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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de tesis fue encaminado para establecer estandares de Etiqueta y
Protocolo en la organizacién de eventos de la Carrera de Administracion Turistica y
Hotelera, los mismos que se han desarrollado en cuatrauloaptiendo éstos:
Identificacion del proyecto, Diagnéstico Situacional, Estudio de Mercado y Propuesta

de Elaboracién del Manual.

CAPITULO I: Se refiere a la recopilacion de informacion acerca del tema, y tiene
como propoésito formular el problema con mspectiva justificacion y objetivos.
Ademas del escogimiento y clasificacion de literaturas obtenidas de textos, normas e
internet a lo que se denomina como marco teorico. En el disefio del estudio se
formula la hipotesis, con sus respectivas variablesjaeto metodolégico utilizado

para seleccionar informacion, se presenta la poblacién y muestra objetivo de estudio y

finalmente se detalla el plan seguido para el levantamiento de esta informacion.

CAPITULO II: Se presenta el andlisis de la situaciénalade la Carrera, mediante
las diferentes matrices de diagnostico estratégico, para poder determinar las fortaleza,
oportunidades, amenazas Yy debilidades, de esta manera se obtuvo informacién de
cOmo se encuentra estructurada la carrera, cuales son aasfole atraer a los

estudiantes y como ha mejorado durante este tiempo.

CAPITULO lll: Contiene la investigacion de mercado, basada en encuestas
realizadas a los estudiantes de la Carrera de Administracion Turistica y Hotelera, el
mismo que ha sido detemado mediante un CENSO, ya que su poblacién no superé

las 200 personas y por ende se procedioé a encuestar a 160 estudiantes de segundo a
noveno nivel, que reciben conocimientos basicos sobre etiqueta y protocolo, con el

propésito de conocer informacion iday oportuna para la realizacion del manual.

CAPITULO IV: En este capitulo se presenta la propuesta, que consiste en la
aplicacion de una serie de procesos con su respectivo desarrollo, la misma que servira
como elemento de apoyo para que sean emplgaddes estudiantes de la Carrera

en la organizacion de los futuros eventos y ceremonias.



EXECUTIVE SUMMARY

This thesis project was aimed to establish standards of Etiquette and Protocol in the
Event Planning Carrier for Tourism and Hospitality Managetn it has been
developed in four chapters which are: Project Identification, Current Diagnosis, Study

Marketing and Proposal Development of the Manual.

CHAPTER I: Refers to the collection of information about the topic, and describe
the current situatio of the carrier, which allowed formulating the Problem with its
respective Objectives. In addition to select and rate literature texts and internet what
we call it as Theoretical Framework. Also it is set the hypothesis, with their
respective variablesh¢ methodological framework used to select information, the
target population and study sample is presented and finally detailed and explained the

plan followed for the lifting of this information.

CHAPTER II: In this charter it is shown the Analysis bktCurrent Situation in the
carrier made by the different diagnosis mediums, in order to determine the Strengths,
Opportunities, Weaknesses and Threats. In this way it was obtained some important

facts to realize how students have improved during this time

CHAPTER IlII: It contains the marketing research, based on surveys of students of
the Tourismand Hotel Administration Carrier, it has been determined by a CENSUS
because its population did not exceed 200 people and therefore proceeded to
surveying 160 teidents from second to ninth level , receiving basic knowledge of

etiquette and protocol.

CHAPTER IV: This chapter presents the proposal with their respective development
it will serve as a support to be applied by the students of the Carrier in the

organzation of future events and ceremonies.



CAPITULO |
1 IDENTIFICACION DEL PROYECTO

1.1 INTRODUCCION

El presente proyecto propone un manual para auxiliarse de los procesos que
conlleva la realizacion de los diferentes eventos y ceremoniales que se realizan a
fin de hacerlo de manera eficiente en la Carrera de Ingenieria en Administracion

Turistica y Hotelera; evitando asi la improvisaciéon de tareas a realizarse; el

manual permitira al estudiante ser muy disciplinado en lo que realice, siempre

puntual y muy ateto a lo que sucede a su alrededor pues €l se encuentra

encargado de todo el movimiento de las personas del evento o ceremonial.

Es una herramienta que ayuda a mejorar la imagen que tiene la Carrera, ya que
dirigiendo de manera mas 6ptima las actividages se llevan a cabo en las
mismas, se creara una imagen favorable tanto para el publico interno como al

externo.

La importancia del manual de procedimientos permite conocer con detalle las
tareas, ubicacion, responsable de cada labor y los puestosmidateto
responsables de su ejecucion, ademas radican en que permite estandarizar

procesos dentro de la Carrera evitando pérdidas de tiempo o futuros errores.

El manual es un documento con un conjunto de normas, recomendaciones y
procesos aplicables para Carrera y actuaciones cotidianas del mismo con el
objetivo de unificar y crear un estilo propio de actuaciones de la Carrera y

estrategia en la comunicacion e imagen.

El aporte del presente proyecto es la elaboracion de un manual didactico para el
correcto manejo de los servicios en eventos y ceremoniales a fin de uniformar la

manera de operar de los estudiantes.



1.2 ANTECEDENTES

La Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE extensién Latacunga, consciente
que la educacion superior es fundamental para quésealgance un alto nivel de
desarrollo econdmico y social sostenible, con una explotacion racional de los
recursos naturales desde el punto de vista del medio ambiente, una creatividad
cultural nutrida por un conocimiento y una mejor comprension del matiim
cultural, esta siempre buscando alternativas para incrementar su oferta educativa,

técnica y tecnoldgica para las nuevas generaciones.

El propésito de la carrera, es formar Ingenieros en Administracion Turistica y
Hotelera, sobre la base de la exgecia, el servicio y la colaboracion de las
diferentes extensiones de la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE extension

Latacunga.

La Carrera de Ingenieria en Administracion Turistica y Hotelera esta basada en la
capacidad de comprender, describirnalezar el entorno socioeconémico de la
actividad turistica del pais. Con aptitud para el ejercicio de la gestién y la gerencia
de empresas turisticas, hoteleras relacionadas con el ocio y el tiempo libre.
Teniendo como marco de accion los principios yored, éticos, morales y

humanistas con sentido critico y reflexivo de la sociedad.

La Carrera muestra un gran potencial, razon por la cual es esencial la elaboracién
de un manual el cual sera una herramienta de apoyo, contribuyendo a precisar las
funciones, responsabilidades para un correcto servicio y a la vez aportara como un

documento de consulta.

1.3 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En un mundo caracterizado por cambios rapidos, paraddjicos y complejos, donde
la competitividad y la globalizacion son un imperatilaetiqueta y protocolo en

el servicio cada vez tiene mayor necesidad de enfocar de manera sistematica una

serie de técnicas especificas, a través de los cuales se canaliza la actividad



operativa; mediante actividades relacionadas con etiqueta y pmitedbrma
que los estudiantes posean un conocimiento previo de lo que tratan para poder
desenvolverse en los eventos y ceremoniales manteniendo cierto grado de

similitud en la agrupacion de las tareas a cumplir.

La Carrera de Administracion Turistica yptdlera ha venido desenvolviéndose en

los diferentes eventos de la Institucion y de la Carrera; en los cuales se puede
evidenciar que no posee un manual que describa de las actividades que deben ser
desarrolladas por los estudiantes, tales como normagse®y funciones a fin

de estandarizar la forma de operar en el servicio.

La problematica del manual, no solo radica en el hecho que existen falencias en
los procesos del servicio, sino que no existe una prevision, planificacion y

delegacién del trabajoara evitar improvisaciones de labores y el desorden.

Hablando en concreto y sobre todo de los fundamentos, se puede decir que dentro
de la carrera, no se cuenta con un manual que facilite los procesos, informacion
clara y oportuna sobre etiqueta y pratioc Es por ello que, surge la necesidad de
elaborarlo para un mejor desempefio de los estudiantes, esperando que en un
futuro dicho tema sirva como base para que otras personas desarrollen nuevas

ideas.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 OBJETIVO GENERAL
e Elaborar un Manual de ifueta y Protocolo para estandarizar los procesos
del servicio en eventos y ceremoniales de la Carrera de Ingenieria en

Administracion Turistica y Hotelera



1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar la base tedrica que permita sustentar el Manual de Procesos de
etiqueta y protocolo en el servicio.

o Establecer el Diagndstico de la Situacion Actual del desarrollo de eventos
en la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE extension Latacunga y por
parte de la Carrera, el mismo que permita determinar la importancia del
manual.

e Realizar un estudio de mercado para determinar las necesidades que
satisfagan la propuesta planteada.

e Elaborar un Manual de Procesos de Etiqueta y Protocolo en el Servicio de
eventos y ceremoniales para la Carrera de Administracion Turistica y
Hotelaa.

1.5 JUSTIFICACION

La Carrera de Administracién Turistica y Hotelera de la Universidad de las
Fuerzas Armadas ESPE extension Latacunga no posee un manual de Etiqueta y
Protocolo que permita estandarizar los procesos de servicio en eventos y
ceremoniales,azén por la cual es imprescindible la elaboracion del manual; el
mismo que proporcionard a los estudiantes un conocimiento amplio de sus
funciones, dinamizando y simplificando las actividades que debe realizar en un
evento. Debido a la globalizacion de loercados, es imprescindible para la
Carrera el ofertar servicios competitivos adoptando programas que permitan un

mejor desenvolvimiento en los eventos y ceremoniales.

La importancia del manual radica en que se explica de manera detallada los
procesos aealizar, a través de ellos se lograra evitar errores que se suelen
cometer dentro de las diversas areas en las cuales se desempefia la Carrera de
Administracion Turistica y Hotelera, estos pueden detectar fallas que se presentan
con regularidad, en los evies y ceremoniales evitando la duplicidad de

funciones.



El manual de procesos en el servicio es una parte fundamental para los estudiantes
y docentes ya que refleja el sentido de identidad, capacidad de organizacion,
calidad operacional y calidez que dalprevalecer en todos los eventos, ya que en
este encontraremos informacién pertinente, es por ello que su contenido es

imprescindible.

La finalidad del manual es ofrecer una descripcion de procesos, técnicas, de las
actividades, para mantener el ordgprgfesionalismo en cada uno de los eventos.

De esta manera establecer una guia de trabajo, para los estudiantes y docentes.

El contar con un Manual de Procesos traera beneficios tales como: una adecuada
mejora protocolar y de etiqueta, establecer prac@asanomento de realizar un
evento es decir la calidad de servicio mediante estandares, son algunas de las
variables que intervienen en la percepcion de una imagen positiva, que seran de
suma importancia tanto para la Carrera de Administracién Turistid¢atglera

como para toda la Comunidad Politécnica.

