afios minimo en cargos similares.
Estudios: Titulo de tercer nivel Ingeniero/licenciado en Administracion de

empresas hoteleras /en disefio y decoracion de espacios.
creativo, lider, proactivo, facilidad de resolver problemas,
responsable.

ELABORADO POR: APROBADO POR:

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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Tabla No. 17. Manual de funciones MFAE 005-00

CARGO:
Responsable de ventas y marketing

OBJETIVO:
Disefiar planes de marketing y ventas

REPORTAR A:
Asistente de manager de eventos

FUNCIONES:
¢ Realizar contratos con los clientes
e Determinar las ofertas y las promociones que se ofrecera a los clientes
e Realiza portafolios de servicios actualizados
¢ Definir estrategias y medios de publicidad

Elaborar planes y presupuestos de ventas
o Establecer metas de ventas

REQUISITOS:

Género: Indistinto

Edad: 20a 40

Experiencia: 3 afios minimo en cargos similares.

Estudios: Titulo de tercer nivel, licenciatura /ingeniera en publicidad y
marketing

Caracteristicas: Lider, creativo, solucién de problemas, facilidad de comunicacion

ELABORADO POR: APROBADO POR:

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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Tabla No. 18.Manual de funciones MFAE 006- 00

CARGO:
Responsable de pisos

OBJETIVO:
Direccionar los montajes establecido por los clientes

REPORTAR A:
Asistente de manager de eventos

FUNCIONES:
e Controlar los montajes del salén fuera y dentro del Hotel
e Asegurare de mantener un ambiente cdalido y acogedor en los eventos
e Asegurarse de la seguridad de las instalaciones.
e Coordinar y supervisar el area de la cocina, el comedor y la barra otras areas de

servicio
e Controlar la limpieza de los salones

REQUISITOS:

Género: Indistinto

Edad: 20a 40

Experiencia: 3 afios minimo en cargos similares.

Estudios: Titulo de tercer nivel Ingeniero/licenciado en Administracion de
empresas hoteleras

Caracteristicas: Lider, creativo, comunicacion fluida, capacidad de trabajar en
grupo.

ELABORADO POR: APROBADO POR:

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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Tabla No. 19. Manual de funciones MFAE 007- 00

CARGO:

Vendedor

OBJETIVO:
Establecer comunicacion directa con futuros clientes y formalizar contratos.

REPORTA A:
Responsable de ventas y marketing

FUNCIONES:

Realizar contratos con los clientes

Realizar cotizaciones de los servicios a los clientes
Aumentar el volumen de contrataciones

Manejar el planning de eventos y formatos de contratacion.
Entender las necesidades y requerimientos del cliente
Asesorar al cliente

Captar nuevos clientes

Atender las reclamaciones de los clientes

REQUISITOS:

Género: Indistinto

Edad: 20a40

Experiencia: 2 afios minimo en cargos similares.

Estudios: Minimo titulo de bachiller

Caracteristicas: Creativo, honesto, caracter, puntual, proactivo.

ELABORADO POR: APROBADO POR:

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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Tabla No. 20. Manual de funciones MFAE 008- 00

CARGO:
Asistente de decorador

OBJETIVO:

Materializar las ideas y el requerimiento de decoracion de los clientes

Caracteristicas:

REPORTAR A:

Decorador

FUNCIONES:
e Permanecer en constante actualizacion en estilos de decoracién de acuerdo a

los eventos

e Decorar el lugar del evento de acuerdo a las exigencias del decorador y el cliente
e Recibir y verificar los equipos e insumos de los proveedores para la decoracion
¢ Recibir y ubicar arreglos florales en salones o al aire libre
e Verificar que las instalaciones se encuentren en perfecto estado

REQUISITOS:

Género: Indistinto

Edad: 20a 30

Experiencia: minimo 3 meses en cargos similares

Estudios: Minimo titulo de bachiller

Buena presencia, buena actitud, atento, creativo.
Innovador

ELABORADO POR: APROBADO POR:

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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Tabla No. 21. Manual de funciones MFAE 009- 00

CARGO:
Responsable de iluminacion y sonido

OBJETIVOS:
Planifica y efectlia la iluminacién y el sonido de los eventos.

REPORTAR A:
Decorador
FUNCIONES:
e Conectar el cableado para la iluminacién y sonido
e Reparaciones en los sistemas de iluminacion y sonido.
e Adoptar las indicaciones del decorador
e Realizar montaje de escenarios
e Permanecer actualizado en efectos de iluminacién y las nuevas tendencias
REQUISITOS:
Género: Indistinto
Edad: 20a 30
Experiencia: 6 meses en cargos similares
Estudios: Minimo titulo de bachiller
Caracteristicas: Creativo, innovador, facilidad de resolver problemas

ELABORADO POR: APROBADO POR:

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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Tabla No. 22.Manual de funciones MFAE 010- 00

CARGO:
Responsable

de montaje de salones

OBJETIVO:

Ubicar el mobiliario de acuerdo al disefio del montaje propio de cada evento

Responsable

REPORTAR A:

de pisos

FUNCIONES:

e Montar salones y espacios verdes de acuerdo al tipo de montaje requerido por el
cliente

e Recibir y verificar el mobiliario para el montaje

e Montar los salones bajo la direccién del responsable de piso

e Conocer todos los tipos de montaje para eventos (Auditorio, , imperial, escuela,
herradura, coctel, cena-baile)

e Montar y desmontar carpas

REQUISITOS:
Género: Indistinto
Edad: 20a 30
Experiencia: 1 afio en cargos similares
Estudios: Minimo titulo de bachiller
Caracteristicas: Creativo, rapido, activo.
ELABORADO: APROBADO:

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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6.10.1.3. Reglamento general

Tabla No. 23. Reglamento general del area de organizacion de eventos

Los integrantes del area organizacion de eventos deben atacar las

8.
9.
10.Ningun colaborador podra fumar durante el horario de trabajo y dentro
11.El colaborador deberd mantener su entorno de trabajo limpio y

12.Todo colaborador sin excepcion debe mantera su imagen personal

13.El colaborador no podra cumplir con sus labores si se encuentra en

siguientes reglas:

Es una obligacion de los colaboradores, cumplir con el reglamento
general del area de eventos de organizacion “Eventos y catering”.

El colaborador siempre debera comprometerse a cumplir con las
necesidades y requerimientos del cliente, trabajando con la mejor
actitud.

El colaborador debe cumplir con los valores y politicas establecidos en
plan estratégico.

Todos los colaboradores sin excepcion deben participar en las
capacitaciones planificadas.

El colaborador debe cumplir con las actividades designadas por sus
superiores.

El colaborador debe respetar a todos los colaboradores del area.

El colaborador debe comenzar con las actividades designadas
puntualmente.

El colaborador sin excepcién tiene de 10 minutos tolerancia de entrada.
El colaborador debe cumplir con el horario correspondiente.

de las instalaciones.
organizado.
integra, utilizando el unirme asignado para sus actividades de trabajo

estado de ebriedad ni bajo los efectos de alguna sustancia
estupefaciente.

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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6.10.1.4. Contratos de trabajo
Los presentes contratos de trabajador para el area de “Eventos y Catering” Turismo

Internacional fueron realizados con el asesoramiento de la Ab. Andrea Vinueza

Ledn con matricula profesional 10-2018-154 FA.I.

Contrato individual de trabajo a JORNADA PARCIAL

En la ciudad de Ibarra, a loS ........ccoeevvnvvennnnes dias del MeS ..ovvviieiiiiiiieeeeans
del 2019, ante el Inspector del Trabajo de Imbabura, comparecen; por una parte,
“EVENTOS Y CATERING” DEL HOTEL TURISMO INTERNACIONAL, legalmente
representada por el sefior CHRISTIAN IBARRA , a quién en adelante y para efecto
de este contrato se le denominara EL EMPLEADOR,; vy, por otra parte, al Sr.(a)
.............................................................................. con numero de cedula
........................ , en adelante se le denominara LA EMPLEADA, quienes
convienen libre y voluntariamente a celebrar el presente contrato individual de

trabajo a jornada parcial, bajo las siguientes clausulas:

PRIMERA: BASE LEGAL Y DURACION

El presente contrato individual de trabajo, es celebrado por primera vez, entre las
partes, con un tiempo de prueba de duracion maximo de noventa dias y una vez
vencido este plazo, automaticamente se entendera que contindia en vigencia por el

tiempo que faltare para completar el afio, solo podra celebrarse por una sola vez

entre las partes, asi lo determina el articulo 15 del Codigo del Trabajo.

SEGUNDA: OBJETO DEL CONTRATO

‘EVENTOS Y CATERING” DEL HOTEL TURISMO INTERNACIONAL, contrata los

servicios licitos y personales del Sr.(a)
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.............................................................................. para que labore en
(o= [0 F= o o [ , para lo cual se
obliga a cumplir en la forma mas eficiente posible, cumpliendo las normas legales,
estatutarias y reglamentarias vigentes en la ley;, atendiendo siempre las
disposiciones e instrucciones que le imparta el empleador, pudiendo de acuerdo a
las necesidades de la empresa prestar su contingente, en otra 4rea con la misma

denominacién con la que fue contratada.

TERCERA: FUNCIONES

Estas funciones son ejemplificativas, y de ninguna manera exclusivas, razén por la

cual, debera cumplir todas las demas tareas que se le asigne.

CUARTA: LUGAR DE TRABAJO

La Empleada realizara su trabajo a prueba en las instalaciones ubicadas en la calle

Juan Hernandez y Rafael Troya o en el | lugar designado por el empleador.
QUINTA: TERMINACION LIBRE CONTRACTUAL

Durante el plazo de contrato de trabajo a prueba cualquiera de las partes lo puede
dar por terminado y por tanto no esta sujeto a estabilidad minima de contratacion

laboral, de un afo calendario de acuerdo a lo que dispone el articulo 14, inciso 2
literal f) del Codigo del Trabajo.
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SEXTA: OBLIGACIONES DE LA EMPLEADA

Informacion Oportuna.- La Empleada deberd informar al Empleador, sobre
cualquier hecho que llegare a conocer y que pudiera afectar a los intereses del

area, a fin de que éste adopte las medidas respectivas.

Confidencialidad de la Informacion.- La Empleada por las funciones que
desempefia y que se encuentran estipuladas en la clausula tercera, las mismas que
se consideran de vital importancia, acepta que no podra realizar divulgacion o uso
para si misma o tercero, de la informacion que maneje o conozca, asi como de
informes o proyectos que desarrolle sin la autorizacion previa del Empleador, caso
contrario sera considerada como falta grave y se sujetara a las acciones
administrativas y legales a que hubiere lugar, asi como del resarcimiento de dafios

y perjuicios ocasionados por el incumplimiento de esta confidencialidad.

SEPTIMA: CARGO OCUPACIONAL

La Empleada desempeiiara el cargo en calidad
(0 ,cargo para el cual declara tener
conocimientos y se compromete a realizar

................................................................ , apoyar en el desarrollo de
actividades de la empresa, y otras que su funcién lo requiera emanadas por
autoridad superior, y otras que su funcién lo requiera.