Para la Carrera, el manual ayudara a mejorar la imagen, ya que dirigiendo de una
manera optima, eficiente las actividades que se llevan en la misma, se creara una

imagen favorable tanto en el publico imercomo externo.

Para los estudiantes, el manual tendra un contenido de apoyo para guiar el proceso
gue conlleva la realizacion de diferentes eventos que se realizan a fin de llegar a la

excelencia.

1.6 MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL
1.6.1 FUNDAMENTACION TEORICA

1.6.1.1 Administracién Hotelera
Benitez, G. (2012jlefine a la Administracion Hotelera como la ciencia social y
técnica encargada de la planificacion, organizacion, direccion y control de los



recursos (humanos, financieros, materiales, tecnologicos, el conocimétatp,
de la organizacion, con el fin de obtener el maximo beneficio posible; este
beneficio puede ser econdmico o social, dependiendo esto de los fines perseguidos

por la organizacion.

1.6.1.2 Administracion
Chiavenato, | (2004) define a la administracion com@nateso que consiste en
la planeacion, organizacién, direccién y control para asi lograr alcanzar los
objetivos determinados, utilizando para ellos recursos econdmicos, humanos,

materiales y técnicos a través de herramientas y técnicas sistematizadas.

Coulter, Robbins (2005) conceptualizan a la administracion como "coordinacion
de las actividades de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz
con otras personas y a traveés de ellas.

Diez de Castro (2001) define a la administracion comaoejunto de las
funciones o procesos basicos (planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar)
que, realizados convenientemente, repercuten de forma positiva en la eficacia y

eficiencia de la actividad realizada en la organizacion.

1.6.1.3 Estandarizacion
Levine (1999)define la estandarizacion como el hecho de presentar la misma
prueba a todos los sujetos, exactamente en las mismas condiciones y lo que es lo

mas importante, aplicando los mismos criterios de correccion.

Supone un sistema de normalizaci@datos y su transformacion en unidades de
medida que cumplan ciertas condiciones, como tener un valor determinado y
ciertas desviaciones tipicas, la estandarizacién también supone la determinacién
de valores medios que debe ofrecer la prueba y se consigubiante la

administracion a varias muestras representativas de una poblacién. Por tanto



estandarizar no es normalizar o tipificar un grupo de datos a través de la

creacion de un patrén o norma para trabajar con ellos.

Se conoce como estandarizacion abgeso mediante el cual se realiza una
actividad de maneraestandar o previamente establecida. EI término
estandarizacion proviene del térmimstandar aquel que refiere a un modo o
método establecido, aceptado y normalmente seguido para realizar detdomin
tipo de actividades o funciones. Un estandar es un parametro mas o menos
esperable para ciertas circunstancias o espacios y es aquello que debe ser
seguido en caso de recurrir a algunos tipos de accion.

El término de estandarizacion tiene como conaigia principal la idea de seguir
entonces el proceso normalizado a través del cual se tiene que actuar o proceder.
Al mismo tiempo, esta idea supone la de cumplir con reglas que, si bien en ciertos
casos pueden estar implicitas, en la mayoria de las opideades son reglas
explicitas y de importante cumplimiento a fin de que se obtengan los resultados
esperados y aprobados para la actividad en cuestion. Esto es especialmente asi
en el caso de procedimientos de estandarizacién que se utilizan para corrobora
el apropiado funcionamiento de maquinarias, equipos o empresas de acuerdo a

los pardmetros y estandares establecidos.

Sin embargo, estandarizacion también puede hacer referencia a la idea de que un
elemento, producto, conocimiento o forma de pensayusda a los demas. Aqui

entra en juego la idea de globalizaciébn y mundializacién, que supone que un
producto o bien de consumo es fabricado de acuerdo a determinadas reglas de
estandarizacion y por tanto se realiza de igual manera en Japon, en Brad&o en
India. La estandarizacion, entonces, es en este sentido el fendmeno mediante el
cual los diferentes procesos de fabricacion globales convergen hacia un anico
estilo que predomina a nivel mundial y que busca establecer similitudes entre

cada item sin iportar de dénde provengan estos o hacia donde vayan. Esta



vision del término estandarizacion ha recibido importantes criticas por

representar la anulacién de la diversidad a nivel global.

1.6.1.4 Procesos
Ayala (2005) menciona que proceso es el conjunto de oecyrsactividades
interrelacionadas que transforman elementos de entrada en elementos de salida,

los recursos pueden incluir personal, finanzas, equipos, técnicas, métodos, etc.

1.6.1.5 Gestion de Procesos
Ayala (2005)define la Gestion de Procesos como la modeiin de los sistemas
en un conjunto de procesos interrelacionados mediante vinculos-etacta. El
propésito final de la Gestidn por Procesos es asegurar que todos los procesos de
una organizacion se desarrollan de forma coordinada, mejorando la édiactiy
la satisfaccion de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, personal,

proveedores, sociedad en general).

Mejia, B (2006)conceptualiza la Gestion de Procesos como conjunto de acciones
interrelacionadas e interdependientes que conformén funciébn de

administracion e involucra diferentes actividades tendientes a la consecucion de
un fin a través del uso 6ptimo de recursos humanos, materiales, financieros y

tecnoldgicos.

1.6.1.6 Procedimiento
Mejia, B (2006) define el procedimiento como: un Urproceso que tiene un
comienzo y un fin. Todos los procedimientos deben resolverse

independientemente de la forma de inicio y, asimismo, deben ser notificados.

1.6.1.7 Gestion de la Calidad Hotelera
Gestion Hotelera(2008) menciona que la filosofia de gestion e calidad
definida en esencia en no dirigirse solo a la calidad del producto y/o servicio,

sino en abarcar todas las actividades que realiza la empresa.
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Para mejorar los niveles de calidad de atencion al cliente e invertiran iniciativas
innovadoras, se mesita impulsar la productividad en todas sus &reas y aumentar
la rentabilidad del negocio. Las exigencias de la industria turistica, cada vez mas
global y dinamica, asi como su importancia dentro de la economia de los paises,
demanda organizaciones hotele que desarrollen estrategias orientadas a

atraer nuevos clientes y mantener satisfechos a los existentes.

A la hora de lograr una gestion exitosa resulta muy valioso tener en cuenta todos
los elementos clave y especificos del mercado. El hecho dequuder con una
gestidn eficaz en todos los sectores y una completa administracion de los clientes

contribuye a alcanzar nuevos objetivos de crecimiento, excelencia.

1.6.1.8 Calidad Total
Crosby (1987) define a la Calidad Total como: El cumplimiento de los
requeimientos, donde el sistema es la prevencion, el estandar es cero defectos y la

medida es el precio del incumplimiento.

Juran (1993fonceptualiza a la Calidad Total como: Estar en forma para el uso,
desde los puntos de vista estructurales, sensorialésntados en el tiempo,
comerciales y éticos en base a pardmetros de calidad de disefio, calidad de

cumplimiento, de habilidad, seguridad del producto y servicio en el campo.

1.6.1.9 Manual
Kellog (2010)menciona que el manual presenta sistemas y técnicas esecific
Sefiala el procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de
oficina o de cualquier otro grupo de trabajo que desempefia responsabilidades
especificas. Un procedimiento por escrito significa establecer debidamente un

método estandar pa ejecutar algun trabajo.

Kizatus (2010) define como un documento que contiene, en forma ordenada y

sistemética, informacién y/o instrucciones sobre historia, organizacién, politica y
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procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios parzgofa me

ejecucion del trabajo.

1.6.1.10 Manual Administrativo
Los Manuales Administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacién y coordinaciébn que permiten registrar y transmitir en forma
ordenada y sistematica, informacibn de una organizacion (detges,
legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, etcétera), asi
como las instrucciones y lineamientos que se consideren necesarios para el mejor

desempefio de sus tareas. . (Franklin E. Benjamin, 2009)

1.6.1.11 Manual de Procedimienbs
Alvarez (2011)define el Manual de Procedimientos como un elemento del
Sistema de Control Interno, el cual es un documento instrumental de informacion
detallado e integral, que contiene, en forma ordenada y sistematica,
instrucciones, responsabilidades informacion sobre politicas, funciones,
sistemas y reglamentos de las distintas operaciones o actividades que se deben
realizar individual y colectivamente en una empresa, en todas sus areas,

secciones, departamentos y servicios.

El manual de procedimigos es un instrumento de informacién sobre los métodos
de trabajo que emplean las dependencias, organismos auxiliares y fideicomisos
para la generacion de los bienes o servicios que demandan sus usuarios internos

0 externos.

Gomez (1994)efine un Manualde Procedimientos como un componente del
sistema de control interno, el cual se crea para obtener una informacion
detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas las instrucciones,
responsabilidades e informacion sobre politicas, funcionsistemas y
procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en una

organizacion.
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1.6.1.12 Diagrama de Flujo o Flujograma
Es la representacion grafica de la sucesion en la que se realizan las operaciones
de un procedimiento y/o el recorridiz formas o materiales; en ella se muestran
las areas o unidades administrativas (procedimiento general) o los puestos que
intervienen (procedimiento detallado) en cada operacién descrita. Ademas,

pueden mencionar el equipo o los recursos utilizados ea caso.

Los diagramas que presenta el manual en forma sencilla y accesible describen
claramente las operaciones, lo que facilita su comprension. Para este efecto, se
aconseja el empleo puntual de simbolos, graficos simplificados o ambos.
(Franklin E. Befamin, 2009)

1.6.1.13 Beneficios de Diagrama de Flujo o Flujograma
Dentro de los beneficios que brinda la elaboracion de estos graficos son multiples

pero a continuacion describiremos las siguientes:

En primer lugar, facilita la obtencion de una vision transpaeedel proceso,
mejorando su comprension. El conjunto de actividades, relaciones e incidencias
de un proceso no es facilmente discernible a priori. La diagramacién hace
posible aprehender ese conjunto e ir mas alla, centrandose en aspectos
especificos demismo, apreciando las interrelaciones que forman parte del
proceso asi como las que se dan con otros procesos y subprocesos.

Permiten definir los limites de un proceso. A veces estos limites no son tan
evidentes, no estando definidos los distintos prawesdy clientes (internos y

externos) involucrados.
El diagrama de flujo facilita la identificacién de los clientes, es mas sencillo

determinar sus necesidades y ajustar el proceso hacia la satisfaccion de sus

necesidades y expectativas.
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Estimula el permmiento analitico en el momento de estudiar un proceso,

haciendo mas factible generar alternativas utiles.

Proporciona un método de comunicacion mas eficaz, al introducir un lenguaje
comun, si bien es cierto que para ello se hace preciso la capacitaziaquellas

personas que entrardn en contacto con la diagramacion.

Un diagrama de flujo ayuda a establecer el valor agregado de cada una de las

actividades que componen el proceso.