OCTAVA: JORNADA DE TRABAJO

La jornada de trabajo sera parcial es decir de cuatro horas diarias, de manera que
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no excedan de veinte horas semanales, salvo disposicion en contrario que las
partes lleguen a un mutuo acuerdo, segun lo que establece el articulo 47 del Codigo
del Trabajo; debiendo registrar su asistencia en las hojas de control establecidas
en la Comercializadora, siendo su horario

(0= . Y e

NOVENA: DURACION:

El presente contrato de acuerdo a la Ley, tendra una duracion de UN ANO como
plazo fijo, sin embargo los primeros 90 dias, que seran a Prueba conforme lo
previsto en el Art. 15 del Codigo del Trabajo. Plazo durante el cual las partes
libremente podran darlo por terminado. Una vez vencido este periodo, si no se ha
dado por terminado, el contrato quedara prorrogado hasta completar el afio previsto

en la Ley.

DECIMA: PAGO REMUNERACION

El empleador, pagard a la empleada por la prestacion de sus servicios la
remuneracion convenida  de mutuo  acuerdo  en la  cantidad
0 = (USD.
000,00), mas todos los beneficios de ley, el pago se efectuara por mensualidades
vencidas y se le descontara el valor correspondiente a los aportes al IESS vy las

retenciones permitidas por la ley.

DECIMA PRIMERA: AFILIACION AL IESS

El Empleador esta obligado afiliar a la Empleada desde el primer dia de labores al

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, y a realizar mensualmente los aportes.

DECIMA SEGUNDA: ALCANCE LEGAL

En todo el contenido del presente contrato de trabajo, si se presentare algun
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aspecto legal que no estuviere previsto, las partes declaran incorporar todas

aquellas disposiciones que hicieren falta y que consten el Cédigo del Trabajo; v,

DECIMA TERCERA: SUSCRIPCION

Las partes se ratifican en el contenido de las clausulas que anteceden y para dar
fe y constancia suscriben el presente contrato individual de trabajo a prueba, por
triplicado, en la ciudad de Ibarra, a l0S....cccevuruinarniveninnnnnns dias del mes
(0 1= T del afio 2019, ciudad de domicilio y declaran en caso de
divergencias someterse a los jueces de trabajo de esta jurisdiccion y al tramite oral

en caso de necesidad.

EL EMPLEADOR LA EMPLEADA
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En la ciudad de Ibarra, a los ...........cccvvvvnneee. diasdel mes ...cccvevieiiiiiiieenans
del 2019, ante el Inspector del Trabajo de Imbabura, comparecen; por una parte,
“EVENTOS Y CATERING” DEL HOTEL TURISMO INTERNACIONAL, legalmente
representada por el sefior CHRISTIAN IBARRA , a quién en adelante y para efecto
de este contrato se le denominara EL EMPLEADOR; vy, por otra parte, al Sr.(a)
.............................................................................. con numero de cedula
........................ , en adelante se le denominara LA EMPLEADA, quienes
convienen libre y voluntariamente a celebrar el presente contrato individual de

trabajo a jornada parcial, bajo las siguientes clausulas:

PRIMERA: BASE LEGAL Y DURACION

El presente contrato individual de trabajo, es celebrado por primera vez, entre las
partes, con un tiempo de prueba de duracion maximo de noventa dias y una vez
vencido este plazo, automaticamente se entendera que continGia en vigencia por el
tiempo que faltare para completar el afio, solo podra celebrarse por una sola vez

entre las partes, asi lo determina el articulo 15 del Cédigo del Trabajo.

SEGUNDA: OBJETO DEL CONTRATO

‘EVENTOS Y CATERING” DEL HOTEL TURISMO INTERNACIONAL, contrata los
servicios licitos y personales del Sr.(a)
.............................................................................. para que labore en
(o= [0 F= o o [ , para lo cual se
obliga a cumplir en la forma mas eficiente posible, cumpliendo las normas legales,
estatutarias y reglamentarias vigentes en la ley; atendiendo siempre las
disposiciones e instrucciones que le imparta el empleador, pudiendo de acuerdo a

las necesidades de la empresa prestar su contingente, en otra area con la misma
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denominacion con la que fue contratada.

TERCERA: FUNCIONES

Estas funciones son ejemplificativas, y de ninguna manera exclusivas, razén por la

cual, debera cumplir todas las demas tareas que se le asigne.

CUARTA: LUGAR DE TRABAJO

La Empleada realizara su trabajo a prueba en las instalaciones ubicadas en la calle

Juan Herndndez y Rafael Troya o en el | lugar designado por el empleador.

QUINTA: TERMINACION LIBRE CONTRACTUAL

Durante el plazo de contrato de trabajo a prueba cualquiera de las partes lo puede
dar por terminado y por tanto no esta sujeto a estabilidad minima de contratacion
laboral, de un afio calendario de acuerdo a lo que dispone el articulo 14, inciso 2

literal f) del Cdodigo del Trabajo.
SEXTA: OBLIGACIONES DE LA EMPLEADA
Informacién Oportuna.- La Empleada debera informar al Empleador, sobre

cualquier hecho que llegare a conocer y que pudiera afectar a los intereses del
area, a fin de que éste adopte las medidas respectivas.
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Confidencialidad de la Informacion.- La Empleada por las funciones que
desempefia y que se encuentran estipuladas en la clausula tercera, las mismas que
se consideran de vital importancia, acepta que no podré realizar divulgacién o uso
para si misma o tercero, de la informacion que maneje o conozca, asi como de
informes o proyectos que desarrolle sin la autorizacion previa del Empleador, caso
contrario sera considerada como falta grave y se sujetara a las acciones
administrativas y legales a que hubiere lugar, asi como del resarcimiento de dafios

y perjuicios ocasionados por el incumplimiento de esta confidencialidad.

SEPTIMA: CARGO OCUPACIONAL

La Empleada desempefiara el cargo en calidad
0 = S ,cargo para el cual declara tener
conocimientos y se compromete a realizar

................................................................ , apoyar en el desarrollo de
actividades de la empresa, y otras que su funcion lo requiera emanadas por

autoridad superior, y otras que su funcién lo requiera.

OCTAVA: JORNADA DE TRABAJO

Este contrato es por jornadas parciales, es decir por (8 horas al dia), y esta sujeto
alo establecido en el Art. Inciso segundo del CAdigo del Trabajo vigente, que regula

las jornadas a tiempo parciales.

Por tanto, el empleado laborara una jornada diaria equivalente al 100% del tiempo

laborable diario y semanal, ya que trabajara 40 horas semanalmente.
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NOVENA: DURACION:

El presente contrato de acuerdo a la Ley, tendra una duracién de UN ANO como
plazo fijo, sin embargo, los primeros 90 dias, que seran a Prueba conforme lo
previsto en el Art. 15 del Cdédigo del Trabajo. Plazo durante el cual las partes
libremente podran darlo por terminado. Una vez vencido este periodo, si no se ha
dado por terminado, el contrato quedara prorrogado hasta completar el afio previsto

en la Ley.

DECIMA: PAGO REMUNERACION

El empleador, pagard a la empleada por la prestacion de sus servicios la
remuneracion convenida  de mutuo acuerdo en la  cantidad
o L= (USD.
000,00), mas todos los beneficios de ley, el pago se efectuard por mensualidades
vencidas y se le descontara el valor correspondiente a los aportes al IESS y las

retenciones permitidas por la ley.

DECIMA PRIMERA: AFILIACION AL IESS

El Empleador esta obligado afiliar a la Empleada desde el primer dia de labores al

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, y a realizar mensualmente los aportes.
DECIMA SEGUNDA: ALCANCE LEGAL

En todo el contenido del presente contrato de trabajo, si se presentare algun
aspecto legal que no estuviere previsto, las partes declaran incorporar todas
aguellas disposiciones que hicieren falta y que consten el Cédigo del Trabajo; v,

DECIMA TERCERA: SUSCRIPCION

Las partes se ratifican en el contenido de las clausulas que anteceden y para dar
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fe y constancia suscriben el presente contrato individual de trabajo a prueba, por
triplicado, en la ciudad de Ibarra, a 10S..................cccoenin. dias del mes
de...ccovviiiiiiia, del afio 2019, ciudad de domicilio y declaran en caso de
divergencias someterse a los jueces de trabajo de esta jurisdiccion y al tramite oral

en caso de necesidad.

EL EMPLEADOR LA EMPLEADA
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6.10.2. Propuesta operativa
La propuesta operativa permitira el aumento de la calidad de las actividades
planteadas para el personal operativo con la ayuda de formatos de documentacion
y la innovacion de equipamiento e indumentaria.
6.10.2.1. Formatos de documentacion de eventos

a) Planning de eventos
El Planning de eventos es un documento que registra todos los eventos proximos
a realizar, con el fin de evitar equivocaciones y e/l cruce de reservas en los dias
contratados por el cliente. (Véase tabla No. 24.)

b) Orden de salida
Es una herramienta de gran utilidad para el area de eventos porque permite tener
un control interno de los equipos y utensilios que seran utilizados para el servicio
dentro como fuera del hotel, de igual manera para asegurase que no se exista algin
faltante. (Véase tabla No. 25.)

c) Check list
Es un documento de eventos que permite tener un registro del cumplimiento de las

actividades, menu y equipamiento que serd utilizado en la organizacion del evento.
(Véase Tabla No. 27.)

d) Contrato de servicio
Es un documento escrito en el cual consta el acuerdo entre el prestador de servicio

‘Eventos y catering” Turismo Internacional con el cliente, el prestador se

compromete a cumplir con los parametros determinados por el cliente; y el usuario
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contrata los servicios a cambio de un precio.

e) Postventa

El servicio post venta es la atencion al cliente posterior al servicio de eventos y
catering, es una de las mejores formas de generar lealtad y fidelizar al cliente, el
formulario quejas, sugerencias o felicitaciones permite recolectar todas aquellas
inconformidades o felicitaciones de los clientes, si se reciben comentarios negativos

tomar las medidas necesarias para la correccion de errores. (Véase tabla No. 26.)
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Tabla No. 24. Planing de eventos

LUGAR MES : DIAS DE RESERVACION DE EVENTOS

SALON 112(3|4|5|/6|7(8|9]10|11|12|13|14(15|16|17 |18 |19|20 (21|22 |23 |24 |25|26|27 |28 |29 |30

SALON

SALON

SALON

SALON

SALON

SALON

SALON

O |0 | N|lo|lo bW [IDN]|PF

SALON

SALON
10
OTRO
LUGAR

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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Tabla No. 25. Orden de salida

N° 001
DETALLE CANTIDAD (unidad) DESTINO OBSERVACIONES
FECHA DE SALIDA HORA
FECHA DE ENTRADA HORA
OBSERVACIONES
SOLICITADO POR: AUTORIZADO POR: AUTORIZADO POR:
FIRMA RESPONSABLE DEL CARGO MANAGER DE EVENTOS