Igualmente, constituye una excelente referencia para establecer mecadismos
control y medicion de los procesos, asi como de los objetivos concretos para las

distintas operaciones llevadas a cabo.

Facilita el estudio y aplicacién de acciones que redunden en la mejora de las
variables tiempo y costes de actividad e incidir, pamsiguiente, en la mejora de

la eficacia y la eficiencia.

Constituyen el punto de comienzo indispensable para acciones de mejora o

reingenieria.

Para la elaboracion de los flujos de procesos es importante tener el conocimiento
de cada uno de los sinlbe que permitiran tener la buena estructuracion y la
coordinaciéon de los pasos bien entrelazados entre si, de tal forma que tenga una
secuencia logica, a continuacion se presenta un cuadro con su

simbologia(Recuperado, diciembre 2012: www.ateico.¢gom
1.6.1.14 Diagramacion

Diagramar es representar graficamente hechos, situaciones, movimientos,

relaciones o fenomenos de todo tipo por medio de simbolos que clarifican la
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interrelacion de diferentes factores y/o unidades administrativas, asi como la

relacion causeefecto que prevalece entre ellos.

Este recurso constituye un elemento de decision invaluable para individuos y
organizaciones de trabajo; porque asi pueden percibir en forma analitica y
detallada la secuencia de una accion, lo que contribuye sustancialmaente
conformar una sélida estructura de pensamiento que fortalece su capacidad de
decision y las organizaciones. Porque les permite dar seguimiento a sus
operaciones mediante diagramas de flujo, elemento fundamental para
descomponer en partes procesos coroplegsto facilita la comprension de su
dindmica organizacional y la simplificacién del trabaj&ranklin E. Benjamin,
2009).

1.6.1.15 Simbolos usados en los diagramas de flujo
Un diagrama de flujo elaborado con un lenguaje grafico incoherente o no
convencional tasmite un mensaje deformado e impide comprender el proceso que
se pretende estudiar. De ahi la necesidad de concebir y admitir determinados
simbolos, a los que se les confiere un significado preciso, y de convenir en

determinadas reglas relativas a su &plion.

Los simbolos de diagramacibn que se emplean internacionalmente son

elaborados por las instituciones siguientes:

1.- American Society of Mechanical Engineers (ASME) ha desarrollado una serie
de simbolos para uso en flujogramas los cuales, arksgue son aceptados en
areas de produccion, se emplean escasamente en el trabajo de diagramacion
administrativa, pues se considera que su alcance no se enfoca a los

requerimientos de esta materia.

2.- American National Standard Institute (ANSI), haarado una simbologia

para representar flujos de informacién del procesamiento electrénico de datos de
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la cual se han adoptado ampliamente algunos simbolos para la elaboracién de
los diagramas de flujo dentro del trabajo de diagramacién administrativa.

3.- La International Organization for Standarization (ISO), ha elaborado una
simbologia para apoyar la garantia de calidad a consumidores y clientes de

acuerdo con las normas del grupo K8000.
4.- Instituto Aleman de Estandarizacién (Deutsches Intitutflormung) ha

desarrollado una simbologia para la norma del proceso de informacién que es

similar a la norma IS&807.
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Simbologia de los Flujogramas
Tabla 1.1

Simbolo Representa

Operaciones. Fases del proceso, método
O procedimiento.

Inspeccion y medicion. Representa el hecho

verificar la naturaleza, calidad y cantidad de

insumos y productos.

Operacién e inspeccién.Indica la verificacion ¢

N
Z

supervision durante las fases gebceso, método

procedimiento de sus componentes.

—
N

Transportacion. Indica el movimiento de persong

material 0 equipo.

Demora. Indica retraso en el desarrollo del proce

método o procedimiento.

Entrada de bienes.Productos o material que ingres

al proceso.

Almacenamiento. Deposito y/o resguardo ¢

informacion o productos.

Decision Representa el hecho de efectuar
Q sekccién o decidir una alternativa especifica de acqg

Fuente: Franklin Enrigue Benjamin (2009) Organizacion de esgs€3ra.
Ed.)(pag. 302)
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1.6.2 FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

1.6.2.1 Ceremonial
Vargas (2010)define el ceremonial como la serie 0 conjunto de formalidades
para cualquier acto publico o solemne, conjunto de reglas establecidas para
determinar la forma de operar los actademnes.

Es por ello que el ceremonial debe concebirse como el ambiente que rodea los
actos oficiales y ceremonias, que los enmarcan con un conjunto de formalidades
que optimizan la celebracién de un acto de acuerdo con las normas que, en su

caso, indicary prescriben las costumbres y las tradiciones.

Ceremonial tiene una mision importante: es un elemento de orden creado para
evitar fricciones y resolver las divergencias que de otro modo pudieran surgir en
las actividades oficiales. Consiste en un corguaé¢ formulas impuestas por la
experiencia y que reglamenta las relaciones entre altas autoridades vy
personalidades locales en las ceremonias y actos oficiales, de acuerdo con el
principio de igualdad juridica de las institucion€¥entura 2010)

Molina (2007) sostiene que ceremonial es la serie o conjunto de formalidades que

deben guardar las personas en todos los actos publicos sociales.

1.6.2.2 Ceremonial Universitario
Lépez (2003)efine ceremonial universitario en sentido estricto, este ceremonial
depende smpre de la clase de acto que se trate. A tal efecto, deben distinguirse
tres tipos, de actos académicos: los de caracter social, o aquellos en que, su
proyeccion externa, la sociedad participa con su presencia; los oficiales, es decir
los que se celebraton motivos de patrocinios; y los académicos stricto sensu, 0
aguellos que, por su naturaleza, se desarrollan en la Universidad y dentro del
ambito interno, sin proyeccion exterior particular (concesion de grados tras la

defensa de una tesis).
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1.6.2.3 Etiqueta
Molina (2007)menci ona que La Etiqueta viene
al ceremonial o a la formalidad que se observa en los actos publicos, oficiales o

solemnes, que los diferencia de los usos de confianza o familiaridad.

Estos preceptos tienen waracter universal y estan presentes en todos los
momentos. Hacen referencia al cumplimiento de ciertas reglas de conducta

derivadas de la experiencia, la costumbre y el buen comportamiento.

La Etiqueta es el comportamiento adecuado que viene determpwdel
conjunto de normas sociales a utilizar para el mejor desenvolvimiento humano y

politico en el marco del protocolo. (Musumeci y Augusto, 2001)

1.6.2.4 Etiqueta en la Mesa
Molina (2007) explica que la etiqueta en la mesa es el arreglo de la mesa debe ser
sertillo, se admiten las vajillas y cristaleria de fantasia el centro de la mesa puedo
ocuparlo un centro de flores, frutas o bien el servicio de entremeses, la mesa es
uno de los lugares donde una persona se da a conocer en sociedad y por tanto

nunca es ex&vo el cuidado que con ella se ponga.

1.6.2.5 Evento
Evento es un suceso o actividad que se realiza en tiempo real, importante que
relne a un cierto nimero de personas con un principio y final conocido
previamente, el mismo que se realiza en un lugar definidptado para tal fin.
Entre ellos de indole corporativo, deportivo, religioso, turistico, educativo,
popular, cultural y social. (Editorisértice, 2008)

a. Organizacion de Eventos

Otero (2011)define la Organizacion de Eventos como la asociacion de p&sso

reguladas por un conjunto de normas en funcién de un fin comun.
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Los eventos se caracterizan por |l a Auni

rutinarias y que cada evento es diferente a otros, aunque pueda tratarse de un
mismo tipo de evento. Losesos incluyen elementos intangibles y elementos

tangibles.

al. Tipos de Eventos
Otero (2011)menciona que el mundo de los eventos es muy extenso, pero por su

semejanza y caracteristicas podemos catalogarlos por afinidad en:

Eventos académices?or sufin individual.

Eventos corporativosPor su actividad y planeamiento (comercial y sin fines de
lucro).

Eventos culturalesPor su aporte moral e intelectual.

Eventos politicosPor sus fines de dirigir y gobernar, encaminado por ideologias
comunes.

Eventos populares.De cada region

Eventos religiosos.Por su actividad humana regida por dogmas existenciales,
morales y espirituales.

Eventos socialesPor tipo de actividad social.

a2. Aspectos a tener en cuenta al Organizar un Evento
Todo evento implec comunicacién y vida de relacién dentro de la sociedad
organizada y una invitacion al dialogo en un ambiente agradable y distendido.
Apuntando a ello, los organizadores deben tener en cuenta los siguientes aspectos

en la planificacion del evento:

Clasificaciéon del Evento: Determinar dentro de qué figura se catalogara la

reunion: conferencia, entrevista, presentacion, seminario, entre otras.

Organizadores: Es muy frecuente que se delegue la organizacion de un evento a

algun personal de la institucion o enesa que lo realiza, pero esto es un grave

20

C



error, ya que el armado prolijo y responsable de una reunion social requiere de
tiempo y dedicacion y su seguimiento no es posible si el responsable dispersa su
accionar. Por eso es aconsejable contratar el ssovide algun relacionista
publico o empresa especializada en eventos o desligar a una persona de la
empresa o instituciéon de sus tareas para que pueda dedicarse plenamente a

estructurar la reunion.

Lugar de Realizacion: Ante todo hay que analizar las carésticas de la ciudad
sede: si posee infraestructura hotelera y servicios, restaurantes, centros de
convenciones, atractivos turisticos, si las autoridades locales estan dispuestas a
respaldar el evento y si la comunidad esta concientizada acercardedatancia

de ser pueblo hospitalario y receptivo que colabore en este tipo de

emprendimientos.

También es muy importante el espacio fisico con el que se cuenta, que debe
ofrecer comodidades al publico asistente, es importante contar con un lugar
equipada con un excelente sistema de sonido e iluminacién, amplio; que permita

una buena distribucién de mesas y butacas.

Fecha del Evento: El organizador debera tener en cuenta qué segmentacion del
publico sera convocada y constatar qué época del afio resuttdsaconveniente

para ese tipo de asistentes. También es necesario considerar la organizacién en
fechas alejadas de la finalizacion del afio académico, festividades religiosas de

fin de afio o periodo vacacional.

Tiempo de Organizacion: Todo evento debe pénificado con mucha
anticipacion para lograr una perfecta organizacion y para que las invitaciones
lleguen a tiempo a los participantes, quienes a su vez deberan organizar sus

propias agendas.
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Obijetivos: Determinar con precision qué fines tiene el evgmjué objetivos se

quieren alcanzar con la organizacion del mismo.

Planificacion de las Actividades: Los organizadores del evento deben realizar
una planificacion de las actividades a desarrollar en la convocatoria con mucho

tiempo de anticipacion, detainando:

Tema o motivo convocante

Obijetivos de la reunién

Disertantes

Estructura: nimero de sesiones y de dias para su desarrollo

Duracion de cada sesion

Lugar que se destinara al evento

Contratacion de servicio técnico con suficiente antelacion: ilagiém, sonido,

locutor, recepcionistas, etc.

Actividades recreativas del Evento: Organizacion de lunch, cenas, desayunos de
trabajo, con servicios de catering. Si el evento es de larga duraciéon y con la
asistencia de personas de otros puntos del pais loexrrior, organizar
actividades turisticas: city tour, mini turismo, visita a empresas o industrias,

recorrido por paisajes naturales u otras alternativas.

Evaluacion del Evento: Es importante conocer la opinion del publico sobre los
servicios recibidosdurante su asistencia al evento. Establecer encuestas,

cuestionarios, recabar opiniones que tengan en cuenta:

Calidad académica del encuentro
Organizacion del evento
Satisfaccion en el plano comunicacional

Actividades recreativagMusumeci y Bonina, Z71)
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1.6.2.6 Evento Institucional
Gestion de Evento@008)en el caso de eventos institucionales, la organizacion
es una herramienta que se utiliza para conseguir un resultado: dar a conocer un
producto, transmitir una idea, fomentar un concepto o comunicar an gé

trabajo o una nueva accion institucional.

En las instituciones, la organizacion del evento es un generador de valor
agregado que contribuye a construir y consolidar la imagen corporativa. Los
eventos que comienzan a la hora indicada, se desarrakamcuerdo a lo

previsto y generan un clima de trabajo ameno, hacen a la seriedad de la

propuesta.

1.6.2.7 Presentaciones
Molina (2007)menciona que la presentacion consiste en la accion de relacionar
amistosamente a dos 0 mas personas extrafias, por una temadionada de
ambas. En un grupo de tertulia, uno de los dos presentes, introduce a quién,
siendo su conocido de suma a ellos. En una cena o0 en una reunion pequefia, los
anfitriones presentan a sus invitados; en grandes fiestas, lo hacen en el
transcursode la velada, si les es posible. En especiales circunstancias, las

personas se awpresentan, antes de iniciar una conversacion.

La presentacion consiste en la accion de relacionar amistosamente a dos 0 mas

personas extrafias, por una tercera conocidaehas. En un grupo de tertulia.

a. Formas de Presentarse
Al presentarse se tienen en consideracion las edades y las jerarquias. Las
personas menos importantes o las mas jovenes son nombradas en primer lugar.
La persona que hace la presentacion, debe rteivo para precisar las

diferencias en cada caso.
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Un caballero es presentado a una dama y una persona de inferior rango a una de
superior categoria. Si una persona presenta una dama a un caballero, se nombra
primero a éste: excepto si aquel es un rebgio jefe de Estado, que pone por su

categoria debe ser designado en ultimo término.

Cuando se presenta ante adultos a personas menores de edad, se nombra en
primer orden a los jovenes y en segundo lugar a los mayores (y luego de éstos a
los ancianos), diendo claramente sus nombres y apellidos. También se admite
nombrar primero al de mayor jerarquia; para el efecto, se procede a solicitar su
autorizacion. (Molina, 2007)

1.6.2.8 Los Actos Publicos y Privados
Lépez (2003)menciona que en los actos publicos y adies hay quien ha
llamado actos publicos a aquellos actos oficiales en que interviene las primeras
autoridades eclesiasticas, civiles o militares. Segun este criterio, el acto publico
se identifica con el acto oficial, es decir, con el acto que apare@nimado por
una entidad publica de cualquier clase, y al que asisten lo que se ha dado en

llamar primeras autoridades.

1.6.2.9 Protocolo
Protocolo viene del griego proollon; reglamenta y codifica las normas
particulares y las pone en practica en un ceremodiplomatico o ritual civil,
establecido por costumbre o decretado por ley, el cual, se ve reflejado en las
personas y en los actos protocolarios. El protocolo garantiza a quienes ocupan
funciones oficiales, el ejercicio de sus deberes y derechos. Regutariflictos
de precedencia, las diferencias de sus privilegios y el disfrute de su inmunidad.
(Molina, 2007)

Lafuente (2004)lice que el protocolo determina las normas que hay que seguir

en un acto. Asi pues, el protocolo es un instrumento mas de dosequtilizan

para la proyeccion de la imagen publica de las instituciones u organizaciones,
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puesto que la sociedad se sirve de €l para establecer ordenamientos -espacio

temporales en un grupo determinado de personas, fisicas o juridicas, de distinto o

igua rango.

En un sentido més concreto, el protocolo es el ordenamiento reglado y
jerarquizado de los componentes de un acto publico o privado, segun la
naturaleza y fines del mismo, en razén del cargo que ostenten los invitados y de la

causa de su presenaéa torno al anfitrion.
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1.6.2.10 Tipos de Protocolo

Tipos de Protocolo

Tabla 1.2
TIPOS DE .
CARACTERISTICAS

PROTOCOLO

Protocolo Es el conjunto o reglas de ritos con que se manifiessa

Ceremonial creencia 0 se da solemnidad a ciertos acontecimiento
conjunto de précticas con las que se desarrolla un aj
ceremonia solemne.

Protocolo Cada vez cobran mas importancia los acontecimie

Deportivo deportivos como medio de relacién social carspnas de
mundo de los negocios. En el mundo deportivo el proto
sigue las mismas normas basicas que en el resto de event

Protocolo El protocolo empresarial se basa en el protocolo social

Empresarial

Protocolo El amplio mundo diplomi#o se mueve entre grand

Diplomético contrastes de idiomas y costumbres que debemos conq
respetar. Por lo anterior, cada pais recibe a sus visitantes
homenajea de acuerdo con su propio protocolo.

Protocolo Es el que utiliza el Estado y las Emtitts publicas cuanc

Oficial organizan un acto o evento. Los profesionales del protq
acuden a la legislacién vigente para establecer, con el |
criterio posible, todos los parametros del acto para que
funcione de forma correcta.

Protocolo El Protocolo Militar posee sus propias normas y costum

Militar gue se acatan con gran disciplina.

Protocolo Es .gquivalente al prc_)tocolo en Ios_ actos de sociedd

Social familiares que no tras_.uenden al exterlor,y_que, por esa I
no podemos ser consideradosno actos publicos.

Protocolo El Protocolo Universitario es rico en su simbologia

Universitario

ceremonial. Cada Facultad posee su patron, su colq
bandera, y el traje académico que con el tiempo ha
adquiriendo  distintivos 'y  experimentando  dier
modificaciones

Protocolo de
Asesoramiento
personal

Consiste en un desarrollo de actividades, acciones y gest
cuya finalidad es la atencién completa de la persona o per|
a nuestro cargo. Este asesoramiento personal, le ayuj
cuestiones com costumbres del pais, saludj
comportamiento. Es en definitiva un servicio de aseg
personal en temas de protocolo.

Fuente: Estébanez, B (2005) Protocolo Empresarial y Social (3da. Ed.)(pag. 15)
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1.7 HIPOTESIS
La Elaboracién del Manual de Procesos deugtia y Protocolo de la Carrera de
Administracion Turistica y Hotelera permitira brindar omejor servicio en el

desarrollo de eventos y ceremoniales.

1.8 VARIABLES

1.8.1 VARIABLE DEPENDIENTE

Servicio en eventos y ceremoniales

1.8.2 VARIABLE INDEPENDIENTE

Manual deProceso<tiqueta y Protocolo.
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CAPITULO I
2 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1 ANALISIS DEL ENTORNO INTERNO
El analisis interno consiste en el analisis de los diferentes factores que puedan

existir dentro de la misma, con el fin de:

e Evaluar los ecursos con que cuenta la CarmeaAdministracion Turistica
y Hotelera para, de ese modo, conocer el estado o la capacidad con que
cuenta.

e Detectar fortalezas y debilidades, y, de ese modo, delinear estrategias que
permitan potenciar o aprovechar lagtdtezas, y estrategias que permitan

neutralizar o eliminar las debilidades.

2.1.1 PERFIL DE CAPACIDAD INTERNA (PCI)
El perfil de Capacidad Interna (PCIl) es un medio para evaluar las fortalezas y
debilidades, el mismo que permitird realizlr diagndstico esttégico dela
Carrera de Administracion Turistica y Hotelera

e En el PCl examina cinco categorias a saber:
e Capacidad Directiva

e Capacidad Académica

e Capacidad Tecnoldgica

e Capacidad de Talento Humano

e Capacidad Competitiva
El perfil de fortalezas y debilidadese representa graficamente mediante la

calificacion de la Fortaleza o Debilidad con relacion a su grado (A. M. B.) para

luego ser valorada con respecto a su impacto en la escala dél&ta -Bajo.
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Perfil de Capacidad Interna (PCI)

Tabla 2.1

PERSPECTIVA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

IMPACTO

CAPACIDAD DIRECTIVA

A | M | B

A | M| B

A | M | B

Presentacién adecuada tanto
interna como externa

1

1

Flexibilidad en la estructura
organizacional

Orientacion Empresial

Habilidad para atraer y reteng
gente altamente creativa

Sistema de Comunicacion

Sistema de Coordinacion

Sistema de Control

Toma de Decisiones

Trabajo en Equipo

Coordnacion adecuada de
tiempos

Capacidad de adaptacion a
cambios

CAPACIDAD
ACADEMICA

Gestion de los docentes

Impulso a proyectos de
investigacion

Requisitos de acreditacion

Disefiode planes curricular

CAPACIDAD
TECNOLOGICA

Capacidad de innovacion

=

Nivel de tecnologia utilizado

Uso de técnicas nuevas e
innovadoras

Utilizacién de herramientas
adecuadas para losogesos

Uso de redes sociales e
informales presentando los
Servicios

CAPACIDAD DE
TALENTO HUMANO

Nivel académico

=

=

Experiencia técnica

=

=

Estabilidad laboral

Rotacion
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=
=

Ausentismo docentes

Ausentismo alumnos 1

=

Facilidad en identificar las 1 1
necesidades del estudiante

Facil adaptaciéon a cambios d 1 1
localizacion

Interaccion efectiva con el 1 1
estudiante

Proporcionamecanismos y 1 1
ambiente para motivar al
estudiante

Remuneracion 1 1

CAPACIDAD Al M B|A M| B|A|M|B
COMPETITIVA

Servicio adecuado preciso y i 1 1
tiempo.

Desenvolvimiento adecuado 1 1
para toda clase de evento.