NOMBRE NOMBRE NOMBRE

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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Tabla No. 26. Formulario de quejas/sugerencias/felicitaciones

FECHA DE REPORTE:

NOMBRE: APELLIDO:
DIRECCION : NUMERO DE IDENTIFICACION:
TELEFONO: CORREO ELECTRONICO:

LUGAR Y FECHA DEL EVENTO

MARQUE CON UNA X EL MOTIVO DE PQRS

Alimento y bebidas Instalaciones
Decoracion Servicio
Tiempo de espera Otros
Atencidn al cliente

Agradecemos sus observaciones y seran atendidas lo mas rapido posible

Firma del usuario

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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Tabla No. 27.Check list

LUGAR DEL EVENTO:

FECHA: N° PAX:

ALIMENTOS Y BEBIDAS C NC OBSERVACIONES

Planificacion del menu

Mendu para niflos/especiales

Montaje

Servicio de sommelier

Servicio de barman

EQUIPOS Y MOBILIARIO

Cuberteria

Vajilla

Cristaleria

Manteleria

Samovares

Tableros

Sillas

Carpas

Barras

Mesas de vidrio

Pista de baile

Equipos varios

INFRAESTRUCTURA

Saléon

Accesos para personas con discapacidad

Escenario

Parqueadero

DECORACION

Tematica

Flores

Adornos

lluminacién

PERSONAL

Servicio

Protocolo

Animacion

Seguridad

Limpieza

Otros

HABITACIONES Y PISOS

Reservas de habitaciones

TRASPORTE

Trasporte de alimento

Trasporte de equipo y mobiliario

Trasporte de invitados

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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6.10.2.2. Contrato de servicios de eventos

CONTRATO DE SERVICIOS “EVENTOS Y CATERING”
TURISMO INTERNACIONAL

En lbarraa....de ...... de 20.....
INTERVIENEN
Como
EVENTOS Y CATERING Turismo Internacional con RUC
Domicilio en: Calle Juan Hernandez y Rafael Troya con teléfono n°® (06)295-2814 fax

n° 2956—-413 y correo electronico

Como

CON CI.
Domicilio en (localidad,
calle/plaza, niamero) con teléfono n° fax n° y correo
electronico

Ambas partes se reconocen mutuamente para celebrar el presente contrato de

acuerdo con las siguientes:

PRIMERA .- Por el presente contrato, las partes acuerdan la ejecucion del EVENTO
por el usuario en los salones del prestador (OPCIONAL LUGAR DEL EVENTO) cuyos
servicios y precio se describen a continuacién y que se desarrollara el préximo
dia de del Ao

A tal fin queda reservado el SALON O LUGAR DEL EVENTO:

para un maximo de

comensales, nifos; desde las hasta
las
EL USUARIO EL PRESTADOR
(firma) (firma)
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SEGUNDA .-

Hasta 10 dias naturales de la fecha fijada el nUmero de los invitados podréa ser
incrementado o disminuido por el consumidor, viniendo obligado el prestador a
respetar todos los precios y condiciones estipulados para el servicio del presente
contrato.

Si el numero final de invitados resultara superior al inicialmente acordado el prestador
vendra facultado a incrementar el precio del plato de invitados en exceso hasta un
10%. Si el numero final de invitados resultara menor al inicialmente acordado, el
usuario vendra obligado a pagar el numero de platos inicialmente contratados.

TERCERA.- La prestacion principal del servicio es:

Montaje y desmontaje de salones

(Especificar tipo de montaje)

Servicio de Alimentacion y catering

(Especificar)

Valor del servicio $

Cocteleriay barra movil

(Especificar)

Valor del servicio $

Decoracién de eventos

(Especificar)

Valor del servicio
EL USUARIO EL PRESTADOR

(firma) (firma)
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Organizacion de evento (todos los servicios)

El mend para adultos consistira en:

- Entrada (especificar)

- Principal (especificar)

- Postre (especificar)

- Bebidas (especificar tipo y marca)

- Sorbete (especificar sabor)

El menu infantil consistira en:

- Principal (especificar)

- Postre (especificar)

- Bebidas (especificar tipo y marca)

CUARTA .- El precio del menu es de $ por cada adulto y $

por cada nifio, impuestos incluido. El servicio estard atendido por meseros con la
cualificacion profesional.

QUINTA.- En el supuesto que se acuerde prestacion complementaria de comida
o bebida al margen de las referenciadas en el menu, seran abonadas con arreglo a
las tarifas para la prestacion del servicio de alimentos y bebidas, debidamente
anunciadas por el prestador, que el usuario declara conocer.

SEXTA .- De las siguientes prestaciones complementarias, el usuario contrata con
el prestador exclusivamente aquellas en las que se consigne su precio, impuesto

incluido, de entre la lista que indica a continuacion.

- Dj Mdusica VALORS$
- Orguesta VALORS$
- Horaloca VALORS$_
- Payasol/s VALORS$_
- Otros (especificar) VALORS$
EL USUARIO EL PRESTADOR
(firma) (firma)
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SEPTIMA. .- El precio del presente contrato se hara efectivo en la forma siguiente:
- Un 30% sobre el total de los servicios contratados a la firma del presente
documento, cantidad que se denomina sefial.
- Un 20% en los dias inmediatamente anteriores a la fecha de la celebracion
- 50% restante sera abonada por el usuario en el plazo de 7 dias contra

factura debidamente desglosada por todos los conceptos

VALOR TOTAL A PAGAR $ y cts.

El prestador reconoce al usuario derecho Unico de renuncia del presente contrato
siempre que se ejercite antes de que falten dos meses para el evento. Debiendo en
este caso el prestador devolver la totalidad de los anticipos.

OCTAVA .- La falta de pago de cualquiera de los anticipos y el valor total a pagar,
dara derecho al prestador de servicio a desvanecer el contrato y, si lo estimara
oportuno.

NOVENA.-Cualquier modificacién del presente contrato debera realizarse por
escrito e incorporarse al mismo como Anexo, con excepcion de las variaciones en los

valores inicialmente acordados.

DECIMO.-
EL USUARIO EL PRESTADOR
(firma) (firma)
Nombre del firmante Nombre del firmante que representa

‘EVENTOS Y CATERING”

Turismo Internacional
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6.10.2.3. Infraestructura y Equipamiento

Tabla No. 28. Cuberteria

Chuchera sopera

Tenedor trinchero

Tenedor de pesado

Cuchillo de mesa

Pala de pescado

Cuchillo de carne

Cuchillo de mantequilla

Cuchara y tenedor para ensaladas

129

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)

a3

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)

M

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)

U

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)

Q-' = EQ

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)

—_—
—_—

Continla —»



Cuchillo de corar tartas

Pala para servir tartas

Cuchara y tenedor de postre

Cucharilla de café

Cortador de tartas

Tenedor para trinchar

Cuchara de servicio

Cuchara salsera

130

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)

B

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)
[ —

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)

Continila —»



Cuchillo de queso E

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)

Pala de queso

Fuente: (Protocolo y Etiqueta, 2019)
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Tabla No. 29. Vajilla

Plato base

Plato llano (

Fuente: (Hosteco, 2019) (Comercial Sirviella,
2018)

Plato hondo ‘
‘_‘/

Fuente: (Infinito Creativa, 2017)

Platos medianos \

Fuente: (Amazon, 2016) (Mercado Libre, 1999-
2019)

Platos de consomé

Fuente: (Steward, 2019)

Continla —»
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Platos para postre

)

>

Fuente: (Ferreteria y Hosteleria, 2019)

Platos salseros

Bl

Fuente: (Table Solutions, 2019)

)

Fuente: (Falabella, 2019)

Salsero con plato

Plato para arroz

Fuente: (Habitat, 2019)

>

Fuente: (Proveedora Diez, 2019)
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Tasa para café
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Tabla No. 30. Cristaleria

Copa de agua

Copa de vino tinto

Copa de tinto blanco

Copa flauta

Vaso long drink

Vaso para whisky

Vaso shot

Copa Vermouth

133

Fuente: (ATodoChile.cl, 2019)

g

-

——

Fuente: (El Corte Inglés, 1940-2019)

m

—_——

Fuente: (Falabella Retail, 2019)

!

Fuente (Proveedora Diez, 2019)

g

Fuente: (Almacenes La 13 S.A., 2019)

,‘V

/‘

—\/

_f_
,4

Eii\

Fuente: (Proveedora Diez, 2019)

= |

Fuente: (Steward, 2019)

Fuente: (Escalante Calderén, 2015 - 2016)
Continta —»



Copas de cofiac

Fuente: (Proveedora Diez, 2019)

Jarra para bebidas

Jarra de cerveza ;

S
Fuente: (Cocinista, 2019)

Hieleras y pinzas

Fuente: (Almacenes Anfora, 2019)
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Tabla No. 31. Manteleria

(redondas y cuadradas )

(blancos, colores pasteles)

(Redondos y cuadrados )
Blancos, dorados, azul marino,
verde, lila, rosados, vino, beige.

Muletén de mesas

v

Fuente: (Solo Stocks, 2018)

Mantel

o | nee |
Fuente: (Sharon Leal, 2019) (Ali Express, 2019)

Cubre mantel

Fuente: (Blanqueria, 2019)

Contintla —»
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Servilletas
Blancas, doradas, azul marino,
verde, lila, rosados, vino, beige.

Fuente: (De Fiesta En Casa, 2019)
e w1

Caminos de mesas
Blancas, doradas, azul marino,
verde, lila, rosados, vino, beige.

Lazos

» |
Fuente: (Aire de fiesta, 2019)

Forros para sillas

Telas decorativas

.
Fuente: (Somos Mamas, 2018)
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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Tabla No. 32. Mobiliario

Tableros
(redondos, rectangulares)

Fuente: (Collection World. Garden & House
Art, 2019)

-

Mesas de vidrio

—+

Mesa coctelera

@

Fuente: (Mercado Libre, 1999-2019)

Sillas Tiffany ()

Fuente: (CLASF, 2019)

Sillas de plastico 1{ |

Fuente: (Expo Maquinaria, 2019)

Carpas plegable
(con paredes)

Dim: 8x4 m l il
Dim: 6x4 m 1
Dim: 6x3 m
Dim:5x5 m .
Dim:4,5x3 m Fuente: (Mercaparadas.Com, 2018)

Barras moviles (cocteleria)

Fuente: (Cocktail Stations, 2019)
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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Tabla No. 33.Equipos varios

Cafetera
Fuente: (Costco Wholesale, 2019)
Samovar
Fuente: (Kissu, 2019)
Charoles

Fuente: (Inmeza, 2019)

Cocinas eléctricas sobremesa

Fuente: (Solo Stocks, 2018)

ey

e —

Fuente: (BSH Electrodomésticos, 2019)

Licuadoras ﬁ

Fuente: (Calabuig, 2013)

Jigger o Medidor para cocteles

&€

Fuente: (Calabuig, 2013)

Contintla —»
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Vaso mezclador o mixer

Fuente: (Calabuig, 2013)

Cucharilla de bar

Fuente: (Calabuig, 2013)

Tabla para cortar \

Fuente: (Haztutienda, 2014)

Mortero para cdActeles

Fuente: (Calabuig, 2013)
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

6.9.2.1. Uniformes

a) Uniformes formales

Tabla No. 34. Manager de eventos — Uniformes formales masculino

&

Fuente: (El, 2019)

Contintla —»

138



N |
Fuente: (Risco, 2013)

)

Fuente: (Risco, 2013)

S

Fuente: (Amazon, 1996-2019)

Fuente: (Calzedonia, 2019)

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Tabla No. 35. Manager de eventos — Uniformes formales femenino

Fuente: (Mor, 2016)

Continla —»
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Fuente: (Let's Go Shopping, 2012-2019)

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Tabla No. 36. Asistente de manager de eventos - Uniformes formales

masculino

foes

Fuente: (El, 2019)
oot T |

| PO S
Fuente: (Soloio, 2019)

Fuente: (Forzieri, 1999-2017)

Fuente: (Amazon, 1996-2019)

Continla —»
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Fuente: (Calzedonia, 2019)

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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Tabla No. 37. Asistente de manager de eventos - Uniformes formales femenino

Fuente: (Ali Express, 2010)

??‘*\‘

F i 7
Fuente: (Modyf, 2019)

Fuente: (Let's Go Shopping, 2012-2019)

Fuente: (Rechuflas, 2019)

Continla —»
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Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
b) Uniformes informales
Es obligacion de todo el personal del area de eventos “Eventos y catering” Turismo
Internacional utilice el uniforme de trabajo al momento de desempefiar sus

actividades de trabajo.