TOTAL 10| 8 7 0 4 4 8 |17 ] 8

Realizado por:Lorena Moya
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta docentes de la Carrera de Adm. Turistica y

Hotelera

(A= Alto, M= Medio, B= Bajo)

Resumen del Perfil de Capacidad Interna (PCI)

Resumen del Perfil de Capacidad Interna (PQI

Tabla 2.2
PERSPECTIVA FORTALEZAS | DEBILIDADES

CAPACIDAD DIRECTIVA 7 4
CAPACIDAD ACADEMICA 4 1
CAPACIDAD TECNOLOGICA 2 2
CAPACIDAD DE TALENTO HUMANO 10 1
CAPACIDAD COMPETITIVA 2

TOTAL 25 8

Realizado po: Lorena Moya
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta docentes de la Carrera de Adm. Turistica y

Hotelera
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ConclusionEl Diagnostico interno realizado a través del PCI (perfil de capacida
interna) de la Carrera de Administracibuaristica y Hotelera seetermina que el

perfil de capacidad de talento humano, capacidad directiva son factores
importantes con elevados porcentajes, asi como también la fortaleza de la
capacidad directiva, capacidad académica. No obstante también se reflejan
debilidades, que sominimas pero que se debe ir mejorando con el paso del

tiempo; lo que daréa lugar a la mejora del PCI.

2.2 ANALISIS DEL ENTORNO EXTERNO

El propésito del andlisis del entorno externo es identificar oportunidades y
amenazas estratégicas en el antbi@perativade la organizacion, es importante
considerar queexisten varios factores en el ambientee la Carrera de
Administracién Turistica y Hotelergue afectan la operacion de la misma.
Algunos de estos factores tienen un impacto positivo, mientras que otr@n pued

afectar negativamente.

2.2.1 PERFIL DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS (POAM)
Sebuscaexaminaren qué grado se encuentran lasrtunidades y amenazas en
cada uno de los recursos externos d€adarera de Administracién Turistica y
Hoteleradandole nivel de bajo edio o alto, dentro de esta matriz se analizaron

los factores:

e Econdmicos
e Sociales

e Politicos

e Tecnoldgicos
e Geogréficos

e Competitivos
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Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)
Tabla 2.3

PERSPECTIVA OPORTUNIDADES | ~ AMENAZAS IMPACTO

ECONOMICO M| B|A | M| B M | B

Nivel de Ingreso

> (>
> = (>

SOCIAL M

M B|A | M B
1

— |0

Factor Social

Igualdad de género

Dias festivos

> |-

POLITICO

P
<
vy)
>
<
vy)

Influencia Gubernamental

Politicas Estatales 1

=

Inestabilidad politica en el pais

RIS R R RIZ

TECNOLOGICO A | M B|A | M B | A
Automatizacion de procesos 1

como medio para optimizar el
uso del tiempo

Facilidad de acceso a la 1 1
tecnologia

=

Globalizacion de la informaciol 1

Velocidad desarrollo 1 1
Tecnologico

Resistencia a cambios 1 1
tecnolégicos

GEOGRAFICO A M B A M B A M B
Ubicacion de la 1 1
ESPEL

COMPETITIVO A | M B|A|M B
Grado de Competitividad 1

Servicio adecuado, preciso y a 1
tiempo

Imagen y posicionamiento en | 1 1
mente del consumidor

Desenvolvimiento adecuado 1 1
para toda clase de evento soci

TOTAL 5 4 2 3 2 1 11| 6 1

Realizado por:Lorena Moya
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta docentes de la Carrera de Adm. Turistica y

Hotelera

(A= Alto, M= Medio, B= Bajo)

Resumen:
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Resumen del Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)

Tabla 2.4
PERSPECTIVA OPORTUNIDADES AMENAZAS
Economico 1 0
Social 2 1
Politico 3 1
Tecnoldgico 3 2
Geografico 1 0
Competitivo 2 2
TOTAL 11 6

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta docentes de la Carrera de Adm. Tyristica

Hotelera

Conclusion: Se puede observar que en el POAM (perfil de oportunidades y
amenazas) el aspecto econdmico, social, politico, geografico y competitivo
constituye oportunidades para la carrera; lo que nos da a conocer diferentes
herramientas para fieir las estrategias; aprovechando en forma oportuna y

adecuada.

2.3 MATRIZF.O.D.A

La matriz esta estructurada con las Fortalezas, Debilidades (Factores Internos) y
Oportunidades, Amenazas (Factores Externos) de la Carrera de Administracion
Turistica y Hotéera, las cuales mediante las matrices PClI y POAM se dedujo la

siguiente matriz:
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Matriz F.O.D.A.

Tabla 2.5
FORTALEZAS DEBILIDADES
e Presentacion adecuada tanto intg e Flexibilidad en la  estructur,
como externa. organizacional
e Coordinacién adecuada tlempos |e Uso de técnicas nuevas
e Trabajo en Equipo innovadoras
e Capacidad de adaptacién a cambi¢ e Utilizacion de herramienta
e Experiencia técnica adecuadas para los procesos
e Capacidad de innovacién e Uso de redes sociales e informa
e Facil adaptacion a cambios presentando los servicios
localizacion e Toma de decisiones
¢ Sistema de Comunicacion ¢ Sistema de Coordinacion
¢ Interaccion efectiva con el estudiar,
OPORTUNIDADES AMENAZAS
¢ Facilidad de acceso a la tecnolngi | ¢ Servicio adecuado, preciso Yy
¢ Globalizacién de la informacién tiempo
e Desenvolvimiento adecuado pge Imagen y posicionamiento en
toda clase de evento social mente del consumidor
e Grado de Competitividad e Automatizacion de procesos con
e Influencia gubernamental medio para optimizar el uso d
e Avance tecnoldgico tiempo

Realizado por:Lorena Moya
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta docentes de la Carrera de Adm. Turistica

y Hotelera

2.4 MATRIZ ESTRATEGICA INTERNA (EFI)
Esta matriz se realizé con los fasrinternos de la Carrera de Administracion

Turistica y Hotelera presenta:

Las fortalezas y debilidades de la Carrera de Administracion Turistica y Hotelera
Su valor las mismas que se considera entre los valores:

Muy importante (1.00)

Sin importancia (0.0)

La suma de los valores debe dar como total 1,00 entre fortalezas y debilidades
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La clasificacion del factor externo clave siendo:

Excelente 4
Arriba del promedio 3
Nivel Promedio 2
Deficiente 1

El valor ponderado que es la multiplicacion &alor con la clasificacion del

factor externo clave.

El total del valor ponderado se encuentra entre los valores 1 y 4 la cual muestra su
buena o mala posicién Interna siendo un punto de referencia 2.5 donde si fuese
mayor que este valor la empresa esidigioonada caso contrario la empresa no
cuenta con una buena posicion interna.

Factores internos claves de la Carrera de Adm. Turistica y Hotelera

Tabla 2.6

FACTOR CLAVE

Presentacion adecuada tanto interna como externa 0,09 4 0,36
Coordinacion adecuada de tiempos 0,07 3 0,21
Trabajo en Equipo 009| 4 0,36
Capacidad de adaptacién a cambios 006| 3 0,18
Experiencia técnica 008 3 0,24
Capacidad de innovacion 0,08 3 0,24
Féacil adaptacion a cambios de localizacion 006 3 0,18
Sistema de comunicacion 0,05 3 0,15
Flexibilidad en la estructura organizacional 0,04 2 0,08
Uso de técnicas nuevas e innovadoras 0,05 2 0,10
Toma de decisiones 005 2 0,10
Utilizacion de herramientas adecuadas para los proceg 0.06 | 3 0,18
Uso de redes sociales e informales presentando los product{ 0,06 3 0,18
Sistema de Coordinacion 008 1 0,08
Interaccion efectiva con el estudiante 008| 2 0,16
TOTAL 1 2,8

Realizado por: Lorena Moya

Fuente: Datos obtenidos del Perfil de Capacidad Interna (PCI)
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Conclusion: La Carrera de Administracion Turistica y Hotelera cuenta con un
total ponderado de 2,8 en EFI, superando el valor promedio de 2,5 es decir que la
carrera sicuenta con un posicionamiento interno dando como resultado el
incremento de sus fortalezas y eliminacién de sus debilidades. De esta manera nos

indica que se encuentra en un buen posicionamiento en el mercado.

2.5 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EF E)

Esta matriz se realizé con los factores externos de la Carrera de Administracion
Turistica y Hotelera que presenta:

Las oportunidades y amenazas de la Carrera de Administracion Turistica y
Hotelera

Su valor las mismas que se considera entre los valores:

Muy importante (2.00)

Sin importancia (0.0)

La suma de los valores debe dar como total 1,00 entre oportunidades y amenazas

La clasificacion del factor externo clave siendo:

Excelente 4
Arriba del promedio 3
Nivel Promedio 2
Deficiente 1

El vdor ponderado que es la multiplicacion del valor con la clasificacion del

factor externo clave.

El total del valor ponderado se encuentra entre los valores 1 y 4 la cual muestra su
buena o mala posicion externa siendo un punto de referencia 2.5 dondsesi f

mayor que este valor la empresa tienen excelentes oportunidades externas caso
contrario la empresa no cuenta con una buena posicion y tiene graves amenazas

externas.
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Factores externos claves de la Carrera de Adm. Turistica y Hotelera
Tabla 2.7

Facilidad de acceso a la tecnologia 0,10 3 0,30
Globalizacion de informacion 0,10 4 0,40
Desenvolvimiento adecuado para toda clase de eveci@ s 0,12 3 0,36
Grado de competitividad 0,10 4 0,40
Avance tecnologico 0,10 4 0,40
Influencia Gubernamental 0,13 3 0,39
Ubicacién de la ESRE 0,15 3 0,45
Servicio adecuado preciso y a tiempo 0,06 1 0,06
Imagen y posicionamiento enr@ente del consumidor | 0,06 2 0,12
Automatizaciéon de procesos como medio para optin

el uso del tiempo 0,08 1 0,08
TOTAL 1 2,96

Realizado por: Lorena Moya

Fuente: Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)

Conclusion: La Carrera de Adinistracion Turistica y Hotelera cuenta con un
total ponderado de 2,96 en EFE, superando el valor promedio de 2,5 es decir que
la carrera si cuenta con un posicionamiento externo de tal forma que cuenta con
oportunidades atractivas en el mercado, facilitando el desadellestas si se

aprovechan en forma oportuna y adecuada.

2.6 MATRIZ INTERNA Y EXTERNA
La Matriz InternakExterna se forma por los totales ponderados de la matrices de
evaluacion Internos y Externos, en el cual los factores internos corresponden al eje

X,y los factores externos al eje Y.