Tabla No. 38. Asistente de manager de eventos — Uniformes informales

Fuente: (www.stylistraveller.es, 2018)

Continta —»
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Fuente: (Loofes, 2019) (Loofes, 2019)

Fuente: (Platanitos, 2019)
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

6.10.2.4. Plan de capacitacion al personal

Para el perfeccionamiento del desenvolvimiento de los trabajadores del area “Eventos
y Catering” se realizara periédicamente una capacitacion con tematicas relacionadas
a la organizacion de eventos como: Atencion al cliente, protocolo y etiqueta,
herramientas y tecnologias en la decoracion de eventos.
a) Plan de capacitacion en atencién al cliente

Datos informativos

Area:

Area de organizacion de eventos “EVENTOS Y CATERING” Turismo Internacional
Tema:

Técnicas y estrategias para la correcta atencion al cliente

Lugar, Fechay hora:

Hotel Turismo Internacional salén de conferencias
DD/ MES /ANO
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Responsable de la capacitacion:
Manager de eventos (NOMBRE)

Descripcion de la capacitacion:

El servicio al cliente es la atencion que brinda la empresa para cumplir con las

necesidades y la satisfaccion del cliente.

Una correcta atencion al cliente es el pilar mas importante para que el hotel
sobresalga ante la competencia ya que un cliente satisfecho recomendara los

servicios a mas consumidores.

Objetivos:

e Transmitir la importancia de una buena atencion al cliente para el beneficio del
Hotel mediante una charla, con videos y presentaciones practicas.

e Indicar mediante una charla las pautas de conducta con y caracteristicas que
debe cumplir ante el cliente

e Dar a conocer técnicas y estrategias para una correcta atencion al cliente
mediante casos practicos, en mesas redondas con los colaboradores.

e Disefiar y aplicar una evaluacion para el colaborador presente en la
capacitacion con el propésito de garantizar si los temas de capacitacion fueron

entendidos.
Competencias por desarrollar en la capacitacion:
Compromiso para una correcta atencion de calidad.

Capacidad de comunicacion interna y externa

Capacidad de resolver problemas
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Tabla No. 39. Contenidos y distribucion del tiempo: Plan de capacitaciéon en

atencion al cliente
®)

nk

UNIDAD 1

Importancia de una buena atencién al cliente para el beneficio del hotel. 30 minutos
UNIDAD 2
Pautas de conducta con y caracteristicas que debe cumplir ante el cliente 30 minutos
(Empatia, eficacia, comunicacion)
UNIDAD 3
Formar grupos de trabajo para resolver casos practicos con técnicas y | 60 minutos
estrategias para una correcta atencion al cliente.
UNIDAD 4
Valorar los conocimientos adquiridos mediante una evaluacién con el objetivo | 15 minutos
de conocer lo aprendido en la capacitacion.

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Metodologia:
La informacion sera transmitida de manera clara y precisa, mediante una charla
tedrico-préactica en el salén de conferencias del Hotel para lo que se contara con todos

los implementos que disponga la empresa.

La charla sera eminentemente participativa y el grupo de los colaboradores tendra la

libertad de discutir, opinar en la capacitacion.

Recursos:
Es importante que el ponente y los colaboradores, generen un compromiso de
enseflanza- aprendizaje, para que la responsabilidad a las dos partes, sea compartida
en el manejo de recursos materiales y tareas a cumplir, a fin de alcanzar los objetivos
planteados.

Recurso humano:

Consultor coach en liderazgo Carlos Espinoza Marquez

Trabajadores de hotel
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Recurso técnico:

Salén de conferencias del Hotel Turismo Internacional.

Recursos materiales:

Computador
Data show o cafon.
Pizarra / tiza liquida.

Mobiliario

Recurso financiero:

La capacitacion sera financiada por el gerente general del Hotel Turismo Internacional
de la ciudad de Ibarra, de igual manera se descontard un porcentaje del salario del
trabajador ya que la capacitacion es para beneficio del mismo aumentando
conocimientos de gran relevancia en la tematica de (ATENCION AL CLIENTE) para

el desenvolvimiento de sus actividades.
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b) Plan de capacitacion en protocolo y etiqueta

Datos informativos

Area:
Area de organizacion de eventos “EVENTOS Y CATERING” Turismo Internacional

Tema:

Protocolo y etiqueta en eventos

Lugar, Fechay hora:
Hotel turismo Internacional salén de conferencia
DD/ MES /ANO

Responsable de la capacitacion:
Manager de eventos (NOMBRE)

Descripcion de la capacitacion

El protocolo y etiqueta son las costumbres y normas primordiales que debe tener todo
evento ya sea social como corporativo con el propésito de generar una buena imagen,

cultura y orden al momento de la planificacion y ejecucién de los actos.

Objetivos:

e Difundir la importancia del protocolo y etiqueta en todo tipo de eventos
mediante una charla.

e Brindar conocimientos de los procedimientos protocolarios para cada tipo de
protocolo de acuerdo a su oficialidad.

e Dar a conocer los las normas de etiqueta y poner en practica mediante un
simulador de eventos sociales digital.

e Disefiar y aplicar una evaluacion para el colaborador presente en la

capacitacion con el propdésito de garantizar si los temas de capacitacion fueron
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entendidos.

Competencias por desarrollar en la capacitacion:

Compromiso para una buena atencion al cliente
Capacidad de relacionarse con buenos modales y cortesia
Capacidad de organizar jerdrquicamente a invitados
Capacidad de solucion de problemas

Tabla No. 40. Contenidos y distribucion del tiempo: Plan de capacitacion en

protocolo y etiqueta
O

ik

UNIDAD 1

Introduccioén, importancia del protocolo y etiqueta en la organizacién de eventos 15 minutos
UNIDAD 2
Tipos de protocolo en eventos (social, politico, empresarial), técnicas protocolarias, | 45 minutos
y normas de precedencia.
UNIDAD 3
Normas de etiqueta, buenos modales con el préjimo y en la mesa, lenguaje gestual | 60 minutos
y oral.
UNIDAD 4
Valorar los conocimientos adquiridos mediante una evaluacién con el objetivo de | 15 minutos
conocer lo aprendido en la capacitacion.

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Metodologia:

La informacion sera transmitida de manera clara y precisa, mediante una charla
tedrico-préactica en el salén de conferencias del Hotel para lo que se contara con todos

los implementos que disponga la empresa.

La charla ser4 eminentemente participativa y el grupo de los colaboradores tendra la
libertad de discutir, opinar en la capacitacion.

Recursos:

Es importante que el ponente y los colaboradores, generen un compromiso de
ensefanza- aprendizaje, para que la responsabilidad a las dos partes, sea compartida
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en el manejo de recursos materiales y tareas a cumplir, a fin de alcanzar los objetivos

planteados.

Recurso humano:

Profesional y docente de la Escuela GESTURH de la Pontificia Universidad Catdlica
del Ecuador sede Ibarra el Msc. Juan Carlos Echeverria

Trabajadores del hotel

Recurso técnico:

Salén de conferencias del Hotel Turismo Internacional

Recursos materiales:

Computador

Data show o cafon.

Pizarra / tiza liquida.

Recurso financiero:

La capacitacion sera financiada por el gerente general del Hotel Turismo Internacional
de la ciudad de Ibarra, de igual manera se descontard un porcentaje del salario del
trabajador ya que la capacitacion es para beneficio del mismo aumentando

conocimientos de gran relevancia en la tematica de (PROTOCOLO Y ETIQUETA EN

EVENTOS) para el desenvolvimiento de sus actividades.
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c) Plan de capacitaciéon en herramientas y tecnologias en la decoracion de

eventos

Datos informativos
Area:
Area de organizacion de eventos “EVENTOS Y CATERING” Turismo Internacional

Tema:

Técnicas de comedor

Lugar, Fechay hora:
Hotel turismo Internacional salén de eventos #1
DD/ MES /ANO

Responsable de la capacitacion:
Manager de eventos (NOMBRE)

Descripcion de la capacitacion

Es trascendental que la decoracion de los eventos debe permanecer en constante
innovacion, ya que cada vez los clientes exigen estas nuevas ideas para sus
acontecimientos, en la actualidad existen herramientas y tecnologias en tendencia

gue permiten cada vez realizar decoraciones personalizas y modernas.

Objetivos:

e Brindar conocimientos sobre las nuevas tendencias en la organizaciéon de
eventos en distintos escenarios mediante una charla, con presentaciones
digitales.

e Dar a conocer las nuevas herramientas y tecnologias en tendencia para la
organizacion de eventos y su decoracion mediante presentaciones digitales, y
realizar una demostracion de mapping como técnica para decoracion de

eventos.
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e Disefiar y aplicar una evaluacién para el colaborador presente en la
capacitacion con el propésito de garantizar si los temas de capacitacion fueron

entendidos.

Competencias por desarrollar en la capacitacion:

Compromiso con la calidad.
Capacidad creativa e innovadora

Habilidad de resolver problemas

Tabla No. 41. Contenidos y distribucion del tiempo: Plan de capacitacion en

herramientas y tecnologias en la decoracion de eventos
()

it

UNIDAD 1

Importancia de la innovacion en la decoracién de eventos , las nuevas tendencias | 60 minutos
en eventos interno y externos (montajes, colores, iluminacion, indumentaria)
UNIDAD 2
Herramientas y tecnologias de eventos y decoracién (apps, pizarras digitales | 60 minutos
interactivas, pantallas personalizadas , escenografias ,mapping )
UNIDAD 3
Valorar los conocimientos adquiridos mediante una evaluacion con el objetivo de | 15 minutos
conocer lo aprendido en la capacitacion.

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

Metodologia:

La informacion sera transmitida de manera clara y precisa, mediante una charla
tedrico-préactica en el salén de eventos #1 del Hotel para lo que se contara con todos

los implementos que disponga la empresa.
La charla serda eminentemente participativa y el grupo de los colaboradores tendra la
libertad de discutir, opinar en la capacitacion.

Recursos:

Es importante que el ponente y los colaboradores, generen un compromiso de

ensefanza- aprendizaje, para que la responsabilidad a las dos partes, sea compartida
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en el manejo de recursos materiales y tareas a cumplir, a fin de alcanzar los objetivos

planteados.

Recurso humano:

Relacionador publico Christian Herrera experto en decoracion de eventos
Ingeniero Daniel Suarez experto en escenografias para eventos
Trabajadores del Hotel Turismo Internacional

Participantes

Recurso técnico:

Salén de conferencias de Hotel Turismo Internacional

Salén de eventos del hotel Turismo Internacional

Recursos materiales:

Computador

Data show o cafion.
Pizarra / tiza liquida.
Manteleria.
Cristaleria.
Mobiliario
Cuberteria

Menaje
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Recurso financiero:

La capacitacion sera financiada por el gerente general del Hotel Turismo Internacional
de la ciudad de Ibarra, de igual manera se descontara un porcentaje del salario del
trabajador ya que la capacitacion es para beneficio del mismo aumentando
conocimientos de gran relevancia en la tematica de (HERRAMIENTAS Y
TECNOLOGIAS EN LA DECORACION DE EVENTOS) para el desenvolvimiento de
sus actividades.

d) Cronograma anual de capacitaciones
Las capacitaciones a los trabajadores se ejecutardn cada 4 meses al afio. Las
tematicas de las capacitaciones se seleccionaran de acuerdo a las falencias y

necesidades del area.

Tabla No. 42. Cronograma anual de capacitaciones

CAPACITACIONES A DESARROLLAR MESES

E|IFIM|A|M|J|J|[A|S|O|N D

N E|A|B|A|U|U|G|E|C]|O |
EIB|IR|R|Y|NL|[O|P|T]|V |C

R|IR| Z I | O | I I S| T |U]|I |

O|lE|O|L O|O|T|E|B|E E

R O/ M|R|M|M

(0] B |E |B B

R R R

E E E

Atencién al cliente
Protocolo y etiqueta
Técnicas de comedor
Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo

6.10.3. Propuesta de comercializacion

La propuesta de comercializacion permite establecer estrategias comerciales con el
fin de aumentar el deseo de compra y el posicionamiento de la marca, permitiendo
atraer al cliente con los productos y servicios del area de la organizacién de eventos.
Una de las estrategias, es la propuesta de creacion de un portafolio de servicios,
ofreciendo nuevos e innovadores productos y servicios de manera detallada a los

clientes.
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6.10.3.1. Logo de area “Eventos y Catering” Turismo Internacional

El area eventos “Eventos y Catering” Turismo Internacional tendr& su propia identidad
es decir su logo independiente que permita diferenciar de los servicios
complementarios que brinda el hotel, la propuesta del logotipo del area fue disefiado

a partir del logo oficial del Hotel Turismo Internacional.

Figura No. 33. Logo de area “Eventos y Catering” Turismo Internacional

Elaborado por: Villarreal Hidrobo Maria Belén
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6.10.3.2. Portafolio de servicios “Eventos y Catering”’ Turismo Internacional

PORTAFOLIO DE
SERVICIOS

Bienvenidos a “‘EVENTOS Y CATERING”
TURISMO INTERNACIONAL
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PRESENTACION

MISION

“‘Eventos vy Turismo

catering”

Internacional brinda servicios de
organizacion y ejecucion de eventos
sociales y empresariales de calidad,
con la innovacién y la capacitacion
constante para cumplir con las
necesidades y requerimientos del
cliente para su maxima satisfaccion,
alcanzar

permitiendo un

posicionamiento en el mercado.

PRESENTACION DE SERVICIOS

e Montaje y desmontaje de salones

“Eventos y Catering “Turismo Internacional realiza todo tipo de montajes para eventos

sociales y empresariales.
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Eventos y catering” Turismo
Internacional, es el area
independiente del hotel Turismo

Internacional constituida con finalidad
de satisfacer las necesidades de
nuestros clientes con servicios a un
nivel optimo y profesional para la

organizacion de todo tipo de eventos.

VISION

En el afio 2024 ser un hotel lider en
el mercado que brinde el servicio
independiente y personalizado de
organizacion de eventos en la ciudad
de Ibarra generando reconocimiento
por la calidad del servicio y por la

excelencia de los resultados.



Tipos de montajes
Tipo “Escuela”
Este tipo de montaje es funcional para conferencias, charlas, reuniones,

convenciones y presentacion de nuevos productos, esencialmente es un montaje

conveniente para eventos empresariales.

Figura No. 34. Montaje de eventos tipo escuela
Fuente: (Coordinova, 2011)

Tipo “Auditorio”

Este tipo de montaje es idea para reuniones de caracter informativo, conferencias,
seminarios, exposiciones, es utilizado en eventos donde los espectadores no

necesitan tomar nota.

Figura No. 35. Montaje de eventos tipo auditorio
Fuente: (Coordinova, 2011)
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Tipo “U o herradura”

Es funcional en cursos de capacitacion, sesiones y ruedas de empresa, este tipo de
montaje se utiliza para un maximo de 40 de pax.

Figura No. 36. Montaje de eventos tipo U o herradura
Fuente: (Coordinova, 2011)

Tipo “Imperial”

El montaje de mesa imperial aportar a una mayor facilidad de comunicacién entre los

invitados, la cantidad méaxima es de 20 a 40 pax para una mejor interaccion.

Figura No. 37. Montaje de eventos tipo imperial
Fuente: (Goyo S.L., 2015)
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Tipo “Banquete”

Este tipo de montaje es funcional para celebraciones sociales como: matrimonios,
bautizos, quinceafios entre otros. Este montaje dispone de una mesa de honor, la

medida estandar de las mesas es para 8 a 10 pax.

.\
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. o \\.\\‘-'-?2

Figura No. 38. Montaje de eventos tipo banquete

Fuente: (Operadora Turistica Gomarti S.A. de C.V., 2019)

Tipo “Coctel”

Es un montaje funcional para celebraciones informales, es practico cuando se ofrece

una alimentacion ligera y es ideal para eventos de corta duracion.

Figura No. 39. Montaje de eventos tipo coctel
Fuente: (bodas.net, 2002)
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e Servicio de cocteleriay barra movil

“Eventos y catering “Turismo Internacional ofrece el servicio profesional de barra de

tragos y cocteleria, para todo tipo de evento o celebracion.
El servicio de una barra mévil proporciona el servicio del barman o bartender, de igual
manera Incluye la cristaleria, y todo el equipamiento necesario para uso de los

bartenders.

El servicio de una barra movil ofrece bebidas no alcohdlicas y alcohdlicas:

NO ALCOHOLICAS

— A
Figura No. 40. Céctel San Figura No. 41. Céctel Pifia Colada
Francisco (sin alcohol)
Fuente: (Make me a cocktail, 2011) Fuente: (Torre Rosa, 2019)
J
J

- > . -
Figura No. 42. Shirley Temple Figura No. 43. Peach Melba
Fuente: (Monin, 2018) Fuente: (Monin, 2018)

161



Figura No. 44. Green Apple Sparkler

Fuente: (CBS Interactive, 2019)

Sorbetes: naranja, limén, mandarina, frambuesa, pifia, maracuya, manzana verde y

mora.

ALCOHOLICAS

P

B
@
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Figura No. 45. Caipirifia

Fuente: (Torre Rosa, 2019)

<L =

Figura No. 47. Daiquiri

Fuente: (Torre Rosa, 2019)
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Figura No. 46. Cubalibre

Fuente: (SAQ, 2019)
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Figura No. 48. Margarita

Fuente: (Torre Rosa, 2019)



< |

Figura No. 49. Gin & Tonic Figura No. 50. BeeGee

Fuente: (Difford's Guide, 2019) Fuente: (Tapia, 2005 - 2019)

Figura No. 51. Coctel Sex on the Beach

Fuente: (Torre Rosa, 2019)

La barra movil de “eventos y catering” Turismo Internacional, ofrece el servicio de

barra libre, ideal para eventos de celebracion.

e Servicio de Alimentacién
“Eventos y catering “Turismo Internacional brinda servicio de alimentacion para todo
tipo de eventos, provee de alimentos elaborados con materia prima de calidad y por

profesionales expertos en la preparacion y decoracién de platos, siempre tomando en

cuenta las exigencias del cliente.
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Tipos de caterig que ofrecemos:

Catering para eventos

Es tipo de catering ademas de la
presentacion de todo el menud
solicitado por el cliente, también
puede implicar realizar otros
aspectos fundamentales del evento
como el montaje del salén, menaje,

decoraciones y personal de servicio.

Presentaciones de alimentos

Comidas servidas

Son platos preparados y montados

para servir a cada invitado en la mesa.

Comida tipo Buffet

Este tipo de presentacion consiste que
la comida se encuentre dispuesta sobre
una mesa en temperatura 6ptima, para

gue los invitados sirvan a si mismo los

alimentos.

Cétering a domicilio

Este tipo de servicio de catering
implica la entrega del menu
solicitado al cliente sin ninguan
servicio complementario, los
alimentos se proveen en condiciones
recomendables. (Temperatura,

raciones, decoracion)

Figura No. 52. Comidas servidas

Fuente: (Bashny.Net, 2012-2019)
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Figura No. 53. Comida tipo Buffet

Fuente: (Seervicio de Buffet y Meseros, 2006-

2019)



Comida Coctel
Este tipo de presentacion se
caracteriza por ofrecer alimentos der
facil degustacibn como son los

bocaditos.

Menus

COFFEE BREAK / DESAYUNOS

Figura No. 54. Comida Coctel

Fuente: (Abadia, 2016)

Figura No. 55. Figura No. 56. Figura No. 57.
Desayuno Continental Desayuno Ligth Desayuno Americano
Fuente: (cateringcapricho.es, Fuente: (Villarejo, 2013) Fuente: (Oteiza, 2019)

2015)
Menu 1 (Continental) Menu 2 (Ligth) Menu 3 (Americano)
Brocheta de Frutas Ensalada de frutas con Waffles/tostadas
Sandwiches (frio/ yogurt natural francesas
caliente) Sandwich preparado con  Huevos perico con tocino
Mini bocaditos con de pan integral, huevo y y tomates cherry
jamoén serrano con tomate champifiones Brocheta de frutas

Café americano/ café en Café americano/ café en Café americano/ café en

leche leche leche
Infusiones Infusiones Infusiones
Zumos (naranja, fresa, Zumos (naranja, fresa, Zumos (naranja, fresa,
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mora, naranjilla)

mora, naranjilla)

mora, naranjilla)

Batidos de frutas

Se ofrece el servicio de montaje para estaciones de café

ALMUERZOS

Menu 1
Entrada: ceviche de champifiones
Principal: salmén a la mantequilla
Guarniciones: arroz amarrillo, soufflé de

espinaca, ensalada de quinoa con

verduras

Postre: creme brulee de vainilla.