Donde los cuadrantes significan:

Cuadrantes (I, 1l y IV) Crecer y construir
Cuadrantes (lll, V 'y VII) Conservar y Mantener
Cuadrantes (VI, VIl y IX) Cosechar o Enajenar
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Matriz Interna y Externa

Gréfico 2.1
TOTAL PONDERADO EFI
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Fuente: Matriz Interna y Externa

TOTALPONDERADO EFE

La matriz IntenaExterna de la Carrera de Administraciburistica y Hotelera se
forma con los resultados de la matriz de evaluacion interna donde su total
ponderado es de 2,8 y la matriz de evaluacion externa tiene el total ponderad

2,96 ubicandola en el cuadrante V, es decir Conservar y Mantener.

Esta ubicacion esta colocada a un extremo superior del cuadrante, es decir tiende a
crecer y construir en un futuro, lo cual es importante porque la carrera tiene muy
buenas oportunidkes y fortalezas, mientras tanto la carrera muestra una muy

buena posicion externa e interna.

2.7 ANALISIS DE LA COMPETENCIA
El andlisis de la competencia consiste en el estudio y analisis de los competidores,
para que posteriormente, en base a dicho analmisar decisiones o disefar

estrategias que permitan competir adecuadamente con ellos.

La importancia del analisis de la competencia radica en que al contar con
determinada informacién de los competidores, se puede sacar provecho de ella 'y

utilizarla a ivor de la Carrera, por ejemplo, aprovechar sus falencias o puntos

38



débiles, tomar como referencias sus estrategias que mejores resultados les estén
dando, o tomar precauciones al conocer de una futura estrategia que estan por

aplicar.

2.7.1 MATRIZ DEL PERFIL CO MPETITIVO
La matriz de perfil competitivo se anal.i
y Hotelera de | a Universidad de | as Fuer
frente a la competencia, se considera los factores claves mas importantes los

mismosque tienen un peso total de 1.

Cada proveedor presenta una calificacion siendo 1 la de mayor debilidad y 4 la de
mayor fuerza la misma que es multiplicada por su peso, dando un peso ponderado,
el total de este peso ponderado son los pesos que se copaideshanalisis con
respecto a cada una de los proveedores.

En | a Ssiguiente matri z de Per f il compe
Administracién Turistica y Hotelera de la Universidad de las Fuerzas Armadas
ESPE extensi - -n Lat a@uhsigaiéndole unepase de 18 pes o
del departamento de Marketing y finalmente el servicio de catering con un peso de

1,76.

Este resultado muestra que | a ACarrera d

la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE extehsitatunga es conocida

para la realizacion de eventos Institucionales.

39



Matriz de Perfil Competitivo

Tabla 2.8
MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO
FACTORES CLAVES DE CARRERA DE ADM. DEPARTAMENTO DE SERVICIO DE CATERING
EXITO TURISTICA Y HOTELERA MARKETING
(ESPEL)
PESO | CALIFIC. PESO CALIFIC PESO CALIFIC. PESO
PONDERADO PONDERADO PONDERADO
Servicio al cliente 0,20 3 0,60 2 0,40 2 0,40
Buenos contactos en 0,22 3 0,66 2 0,44 2 0,44
mercado
Calidad del 8rvicio 0,23 2 0,46 2 0,46 2 0,46
Solido canal de distribucion| 0,11 3 0,33 2 0,22 2 0,22
Trabajo en equipo 0,12 3 0,36 1 0,12 1 0,12
Buena promocion de 0,12 3 0,36 2 0,24 1 0,12
servicio (afiches)
TOTAL 1 2,77 1,88 1,76

Realizado por:Lorena Moya

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta docentes de la Carrera de Adm. Turistica y Hotelera

40




Conclusion: En la Matriz de Perfil Competitivo es evidente que la Carrera de
Administraciobn Turistica y Hotelera cuenta con un pesgable para la
realizacion de eventos, mientras que el departamento de marketing sobrepasa con
una cantidad minima al servicio de catering, lo que demuestra que la Carrera se

esta posicionando para la realizacion de los diferentes eventos.

Aunque el pdil competitivo se encuentra orientado al incremento de un buen
servicio, es recomendable que la carrera se enfoque en desarrollar nuevos factores
claves de una manera organizada, formal y planificada, involucrando activamente
en su desarrollo integral ad estudiantes en la propuesta de nuevos retos a fin de
gue en el largo plazo se consoliden los esfuerzos de la fase inicial y se aprovechen

las crecientes oportunidades y ventajas competitivas con los clientes.

41



CAPITULO Il
3 ESTUDIO DE MERCADO

3.1 OBJETIVOS DEL ESTUDIO DE MERCADO
e |dentificar las necesidades de Iasugliantes de la Carrera de iBumo y
Hoteleria para llevar a cabo los eventos protocolarios institucionales,

mediante la aplicacion de técnicas de investigacion.

3.2 METODOLOGIA DEL ESTUDIO DE MERCADO
De acuerdo a la investigacion realizada, los métodos utilizados fueron los

siguientes:

Método descriptivo, ya que mediante esta se obtuvo la descripcion de datos y

caracteristicas de una poblacion.

Método de observacion, mediantecelal se logré cierta informacién necesaria

para poder elaborar el manual.

Método inductivo que se inici6 mediante la observacion para poder sefalar

verdades particulares contenidas explicitamente en la situacion general.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

Para el eswio de mercadse utilizardun censo, no se realiza un célculo de
muestra debido al tamafio de la poblacién (160 estudiantes), que corresponden a
los estudiantes de La Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE extension
Latacunga, pertenecientes a la CardadAdministracion Turistica y Hotelera, de

Segundo a Noveno nivel, ya que reciben basicas de etiqueta y protocolo.
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Numero de Estudiantes de la Carrera de Administracion Turistica y Hotelera
Periodo Agostai Diciembre 2013

Tabla 3.1

NIVEL NUMERO DE ESTUDIANTES
Segundo 20
Tercero 31
Cuarto 24
Quinto 5
Sexto 16
Séptimo 27
Octavo 28
Noveno 9

TOTAL 160

Elaborado por: Lorena Moya
Fuente: Datos obtenidos de la Carrera de Administracion Turistica y Hatele

3.4 DISENO DE INSTRUMENTOS: ENCUESTA
La encuesta es una técnica de investigacibn que consiste en una interrogacion
verbal o escrita que se les realiza a las personas con el fin de obtener determinada

informacion necesaria para una investigacion.

Cuando laencuesta es verbal se suele hacer uso del método de la entrevista; y
cuando la encuesta es escrita se suele hacer uso del instrumento del cuestionario,
el cual consiste en un documento con un listado de preguntas, las cuales se les

hacen a la personas aceestar.

El cuestionario es el instrumento que estd estructurado y se entrega a los

encuestados para obtener informacion especifica.

En la presente investigacion se aplicaran encuestas stlnsamtes de la Carrera
de AdministracionTuristica y Hotelea para obtener resultados con diferentes
puntos de vista y poder sacar conclusiones sobre cdmo se maneja la Carrera ante

un evento o ceremonial. (Ver anexo 1)
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3.5 ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

Las encuestas fueron realizadas en la Universidad de lemaBuermadas ESPE
extension Latacunga que se encuentra ubicada en la Parroquia Belisario Quevedo
Campus General Guillermo Rodriguez Lara, el 27 de Septiembre y el 3 de octubre
del presente afio, a los estudiantes de la Carrera de Hoteleria y Turismo de

segundo a noveno nivel.
A continuacion se presenta el analisis e interpretacion de los datos obtenidos en

las encuestas realizadas a los estudiantes de la Carrera de Administracion

Turistica y Hotelera:
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a. Datos Demogréficos:

1. Ciudad deresidencia de los estudiantes

Ciudad de residencia de los estudiantes

Tabla 3.2

Ciudad Total %

Quito 3 2%

Latacunga 142 89%

Ambato 15 9%

Total 160 100%

Grafico 3.1
Ciudad

B Quito mLatacunga MAmbato

\ [

89%

Fuente: Encuestas realizadas en el periodo académico Agosiembre 2013

Elaborado por: Lorena Moya

ANALISIS E INTERPRETACION : De 160 estudiantes encuestados el 89%
viven en la ciudad de Latacunga, el 9% en lalad de Ambato y tan solo el 2%

en la ciudad de Quito. Se da una perspectiva que por la distancia y tiempo la
mayor parte de estudiantes que son de otras provincias optan por vivir en la
ciudad de Latacunga, de esta manera acceden a facilidades, ahtempmte

logrando de esta manera invertir su tiempo en otras actividades.
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2. Provincia de origen

Provincia de origen

Tabla 3.3
Provincia Total %
Cotopaxi 119 74%
Tungurahua 20 13%
Pichincha 15 9%
Sucumbisg, Los Rios, Guayas 6 4%
Loja, Esmeraldas, Pastazal
Total 160 100%
Gréfico 3.2
Provincia
Sucumbios, Los Rios, Guayas, Loja, )
Esmeraldas, Pastaza I
Pichincha
e 15
Tungurahua — 20
Cotopaxi
P 1119
0O 20 40 60 80 100 120 140

Fuente: Encuestas realizadas en el periodo académico AGosiembre 2013

Elaborado por: LorenaMoya

ANALISIS E INTERPRETACION: Segun la variable relacionada con la provincia

de origen, el 74% de los encuestados pertenecen a la provincia de Cotopaxi; el 13%
proviene de la provincia de Tungurahua; el 9% de provincia de Pichincha; y el 4% a
las provncias de: Sucumbios, Los Rios, Guayas, Loja, Esmeraldas y Pastaza. De esta
manera se puede observar que existe una gran demanda por parte de estudiantes de
otras provincias por estudiar Administracion. Turistica y Hotelera en la Universidad

de las Fuerzag®\rmadas ESPE extension Latacunga, en especial la provincia de
Cotopaxi; por esta razén se deberia realizar un marketing hacia los estudiantes de

dicha provincia con la finalidad de incentivarlos a que se inclinen por la carrera.
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3. Nivel en el cual estanwrsando

Nivel en el cual estan cursando

Tabla 3.4
Nivel Total %
Segundo 20 12%
Tercero 31 19%
Cuarto 24 15%
Quinto 5 3%
Sexto 16 10%
Séptimo 27 17%
Octavo 28 18%
Noveno 9 6%
Total 160 100%
Gréfico 3.3
Nivel
Noveno | 0 | | |
Octavo | : | | | | d 28
Séptimo | | | | d 27
Sexto | d 16
Quinto | 5
Cuarto | | | | | d 24
Tercero | : | | d 31
Segundo ; ; ; 20
0 5 10 15 20 25 30 35

Fuente: Encuestas realizadas en el periodo académico A@osiembre 2013

Elaborado por: Lorena Moya

ANALISIS E INTERPRETACION: El 19% de los estudiantes encuestados del
periodo académico Agostdiciembre 2013 se encuentran cursando el tercer nivel,
seguido del 18% en octavo nivel, el 17% esta en séptimo nivel, el 15% en cuarto
nivel, el 12% en segundo nivel, el 10% en sexto nivel, el 6% en noveno nivel y
finalmente en quimt nivel el 5 % de los estudiantes. Se muestra como resultado que
con el pasar del tiepo el interés por parte de los estudiamesseguiresta carrera

ha incrementado notablemente
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4. Edad

Edad
Tabla 3.5
Edad Total %
18 6 4%
19 27 17%
20 31 19%
21 34 21%
22 36 22%
23 19 12%
24 2 1%
25 3 2%
28 1 1%
31 1 1%
Total 160 100%
Grafico 3.4
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Fuente: Encuestas realizadas en elipdo académico AgostDiciembre 2013
Elaborado por: Lorena Moya

ANALISIS E INTERPRETACION : De 160 estudiantes encuestados el 22% tienen 22
afos, el 21% tiene 21 afios, el 19% tiene 20 afios, el 17% tiene 19 afios, el 12% tiene 19
afos, el 4% tiene 18 afio$,286 tiene 25 afios y tan sélo el 1% tiene entre 28 y 31 afios.