Figura No. 59. Menu 2 -

Almuerzos

Fuente: (Gourmet, 2019)

Menu 3
Entrada: ceviche de mango
Principal: chuletas agridulces

Guarniciones: arroz amarillo

champifiones, milhojas de

ensalada rusa.

Postre: cheesecake de maracuya

con

papa,

Figura No. 58. Menu 1 -

Almuerzos

Fuente: (Vera, 2019)

Menu 2
Entrada: aguacates rellenos con
ensalada de huevo duro
Principal: asado de pollo a la mostaza
Guarniciones: arroz verde, croqueta de
papa, ensalada de manzana apio y
pepinillo.

Postre: soufflé de limdn

Figura No. 60. Menu 3 -
Almuerzos
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Figura No. 61. Menu 4 -

Almuerzos

Fuente: (Delish, 2018)

Menu 5

Entrada: huevo rellenos de cangrejo y
aguacate

Principal: matambre relleno al horno
Guarniciones: arroz amarrillo con frutos
secos, croquetas de coliflor, ensalada
agridulce.

Postre: torta de lima y frutos rojos y

helado de vainilla.

CENA

Figura No. 63. Menu 1 - Cena

Fuente: (recetasgratis.net, 2014)

Menu 4
Entrada: pimientos rellenos
Principal: filet mignon
Guarniciones: arroz verde con espinaca,
crocante de papa, ensalada cesar.
Postre: torta de chocolate y nueces con

helado de vainilla

Figura No. 62. Menu 5 -

Almuerzos

Fuente: (Dominguez, 2019)

Menu 1
Entrada: crepes con champifién en salsa
de bechamel y queso.
Principal: langostinos en salsa de
mantequilla con ajo y limon.
blanco  con

Guarniciones: arroz

pimientos  verde, rojo, amarillo

acompafados con croquetas de verde,
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Fuente: (Multicanal Iberia S.L.U., 2017) ensalada de apio, manzana y palmito.

Postre: tarta red velvet

Menu 2
Entrada: coctel de camarones
Sorbete: (limon. naranja, maracuya, etc.)
Principal: costillitas de cerdo en salsa de
romero y miel.
Guarniciones: arroz amarillo

acompafados de gratin de papas,

mousse de espinacas, ensalada de apio
manzana y palmito. Figura No. 64. Menu 2 — Cena
Postre: tarta mojada de chocolate y Fuente: (Adipiscor, 2016)
nueces con helado de coco.

Menu 3
Entrada: Ceviche de salmon

camarones

pimientas

y

Sorbete: (limoén. naranja, maracuya, etc.)

Principal: Lomo de res en salsa a las tres

Guarniciones: Arroz verde

acompafados de croqueta de papas,

Figura No. 65. Menu 3 — Cena _
ensalada agridulce.

Fuente: (Mend, una combinacién de sabores,
2019)

Postre: Tiramisu

Menu 4
Entrada: crepes con champifion en salsa
de bechamel y queso.
Principal: lomo de cerdo en salsa de
finas hiervas

Guarniciones: arroz amarillo

acompafados de croqueta de quinoa,
ensalada de manzana, durazno, Figura No. 66. Menu 4 — Cena

espinaca, nuez y yogurt. Fuente: (Soco, 2015)
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Postre: cheesecake de frambuesa

Menu 5
Entrada: empanadas de carne
Principal: medallén de pollo envuelto en
tocino y brocheta de camaron en salsa
de maracuya

Guarniciones: arroz blanco con frutos

secos acompafiados de puré de papa
Figura No. 67. Mend 5 — Cena rdstica, ensalada de apio, manzana y

palmito.
Fuente: (Duarte, 2009)
Postre: torta tres leches

MENU INFANTIL

Menu 1
Principal: Hamburguesa con papas a la
francesa

Postre: Torta de chocolate con helado de

vainilla .
Figura No. 68. Helados sundae

con forma de caritas

Menu 2
o ) Fuente: (Cosas de Peques, 2017)
Principal: Pizza

Postre: Pincho de frutas con chocolate

Menu 3

Principal: Nuggets de pollo con papas a la

francesa
Postre: Cheescake de galleta oreo Figura No. 69. Nuggets de pollo

Fuente: (Inversiones DNA, 2019)

Los menus pueden cambiar de acuerdo a las exigencias de los clientes o

elaborar nuevos menus personalizados para eventos tematicos.
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BOCADITOS

Sal Dulce
-Brochetas de pollo, champifiones y -Trufas de chocolate, coco, oreo
pimientos -Macarons
-Brocheta de camardn con aceituna -Shots de cheescakes
-Mini empandas -Brochetas de frutas
(carnes/pollo/camarén) -Alfajores
-Albéndigas con espinaca -Cake pops
-Rollito de queso crema con tocino y -Mini tortas
pimiento -Chocolates rellenos

-Canapé de camarén
-Rollitos de ciruela con tocino
-Canastillas de hojaldre con pollo y

tocino

e Decoraciones
“Eventos y catering “Turismo Internacional brinda el servicio de decoracion para todo
evento social: matrimonios, bautizos, quinceafos, aniversarios, graduaciones,
babyshowers, de igual manera realiza decoraciones teméaticas de acuerdo a los

requerimientos del cliente.

Provee de elementos de decoracion como las flores, loza, manteleria, luces, menaje,

mobiliario, utileria, esculturas y arreglos.
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Figura No. 70. Decoraciones al Figura No. 71. Decoraciones en
aire libre salones

Fuente: (Decoracion para todo, 2018) Fuente: (Parra, 2017)

Figura No. 72. Decoraciones para fiesta infantiles

Fuente: (Salén de Eventos El Mezquite, 2015)
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7. CONCLUSIONES

e El estado del arte es una herramienta que permite conocer investigaciones
previas, esto permitird al investigador fundamentar las bases tedéricas de su

trabajo y efectuar una retroalimentaciéon de sus conocimientos.

e Con las acciones planteadas en la propuesta administrativa se pretende que
el servicio de eventos ofertado por el hotel turismo se perfeccione ya que
tendra una mayor planificacion, direccion y control obtenido como resultado la

satisfaccion del cliente.

e Para la propuesta operativa se disefio formatos, la adquisicibn de nuevos
equipos Y las capacitaciones anuales para personal esto en conjunto servira
exclusivamente para el area de organizacion de eventos permitiendo que el

equipo de trabajo realice sus funciones de una manera eficiente y eficaz.

e La utilizacién de un portafolio de servicios creado para los clientes, afiadiendo
el disefio de un logotipo servir4 de apoyo como estrategia de comercializacion
en el area de organizacion de eventos del Hotel Turismo, con el fin de

identificar una marca corporativa ante la competencia.
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8. RECOMENDACIONES

Para estructurar el estado del arte es indispensable realizar indagaciones en
temas similares, ya que esto permite recopilar y comparar la informacién, con
el fin de crear un concepto propio y de fundamentar la investigacion
establecida.

Se recomienda al momento del reclutamiento del personal dar a conocer el
plan estratégico del area de organizacion de eventos, ademas de sus
funciones especificas al cargo a desempefar. Esta instruccion permitira el
compromiso del trabajador con el area cumpliendo las metas establecidas lo

cual se vera. reflejado en la calidad del servicio.

Es esencial realizar continuamente las capacitaciones al personal del area de
organizacion de eventos esto permitira que el personal operativo cumpla con
sus funciones de trabajo productivamente, utilizando las herramientas de
gestion operativa como es la documentacion de eventos y con los equipos
propuestos actualizados brindaran un servicio mas personalizado superando

las expectativas del cliente.

Se recomienda que el area de eventos permanezca en auge en las tendencias
y el entono de los eventos porque permitird actualizar contantemente el

portafolio de servicios aumentando y mejorando la oferta
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10. ANEXOS

Anexo 1: Plan de investigacion
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PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DEL AREA DE
ORGANIZACION DE EVENTOS EN EL HOTEL TURISMO INTERNACIONAL
DE LA CIUDAD DE IBARRA

PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE

INGENIERIA EN ADMINISTRACION HOTELERA

LINEAS DE INVESTIGACION:

LINEA DE INVESTIGACION: G. H. 1: CALIDAD DE SERVICIO EN LA
INDUSTRIA HOTELERA

AUTORA: MARIA BELEN VILLARREAL HIDROBO

IBARRA- JULIO DEL 2017
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1.-Nombre del Proyecto

Propuesta para la implementacion del &rea de organizacion de eventos en el
hotel Turismo Internacional de la ciudad de Ibarra.

2.-Antecedentes

Para los antecedentes de la presente investigacion se recopilé informacion, en
el hotel Turismo Internacional en la ciudad de Ibarra, en donde en se pudo
determinar que no cuenta con un area para brindar en el servicio de organizacion
de eventos, por lo cual los eventos a realizar son organizados por las areas
restantes del hotel involucradas en el desarrollo de todo tipo de acontecimiento.
La estructura de las reuniones a realizar del hotel no sigue una planificacion

controlada y estandarizada para el progreso adecuado de los eventos.

El mundo de los eventos brinda posibilidades infinitas, abre caminos,
tendencias y modas que permiten, en algunos casos, rescatar la nostalgia
o aplicar latecnologia que se renueva diariamente. Para ello, es necesario
determinar claramente cudél es el objetivo del evento. (Sanchez, 2015,
p.23).

Las personas en la actualidad no disponen del tiempo suficiente para colocarse
al frente de sus eventos por distintas razones profesionales, familiares y otras,
es por ello que nace la idea de implementar el area que se dedique a la
planificacion, organizacién, ejecucion y supervision de los acontecimientos a

celebrar.

Las celebraciones sociales en la ciudad de Ibarra como congresos y reuniones
en general dan a conocer que existe demanda por los consumidores, pero se
presentan problemas al momento de contratar estos servicios como: costos

excesivos y poca innovacion.
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La organizacion de los eventos sociales ha ido progresando, y teniendo cada vez
mas aceptacion, acogiéndose a tradiciones, costumbres e innovaciones de
diferentes lugares que cada vez son mas requeridas como parte de un evento,
brindando un valor agregado al cliente para su satisfaccion. “Los que estamos
en este medio sabemos muy bien de qué se trata en cada caso, cuales son las
diferencias que existen entre un pais y otro, los distintos conceptos en cuanto a

la organizacion” (Sanchez, 2015, p.16).