En base a esta respuesta el porcentaje de mayor trascendencia son los estudiantes cuya
edad oscila entre los 22 afios. En relacion con estos resultados se puede ver que el rango

de edad de los ealiantes va desde los 18 afios hasta los 31 afos.
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5. Género

Género
Tabla 3.6
Género Total %
Masculino 32 20%
Femenino 128 80%
Total 160 100%
Grafico 3.5
Género

EMasculinoe EFemenino

Fuente: Encuestas realizadas en el periodo académico Afosiiembre 2013

Elaborado por: Lorena Moya

ANALISIS E INTERPRETACION: EI 80% de los estudiantes encuestados son
de género femenino y el 20% restante son de género Imasddando a notar

que el género femenino es el que tiene mayor inclinacion por la Carrera de

Administracion Turistica y Hotelera
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6. Estado Civil

Estado Civil
Tabla 3.7
Soltero 158 99%
Casado 2 1%
Total 160 100%
Gréafico 3.6
Estado Civil

H Soltero W Casado

1%

Fuente: Encuestas realizadas en el periodo académico Afusiiembre 2013

Elaborado por: Lorena Moya

ANALISIS E INTERPRETACION : De los 160 encuestados el 99% de los
encuestados afirman ser solteros, mientras que en un porcentaje minimo del 1%

son casados. De esta forma esta variable muestra que existe un porcentaje muy
notable de estudiantes que son solteros.
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b. Cuestionario

1. Dentro de la Carrera se toma en cuenta la imagen personal (uniformes,
maquillaje, postura entre otros) de los estudiantes, al momento de realizar
eventos y ceremoniales.

Imagen Personal

Tabla 3.8
Imagen Total %
Personal
Si 73 46%
No 87 54%
Total 160 100%
Grafico 3.7
Imagen Personal
mSi mNo

Fuente: Encuestas realizadas en el periodo académico Afuosimbre 2013

Elaborado por: Lorena Moya

ANALISI S E INTERPRETACION: El 54% de los encuestados que corresponde a

los 87 estudiantes, consideran que no se toma en cuenta la imagen personal, mientras
que el 46% menciona que si; por esta razén es imprescindible tomar en cuenta la
imagen personal, ya quer contacto directo con el cliente y a la vez es la imagen

de la Carrera.
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2. Al momento de buscar informacion para la organizacion de eventos y

ceremoniales usted hace referencia a:

Informacion de organizacion de Eventos y Ceremoniales

Tabla 3.9

Informacion Total %
Libros 29 18%
Revistas 23 15%
Manuales 15 9%
Internet 93 58%
Total 160 100%

Gréfico 3.8

Informacion de organizacion de Eventos y
Ceremoniales

mLibros ®mRevistas mManuales mInternet

Fuente: Encuestas reaadas en el periodo académico Agd3iciembre 2013

Elaborado por: Lorena Moya

ANALISIS E INTERPRETACION: De 160 estudiantes encuestados el 58% piensa
que la mayor referencia al momento de buscar informacion sobre Eventos y
ceremoniales es la internet,18% busca informacion en libros, 15% en revistas y un 9%

en manuales, resultado que nos ayuda a ver que los estudiantes se inclinan por buscar
informacion en la internet; pero si existiese un manual seria de mayor utilidad para los
estudiantes; ya que desta manera encontrardn de forma rapida, sencilla y clara
informacion para la realizacion de eventos, ceremoniales y adaptarlos de acuerdo a su

necesidad.
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3. ¢Conoce usted si en la Carrera existe un manual de procesos etiqueta y
protocolo?
Conocimiento deexistencia de manual de procesos de etiqueta y protocolo
Tabla 3.10

Existencia de| Total | %
Manual
Si 0 0%
No 160 | 100%
Total 160 | 100%
Gréfico 3.9

Conocimiento de existencia de manual de procesos de
etiqueta y protocolo

ESi ENo

Fuente: Encuestas realizadas en el periodo académico A@usiembre 2013

Elaborado por: Lorena Moya

ANALISIS E INTERPRETACION: EI 100% de los encuestados que corresponde

a los 160 estudiantes afirma que no existe un manual de etigpatéocolo en la
Carrera, razén por la cual es imprescindible la elaboracion del mismo, justificando a
través de esto el desarrollo de la hipotesis planteada al momento de la elaboracién
del perfil de tesis.
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4. ¢Considera usted que la Carrera debe ctar con un manual de procesos de
etiqueta y protocolo?

Necesidad de un manual de procesos de etiqueta y protocolo

Tabla 3.11
Necesidad de| Total %
un Manual
Si 160 100%
No 0 0%
Total 160 100%
Grafico 3.10
Necesidad de un manual de procesos de etiqueta y
protocolo
mSi mNo

Fuente: Encuestas realizadas en el periodo académico A@usiembre 2013
Elaborado por: Lorena Moya

ANALISIS E INTERPRETACION : El 100% de los encuestados que representa a

160 estudiantes consideran que la Carrera si debe contar con un manual de procesos
de etiqueta y protocolo para estandarizar los procesos de servicio; ya que de esta
manera puede hacerse un seguimiento adecuado y secuencial de las actividades a

realizarse B orden logico y en un tiempo definido ante un evento o ceremonial
futuro.

54



5. ¢ Qué informacion considera que debe tener el manual de procesos de etiqueta
y protocolo?

Informacioén con la que debe contar el manual

Tabla 3.12
Informacién del Manual Total %
Etiqueta y Protocolo 94 59%
Organizacion de Banquete 15 9%
Organizacion de Eventos 13 8%
Tipos de Servicios 20 13%
Montaje de Mesas 18 11%
Total 160 100%
Gréfico 3.11

Informacion conla que debe contar el manual

Montaje de Mesas
Tiposde Servicios
Organizacién de Eventos
Organizacion de Banquetes
Etiquetay Protocolo

Fuente: Encuestas realizadas en el periodo académico Agusiembre 2013
Elaborado por: Lorena Moya

ANALISIS E INTERPRETACION: En esta grafica se hallan representados los
aspectos que se han de tomar en cuentéa elaboracion del manual; el 59% de los
encuestados que representa a 94 estudiantes coinciden que el manual debe tener
informacion relacionada con Etiqueta y Protocolo; el 13% que representa 20 estudiantes
estan de acuerdo que debe agregarse infobmateé Tipos de Servicio, el 11% que
representa a 18 estudiantes el manual debe contar con informacion referente a montaje
de mesas, el 9% que representa a 15 estudiantes que debe contar con informacion de
Organizacion de Banquetes y el 8% que corresponti® @studiantes que el manual

debe contar con informacién relacionada con Organizaciéon de Eventos, informacién que
sera util para los estudiantes; de esta manera la informacion contribuira con normas
claras, precisas y oportunas que se debe establecesl afiente, en el desarrollo del

servicio.
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6. En las diferentes actividades que se desarrolla la Carrera usted como

estudiante tiene conocimiento sobre procesos a seguir seguin su area de trabajo.

Conocimiento de los estudiantes sobre procesos a seguirserarea de trabajo
Tabla 3.13

Conocimiento sobre| Total %

los Procedimientos

Si 73 46%

No 87 549%

Total 160 100%
Gréfico 3.12

Conocimiento de los estudiantes sobre procesos
a seguir en su area de trabajo

mSi ENo

Fuente: Encuestas realizadas en el periodo académico Afosimbre 2013

Elaborado por: Lorena Moya

ANALISIS E INTERPRETACION: De los 160 encuestados, el 54% de los
estudiantes no tienen conocimiento sobre los procesos a seguir en su area de trabajo
y tan solo el 46% de los encuestados consideran que tienen conocimientos sobre
procesos a seguir segun su area de trabajo, resultado que nos sugiere la elaboracion
del manual de procesos para la Carrera; ya que de esta manera los estudiantes
tendran una refeneia de que actividades hay que realizar; enriqueciendo a su vez
los conocimientos del estudiante con los procesos adecuados que se debe emplear al

momento de realizar un evento.
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7. ¢ En la Carrera se realizan eventos?

Realizaciéon de eventos

Tabla 3.14
Realizacion de Total %
Eventos
Siempre 0 0
Frecuentemente 83 51%
A veces 79 49%
Total 160 100%
Gréfico 3.13

Realizacion de eventos

mSiempre  MFrecuentemente A veces

49%

Fuente: Encuestaseaalizadas en el periodo académico Ag@itiembre 2013

Elaborado por: Lorena Moya

ANALISIS E INTERPRETACION: EIl 51% de los encuestados que representa a 83
estudiantes tiene conocimiento de que en la Carrera se realizan eventos
frecuentemente, y el 49% g@uepresenta a 79 estudiantes los realizan a veces;
mostrandonos de esta manera que el manual seria de gran apoyo para la ejecucion de
los diferentes eventos, ademas el manual busca establecer las normas y procesos
fundamentales que deben observarse evstlb eventos a realizarse y contempla las
primicias que deben ser replicadas en todos los procesos, para garantizar

integralmente la calidad del servicio y la atencion personalizada.
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8. Al momento de la coordinacion y montaje de eventos y ceremonialesiaoen
los estudiantes las reglas protocolarias (orden, precedencias, tipos de mesas

entre otras).