El servicio de organizacion de eventos ofertado por los hoteles debe tener en
cuenta todo los detalles y requerimientos que el consumidor solicita, por mas
pequefio o grande sea el evento debe marcar la diferencia y que la inversion del

cliente se vea reflejada en los resultados. Segin Alvarez (2012) sustenta:

Conviene intervenir en la importancia de la coordinacion
interdepartamental, especialmente entre jefes de departamento.
Realmente, es una decision empresarial de gran importancia, ya que no
es necesario ni aconsejable mantener una estructura especifica del
departamento, sino crear la figura del Jefe, el cual, en contacto con el
resto de responsables, asegurara el funcionamiento del departamento en
funcién de la envergadura de cada acto o evento en concreto. (p.2).
La ausencia del area de organizacion de eventos hace que el hotel se maneje
de una manera empirica por sus administradores, causando que no se
aproveche los espacios destinados para los eventos de una manera
estandarizada y procesos adecuados. Los encargados de la administracién
desconocen la ejecuciéon de eventos perdiendo contratos e ingresos econémicos
y posicion al hotel. Existe poca inversion e innovacion para el desarrollo de los
eventos internos, escasas ofertas que capten la atencion de clientes fijos y

futuros clientes para la contratacion del servicio.
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3.-Justificacion

La presente investigacion tiene por objeto determinar la propuesta para la
implantacion del area de organizacion de eventos en el hotel Turismo
Internacional de la ciudad de Ibarra, con el propésito de ofrecer un servicio
personalizado y exclusivo a costos accesibles a la economia actual, permitiendo
captar un mercado mediante la diversificacion del servicio; a su vez, buscando

la posicién y rentabilidad por el servicio brindado.

Ibarra por su rigueza en gastronomia, tradiciones y costumbres, atractivos turisticos
se muestra como una ciudad abierta a proyectos administrativos como el de

servicios de eventos sociales presentando grandes ventajas para el hotel.

Por lo cual la importancia de la propuesta para el progreso de los eventos es
grande, debe planificarse y desarrollarse de una manera ordenada, captando al
cliente sus gustos y sugerencias.
Por las razones expuestas, se puede argumentar que la realizacion de esta
investigacion, no solo ayudaré a dar solucion a los propietarios, trabajadores del
hotel y clientes al momento de realizar algin evento social, sino también
contribuira al crecimiento econémico.
Al existir una demanda de turistas en una ciudad (el lugar del evento)
permite indirectamente el desarrollo de otros sectores no turisticos que se
benefician del turismo, por tanto crean un crecimiento econémico en la

ciudad y en segunda medida del departamento. (Martinez, 2012, p.1).

Los beneficiarios directos seran los propietarios y trabajadores del hotel
obteniendo remuneraciones econdmicas y beneficiarios indirectos sera la
poblacién generando fuentes de trabajo en la ciudad, mejorando la situacion
socioeconOmica, ofreciendo un servicio de calidad y obteniendo la satisfaccion
de sus clientes fijos y futuros clientes potenciales.

La investigacion servird como fuente de informacién y consulta tanto para
estudiantes, publico en general que estén interesados en la propuesta

administrativa y operativa de la organizacion de eventos en el hotel Turismo.
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Con la presente investigacion se pretende que mas hoteles de la Ciudad de
Ibarra adopten esta nueva &area de organizacién de eventos cumpliendo de
manera correcta lo planificado para brindar un servicio de calidad a los clientes.
Ibarra sea reconocida por sus eventos de calidad para exista mayor demanda
en este servicio y genere mas crecimiento economico en la ciudad. Con esta
propuesta para la implementacion del area de organizacion de eventos se
proyecta que ayude a otros Hoteles de la Ciudad a que brinden eventos mucho
mas organizados, satisfagan todas las necesidades del cliente y exista mas
competencia e innovacion y permitir que los hoteles de la ciudad de Ibarra se
posicionen y desarrollen esta Area para prestigio de los mismo.

4.-Objetivos

4.1. Objetivo General

Realizar una propuesta para la implementacion del &rea de organizacion de
eventos del hotel Turismo Internacional de la Ciudad de Ibarra para el desarrollo

y una correcta planificacién de los eventos.

4.2. Especificos

4.2.1. Recopilar informacién bibliografica sobre tematicas relacionadas

en el ambito de los eventos en la actualidad.

4.2.2. Diagnosticar la situacion actual en cuanto la organizaciéon de los
eventos que realiza el hotel Turismo Internacional de la ciudad de
Ibarra. 4.2.3 Disefiar una propuesta para la implementaciéon del
area de organizacion de eventos del hotel Turismo Internacional de

la Ciudad de Ibarra.

4.2.3. Realizar la evaluacién de los posibles impactos positivos vy
negativos que genera la propuesta para la implementacion del area
de organizacion de eventos del hotel Turismo Internacional de la
Ciudad de Ibarra.
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5. Principales Impactos

5.1. Impacto Social

Por medio de la propuesta para la implementacion del area de organizacion de
eventos en el hotel Turismo Internacional en la ciudad ayudara a generar puestos
de trabajo para profesionales en la rama hotelera, gastrondémica, atencion al
cliente, entre otros. Contribuira a mejorar la calidad de vida de los duefios y los

trabajadores con clima laboral adecuado.

5.2 Impacto Econémico

El impacto econdémico que se formara con esta propuesta es que los propietarios
comenzaran a generar mayor crecimiento econdmico y a administrar de una
manera adecuada sus ingresos ya que al tener clientes satisfechos, el hotel

mantendra la demanda de su servicio de organizacion de eventos.

5.3 Impacto Etico

Generara un impacto ético por ende la empresa, tanto los propietarios como los
trabajadores se comprometeran a cumplir con todas las funciones y procesos
establecidos en la propuesta con trabajo honesto. Se daréa énfasis de los valores
gue debe cumplir la empresa para un ambiente de trabajo correcto y de igual

manera trasmitir al brindar su servicio.

5.4 Impacto Educativo
Se desarrollara un impacto educativo puesto que con la presente investigacion
se ayudara a que mas empresas se eduquen con una buena administracion,

realicen su servicio de manera planificada y controlada al prestar su servicio de

organizacion de eventos eliminando su trabajo empirico.
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6. Descripcion de Proyecto

Para la propuesta para la implementacion del Area de organizacion de eventos
en el hotel Turismo Internacional en la Ciudad de Ibarra se recopilara informacion
bibliografica de otras investigaciones realizadas con temas similares a la
propuesta a realizarse. A demas se buscarad informacion en bibliotecas
tradicionales como en bibliotecas virtuales, con diferentes tematicas que se
relacionan directa e indirectamente con los temas de reingenierias
administrativas y operativas en la organizacion de eventos, siendo entre otras
las siguientes: procesos administrativos, la planificacién, la organizacion, la

gestion, el buen manejo de recursos, y el control.

Se ejecutar4d un estudio de campo mediante herramientas y tecinas de
investigacion al propietario del hotel de igual manera a los clientes que han
adquirido el servicio de organizacion de eventos brindado por el mismo. Los
pardmetros para el diagnéstico se relacionaran con la parte administrativa,
operativa, los recursos humanos, la atencion al cliente, los servicios y productos
gue ofertan el hotel.

Se planteara una correcta planificacion estratégica para la evaluacion de los
objetivos y la metas al tiempo establecido, se elaborara: los obijetivos,
organigrama estructural misién, vision, valores, politicas y organigrama
estructural. Se establecera las funciones que el personal del area debe cumplir
tanto en administrativo como en lo operativo. En la parte operativa se disefiara
cuadros de procesos y flujogramas que el hotel Turismo Internacional debe
aplicar para cumplir sus metas para un excelente servicio.

Conocer los impactos de los resultados de la de la presente investigacion,

constituird un elemento de gran utilidad para la toma de decisiones del hotel.
Se evaluara los impactos positivos y negativos que podrian generarse en la

realizacion de la propuesta. Inevitablemente, la prestacion de un servicio de

organizacion de eventos, incidira de una u otra manera en el comportamiento
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Social, econémico, y ético en el hotel Turismo Internacional en la ciudad de

Ibarra.
7. Organizacién Metodolégica

7.1 Métodos
En la presente investigacion se aplicara los siguientes métodos:
7.1.1 Método inductivo.-
Se recopilard elementos generales de la administraciébn y el entorno a la
organizacion de eventos de igual manera se obtendrd informacion de casos
similares a la propuesta para aplicarle a la realidad del hotel Internacional en la
ciudad de Ibarra.
7.1.2 Método deductivo
Para el diagnostico de la presente propuesta se efectuara el método deductivo
obteniendo informacién como son las necesidades y las problematicas por parte
de los administradores del hotel asimismo de los clientes que reciben el servicio
de organizacion de eventos, para realizar un analisis y aplicar a la propuesta a
crearse.
7.1.3 El método analitico y sintético
El método analitico y sintético se empleara realizando el analisis de todos los
datos obtenidos por las investigaciones con el fin de plasmar a la presente
propuesta.

7.2 Técnicas

Las técnicas que se aplicaran para la presente investigacion son
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Para la creacion del marco teorico se realizard por medio de investigacion
bibliografica con temas relacionados a propuestas administrativas, operativas y con

informacion referente a los eventos.

e Se utilizar4 entrevistas encuestas a los propietarios y clientes para un

diagnostico determinando la situacion actual del hotel.

e Con la ayuda de un registro fotografico obtendremos datos visuales muy

relevantes de las investigaciones de campo.

e Finalmente se empleard un andlisis de los resultados obtenidos por el

diagnostico de la situacion existente para la elaboracion de la propuesta.

7.3 Instrumentos

Los instrumentos que se aplicaran para la presente investigacion son los
siguientes:
e Programas virtuales que permitira almacenar toda la informacion
necesaria obtenida de la investigacion bibliografica.
e Los cuestionarios ayudaran a la recopilacion de informacién por medio de
las entrevistas y encuestas.
e Las Fotografias permitiendo tener un registro de lo observado en la
investigacion.
e Para el andlisis completo de resultados se lo realizard con la ayuda del

programa estadistico SPSS.
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8.- Cronograma de actividades.
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6. Conclusiones

7. Recomendaciones

10. Bibliografia
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9.- Recursos.

Para el desarrollo del presente proyecté de investigacion se emplearan los
siguientes recursos.

a.- Humanos.-

Asesor $1300
Informantes Calificados $150
Disefiador grafico $70
Subtotal $1520

b.- Materiales

Papeles $25
Textos $ 300
Toner $80
Empastados $90
Anillados $30
CDs $5
Fotografias $30
Libros multimedia $4
Copias $70
Subtotal %604
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c.- Otros.-

eventos.2

movilizacién $ 100
Refrigerios $ 50
Alquiler de Instrumentos $ 25
Servicios de Internet $ 60
Celular $ 100

335
Subtotal $
R Humanos $1520
R. Materiales $ 604
R. Otros $ 335

2459
Subtotal 3

. $ 368,85
15 % De Imprevistos
$ 2827,85

TOTAL

10.- Financiamiento.-

propio es decir por la autora.

11.-Fuestes de informacion
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Anexo 2: Cuestionario del censo al cliente interno administrativo del hotel Turismo

Internacional

CENSO DIRIGIDO AL CLIENTE INTERNO

Censo realizado por la Srta. Maria Belén Villarreal, estudiante de la Universidad Catodlica del
Ecuador Sede Ibarra, con objetivo de obtener informacion exclusivamente para fines
académicos para consiguiente, informacion que sera utilizada para la elaboracion del trabajo
final de grado.

Encuesta dirigida a los trabajadores del AREA ADMINISTRATIVA del servicio de
organizacion de eventos del Hotel Turismo Internacional ubicado en la ciudad de Ibarra.
Instrucciones: La presente encuesta consta de 10 preguntas de seleccién para la cual se
solicita marcar con una (X) la respuesta de su

Contenido de la encuesta

1.- ¢ El Hotel Turismo Internacional cuenta con un plan estratégico?

2.- En el Hotel Turismo Internacional indigue de qué manera esta documentado el

organigrama y la descripcion de puestos
Plan estratégico ...

Manual de funciones ...

3.- ¢ Existen procesos de operacion que describan la forma correcta de realizar las actividades
de produccién y servicio de organizacion de eventos y banquetes en el Hotel Turismo

Internacional?

4.- ¢Los procesos planteados en el Hotel Turismo Internacional para la planificacion y
ejecucion de los eventos son adecuados 0 necesita una reingenieria para que se alineen y

permita el cumplimiento de objetivos en el plan estratégico?
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5.- ¢ Por medio de qué medio de comunicacion se realiza el reclutamiento del personal?
Prensa ..
Internet (redes sociales, paginaweb) ...
Referencias personales ...

Otros

6.- Sefale que actividad se realiza para Proceso del reclutamiento del personal.
Recepcién de Hojade Vida ...
Entrevistas ..
Aplicacion de Pruebas Psicotécnicas ...
Informacion sobre su contratacion ...
Recomendacién personal ...
Recomendacién empresarial ...

7.- ¢, Considera usted que es necesario la capacitacion del personal en el area de organizacion
de eventos?
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8.- ¢, Con gque frecuencia se realizan capacitaciones al personal?
Cada3 meses ...

Cada 6 meses ...

Cadaafio ...

Nunca ...

9.- ¢ En qué tematicas se ha capacitado el personal en Hotel Turismo Internacional?
Alimentos y bebidas ~ .......

Seguridad Industrial ...

Atencion al cliente ...

Economato = ...

Protocolo y etiqueta ~ ........

10.- ¢Con que frecuencia evalla el desempefio del personal operativo del servicio de

organizacion de eventos en el hotel Turismo Internacional?
Cada3 meses ...
Cada6meses ...
Cadaafio ...
Nunca ...

Sugerencias acerca del servicio de organizacién de eventos del Hotel Turismo Internacional

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 3: Cuestionario del censo al cliente interno operativo del hotel Turismo

Internacional

DEL CENSO DIRIGIDA AL CLIENTE INTERNO

Censo realizado por la Srta. Maria Belén Villarreal, estudiante de la Universidad Catdlica del
Ecuador Sede Ibarra, con objetivo de obtener informacion exclusivamente para fines
académicos para consiguiente, informacion que sera utilizada para la elaboracion del trabajo
final de grado.

Encuesta dirigida a los trabajadores del AREA OPERATIVA del servicio de organizacion de
eventos del Hotel Turismo Internacional ubicado en la ciudad de Ibarra.

Instrucciones: La presente encuesta consta de 11 preguntas de seleccién para la cual se
solicita marcar con una (X) la respuesta de su

Contenido de la encuesta

1.- ¢ Tiene usted conocimiento de sus funciones y responsabilidades en su area de trabajo?

2.- ¢ Por qué medio, el area administrativa comunica sus funciones y responsabilidades?
Manual de funciones

Contratos ...

Internet ...l

Verbal .

3.- ¢Considera usted que es necesario recibir capacitacion en el &rea de organizacion de

eventos?
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4.- ¢ Piensa usted que es necesario que el Hotel Turismo Internacional cuente con el area de

organizacion de eventos?

5.- ¢ Le gustaria recibir capacitaciones y actualizaciones sobre la administracion y operacion

del area de eventos en el Hotel Turismo Internacional?

6.- ¢Cuenta usted con un uniforme acorde a su funcion para realizar su trabajo en el Hotel

Turismo Internacional?

7.- ¢ El Hotel Turismo Internacional brinda con todo el equipamiento y utensilios necesarios

para el cumplimiento de objetivos y funcidn de trabajo a usted asignado?

8.- A su criterio el Hotel Turismo Internacional ¢Cuenta con instalaciones necesarias para

realizar adecuadamente su trabajo?

9.- El horario de trabajo que usted cumple en el Hotel Turismo Internacional es:

Diurno ...

Vespertino  ........

Nocturno ........

10.- El horario de trabajo establecido por el Hotel Turismo Internacional se le asigno previo a:
Acuerdo de las partes ...

Designacion administrativa ........
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11.- Sefale en cual de los siguientes aspectos considera que el area administrativa debe

implementar acciones de mejora para el servicio de organizacion de los eventos

Equipamiento y utensilios ...
Comunicacion con el personal ...
Servicio al cliente ...
Valor agregado ...
Promocién y Publicidad  ........
Certificacion calidad ...

Post-venta ...

Sugerencias acerca del servicio de organizacién de eventos del Hotel Turismo Internacional
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Anexo 4: Cuestionario del cliente externo del hotel Turismo Internacional

ENCUESTA DIRIGIDA AL CLIENTE EXTERNO

Encuesta realizada por la Srta. Maria Belén Villarreal, estudiante de la Universidad Catdlica
del Ecuador Sede Ibarra, con objetivo de obtener informacion exclusivamente para fines
académicos para consiguiente, la informacion que sera utilizada para la elaboracion de su

proyecto final de grado.

Encuesta dirigida a los clientes externos o consumidores del servicio de organizacion de

eventos del Hotel Turismo Internacional ubicado en la ciudad de Ibarra.

Instrucciones: La presente encuesta consta de 10 preguntas de seleccién para la cual se
solicita marcar con una (X) la respuesta de su preferencia.

Contenido de la encuesta

1.- ¢ Usted ha es escuchado sobre el servicio de organizacién de eventos ofertado por el Hotel

Turismo Internacional?

2.- ¢Esta conforme con la atencién recibida por parte del personal del servicio del Hotel

Turismo Internacional?

3.- ¢ Cree usted que el personal debe recibir capacitaciones para la mejora del servicio de

eventos?
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6.- ¢cree usted que el salén cuenta con toda la infraestructura y equipamiento para cumplir

sus expectativas?

7.- ¢Qué precio usted estaria dispuesto a pagar por el servicio profesional de organizacion

de eventos? (por persona)
15$a20% ...
25$a30% ...
35%a40% ...

8.- ¢ Solicitaria nuevamente el servicio de eventos ofertado por Hotel Turismo Internacional?

9.- En comparacién con otras alternativas de servicio de organizaciébn de eventos y

banquetes, el servicio ofertado por el Hotel Turismo Internacional es:
Excelente  ........
Bueno ...
Regular ...
Malo ...

10.- ¢Recomendaria el servicio recibido por parte del Hotel Turismo Internacional a otras

personas?
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Recomendaciones acerca del servicio de organizaciéon de eventos del Hotel Turismo

Internacional

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 4: Formato de entrevistas

Pontificia Universidad Cato6lica Del Ecuador Sede Ibarra

ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL DEL HOTEL TURISMO INTERNACIONAL DE LA CIUDAD
DE IBARRA

Nombre del entrevistado: Ing. Cristian Ibarra

Contenido de entrevista

¢ El Hotel cuenta con planificacién estratégica? ¢ Cudl es su mision y vision?
¢En qué categoria se encuentra situado el Hotel Turismo?

¢ El hotel cuenta con organigrama estructural? ¢ Como esté disefiado?

¢, Con cuantas areas estéa distribuida el hotel, cuales son y qué areas son las responsables

para la organizacion de los eventos del hotel?

¢, Qué tipo de procesos tiene el area de Ay B?

¢ Coémo realizan el reclutamiento del personal?

¢,Cuantas personas trabajan en el area de alimentos y bebidas?

¢, Como es la seleccidn que usted realiza para los proveedores?

¢ Realizan capacitaciones para el personal, considera que es importante?

¢Después de cuanto tiempo de creacion del hotel se incrementé el servicio de organizacion

de eventos?

¢, Quiénes estan encargadas y cuantas personas trabajan en el servicio de organizacion de

eventos?
¢, Cuéntos salones y de aforo posee?
¢,Cuenta con todo el equipamiento necesario para el desarrollo de los eventos?

¢ Con que frecuencia se realizan eventos en el Hotel, y cuantas personas por eventos tiene

cada mes?
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¢, Qué tipos de eventos son los més requeridos por los clientes?

¢, Qué tipos de clientes contratan mas el servicio de organizacién de eventos? (familias,

empresas, instituciones publicas, etc.)

¢, Qué piensa usted sobre el servicio de cétering o banqueting en un establecimiento

hotelero?
¢, Qué servicios los clientes requieren y el hotel no dispone en relacion a los eventos?
¢, Qué dificultades se presenta a realizar los eventos?

¢, Qué opina usted respecto a su competencia con relacion al servicio de organizacion de

eventos?

Pontificia Universidad Cat6lica Del Ecuador Sede Ibarra

ENTREVISTA A EXPERTOS
Nombre del entrevistado:
Contenido de entrevista:

1. ¢Cree usted que es indispensable que un hotel debe tener un area, en particular, que
brinde el servicio de organizaciébn de eventos para el aumento de su oferta y su
posicionamiento?

2. ¢Cuales son los beneficios que tiene un hotel brindando el servicio de organizacién
de eventos?

3. ¢En que repercute que un hotel deje de brindar el servicio de organizacién de
eventos?

4. ¢Qué tipo de expectativa deberia cubrir una empresa que brinda el servicio de
organizacion de eventos?

5. ¢Cual es el valor agregado que debe incorporar un hotel que brinde el servicio de
organizacion de eventos?

6. ¢Qué estrategias de publicidad y promocién deberia realizar una empresa que preste

dicho servicio?
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10.

¢ Cree usted que es necesario que los hoteles que proporcionen el servicio de
organizacion de eventos obtengan certificaciones?

¢, Qué certificaciones conoce usted que se recomendaria optar, para un area que
realice el servicio de organizacién de eventos y banquetes en un hotel?

¢, Cudles son las capacitaciones que debe tener el personal que se encuentra en el
area de organizacion de eventos en un hotel?

¢ Cual cree que es la manera mas eficiente para implementar un area que planifique

y efectle eventos en un hotel?
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Anexo 6: Formato ficha de observaciéon

PROYECTO: PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DEL AREA DE
ORGANIZACION DE EVENTOS EN EL HOTEL TURISMO INTERNACIONAL
DE LA CIUDAD DE IBARRA

FICHA DE OBSERVACION # HOTEL TURISMO INTERNACIONAL DE LA
CIUDAD DE IBARRA

INDICADOR [ Tematica: ]
ASPECTOS OBSERVADOS FOTOGRAFIA

FECHA: OBSERVACIONES:

ELABORADO

POR:

Elaborado por: Maria Belén Villarreal Hidrobo
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