Conocimiento protocolar de los estudiantes en montaje y coordinacion de

eventos y ceremoniales

Tabla 3.15
Conocimiento Total %
Protocolar
Siempre 21 13%
Frecuentemente 93 58%
A veces 46 29%
Total 160 100%
Gréfico 3.14

Conocimiento protocolar en montaje y coordinacion de

eventosy ceremoniales
W Siempre MFrecuentemente ™A veces

Fuente: Encuestas realizadas en el periodo académico A@usiembre 2013

Elaborado por: Lorena Moya

ANALISIS E INTERPRETACION: El 58% de los encuestados que representa a
93 estudiantes afirma tener conocimientos de protocolo para eventos y ceremoniales
frecuentemente, el 29% de los encuestados que representatadiénées menciona

gue a veces tiene estos conocimientos y el 13% dice que siempre lo tiene. La
elaboracion del manual permitira mantener los conocimientos sobre el montaje y
coordinacion de eventos y ceremoniales a flote lo que constituye una ventaja

opatuna y adecuada para los estudiantes.
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9. Los principales inconvenientes que la carrera presenta al momento de

realizar eventos y ceremoniales se debe principalmente a:

Inconvenientes que la caera presenta al momento de realizar eventos y

ceremoniales
Tabla 3.16

Inconvenientes al momento de | Total %
realizar eventos y ceremoniales
Falta de Comunicacion 8 5%
Poco tiempo de Planeacion 59 37%
Ausencia de Procesos 48 30%
Falta de Responsables 45 28%
Total 160 100%

Grafico 3.15
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Fuente: Encuestas realizadas en el periodo académico Afusimbre 2013

Elaborado por: Lorena Moya

ANALISIS E INTERPRETACION: De los 160 estudiantes emstados el 37%

manifiesta que el principal inconveniente al realizar un evento es debido al poco

tiempo de planeacion, el 30% de los encuestados menciona que es por la ausencia de

procesos, el 28% por falta de responsables y tan sélo un 5% por falta de

comunicacion, dandonos como resultado que los porcentajes mas notables se deben

por el poco tiempo de planeacion y la falta de procesos. La aplicacion de procesos a

través del manual en los eventos y ceremoniales contribuira a un desarrollo exitoso y

evitaraposibles errores.
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3.6 CONCLUSIONES

En la investigacion de mercado realizada se determind que en la Carrera de
Administracion Turistica y Hotelera no se establecen procesos al momento que
realiza un evento o ceremonial, ademas se evidencio una serie desfzmooda

falta de planeacion, falta de responsalgjae son importantes y que se deben

tomar en cuentad amomento de realizar un evento o ceremonial.

Para desarrollar el manual se tomara en cuenta la coordinacion y montaje del
evento, los procesos queestudiante debe seguir segun su area de trabajo y las
reglas protocolarias que se deben establecer en el momento del evento o

ceremonial.
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CAPITULO IV
4 ELABORACION DEL MANUAL DE PROCESOS DE
ETIQUETAY PROTOCOLO EN EL SERVICIO DE EVENTOS
Y CEREMONIALES

4.1 ANTECEDENTES

La Carrera de Administracion Turistica y Hotelera de la Universidad de las
Fuerzas Armadas ESPE extension Latacunga, es una carrera que debe afrontar
cambios en el contexto en el que estd inmersa, para lo cual tiene el desafio
planificar, organizar los recursos y el talento humano; ademas es importante que
los estudiantes cuenten con un instrumento guia que le permita la ejecucion de sus

actividades de una manera clara, eficiente y eficaz.

Los manuales son por excelenciade&Eumentos organizativos y una herramienta
gerencial utilizada para comunicar y documentar los procesos, consiste en la
organizacion légica y ordenada de todos los procesos identificados, bajo el

esquema de una especie de libro actualizable.

Es por lo cal, que se considera a los manuales como una herramienta que
orientara y facilitara el manejo de informacion y permitir4 a los directivos tomar
decisiones adecuadas para alcanzar las metas y objetivos determinados para
obtener buenos resultados en benefide la carrera. Es de importancia y
necesaria la propuesta de un Manual de Procesos para el area de servicio, porque
al ponerlo en practica, se lograra el mejoramiento en la calidad del servicio a los

clientes.

El presente Manual de Procesos tiene cpnopdsito contar con una guia clara y
especifica que garantice la Optima operacion y desarrollo de las diferentes
actividades a realizarse en los eventos o ceremoniales, asi como el de servir como

un instrumento de apoyo y mejora a la Carrera.
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Comprende erforma ordenada, secuencial y detallada las operaciones de los
procesos a seguir para cada actividad, con sus respectivos diagramas de flujo y
formatos utilizados. Es importante sefialar, que este documento esta sujeto a
actualizacion en la medida que seganten variaciones en la ejecucion de los
procesos, 0 bien en algun otro aspecto que influya en la operatividad del mismo,

con el fin de cuidar su vigencia operativa.
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4.2 PORTADA

GESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA

t”l"Jvr‘l'St'i'c‘ay hotelera
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4.3MANUAL DE
PROCESOS



4.4 OBJETIVOS DEL MANUAL

4.4.1 OBJETIVO GENERAL
e Guiar el desempefio de los estudiantes de la Carrera de Administracion
Turistica y Hotelera de la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE

extension Latacunga.

4.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Ser una guia de apoyo y consulta para lostegsgn@remoniales realizados
por los studiantes de la Carrera.

e Presentar normas basicas de Etiqueta y Protocolo mediante procesos
basados en la normiidEN en el area de servicio.

e Efectuar la guia de manera didactica, para facilitar el acceso de los

estudantes.

4.5 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA
La Elaboracion del Manual de Etiqueta y Protocolo, nace con la finalidad de
estandarizar los procesos de servicio que realiza la Carrefardmistracion

Turistica y Hotelera

Es importante sefialar que los manualesprocesos son la base del sistema de
calidad y del mejoramiento continuo, de la eficiencia y la eficacia, poniendo de
manifiesto que no bastan las normas sino que, ademas es imprescindible el cambio
de actitud de los estudiantes, en materia no solo der lt@s cosas bien, sino
dentro de las practicas definidas en el trabajo.

El manual de procesos, es un instrumento que permite a la Carrera, integrar una

serie de acciones encaminadas a agilizar el trabajo de los estudiantes, y mejorar la

calidad del seiigio.
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Asi mismo, se busca que exista un documento completo y actualizado de consulta,
que establezca un método estdndar para ejecutar el trabajo, en razén de las

necesidades que el estudiante requiera.

En este sentido, el Manual de Procesos esta dirggtddas las personas que bajo
cualquier modalidad, se encuentren vinculadas a la carrera y se constituye en un
elemento de apoyo util para el cumplimiento de las responsabilidades asignadas y

para coadyuvar, conjuntamente con el control en los eventremaniales.

Este documento describe los procesos y expone, en una secuencia ordenada las
principales operaciones o0 pasos que componen cada procedimiento y la manera de
realizarlo; contiene ademas, diagramas de flujo, que expresan graficamente la

trayectaia de las distintas operaciones.
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4.6 PROPUESTA DEL MANUAL

Propuesta del Manual
Tabla 4.1

PRESENTACION

En los udltimos tiempos la importancia que se le d
Protocolo y la Etiqueta es cada vez mgeémde, dia a dia s
busca promover una buena imagen con el fin de Ic
mayores éxitos en la Institucion.

Los estudiantes que conforman la Carrera

Administracion Turistica y Hotelera requieren en nues
tiempos contar con un instrumento de apoyarcc y
conciso, que guien las actividades que deben realizar.

E este sentido, el presente documento denomi
AnManual de Etiqueta vy P
procesos de servicios en

proporcionar elementos necesaripara realizar en form
adecuada y precisa los eventos y ceremoniales, asi
los lineamientos que deberan seguirse. Por ello, se d
la descripcion del proceso, en la cual se expone de m
genérica, secuencial y ordenada los pasos a seguisyp
realizacion; y por ultimo, se presenta el diagrama de f
que plasma paso a paso, de forma esquematicg
actividades que se desarrollan.

Asimismo el Manual de Procesos tiene por finalidad lo
gue los estudiantes se vean fortalecidos en sentgefio ¢
través del uso del mismo, la necesidad que los even
ceremoniales, se desarrollen correctamente motiv
desarrollo del presente Manual, con la finalidad que
lineamientos en el esbozado sean tomados en cuenta
éxito de los mismoy de esta manera ser mas eficientg
eficaces en la labor que desempefian los Estudiantes
Carrera.

OBJETIVO

Proporcionar un manual de procesos de Etiquet
Protocolo como una herramienta que fortalezca el co
interno, para ser utilizado pordoestudiantes, util pat
examinar las operaciones en los servicios, de tal mg
gue facilite aplicacion de los procesos en los servicio
Eventos y Ceremoniales.
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FINALIDAD El Manual Etiqueta y Protocolo para estandarizar
procesos de servicio, tie por finalidad describir Ia
actividades a realizar por parte de los estudiante
eventos y ceremoniales, en términos de cargos y func
especificas por cada uno de ellos. Asimismo, los nivelg
responsabilidad, autoridad y requisitos minimos déda
cargo, generando de esta manera una herramienta de
gue oriente y facilite el trabajo del estudiante.
RESPONSABLE | Lorena Moya (Proponente)
Ingeniero Geovanny Acosta (Director de la Carrera)
Realizado por:Lorena Moya

4.7 EVENTOS A CONSIDERAR EN EL MANUAL

4.7.1 Ceremonias Solemnes
Son ceremonias solemnes aquellas de caracter Académico que la Universidad de
las Fuerzas Armadas ESPE extension Latacunga celebra tradicionalmente cada

afo, cuya realizacién debe guiarse por un vocativo preestablecido.
Se cmsidera ceremonias solemnes las siguientes:
V Aniversario Institucional.
V Ceremonia de Inauguracién de Afio Académico.
V Cambio de Mando
V Entrega de Grados Académicos y Titulos Profesionales.
4.7.2 Ceremonias Institucionales
Son ceremonias Institucionales aquelloserdgs que involucran a toda la
comunidad universitaria 0 a una 0 mas de sus unidades, con instituciones externas,
y que requieren de ciertas formalidades.

Son ceremonias Institucionales:

V Inauguracién de obras de caréacter Institucional.
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V Ceremonias de inguracion o clausura de actividades de extension académica
(Seminarios, Congresos, etc.).

Eventos culturales.

Inauguracion de Exposiciones.

Inicio o presentacion de resultados de proyectos.

Reconocimientos y homenajes.

< < < < <

Fiestas Patrias, entre otros.

4.7.3 Ceremonas Interinstitucionales
Son actividades que involucran a dos o0 mas instituciones con el proposito de

crear, mantener y estrechar vinculos.
Son ceremonias interinstitucionales:
Firma de convenios o acuerdos.

\Y

V Visitas protocolares.

V Lanzamiento/presentaci@® proyectos, concursos, y otras iniciativas.
\Y

Charlas de empresas.

4.8 VOCATIVO
Vocativo es el término o tratamiento que se utiliza para dirigirse a una autoridad

en un acto publico o a través de una comunicacion escrita.

4.8.1 VOCATIVO N.1
Programa a desarrole en la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE
extension Latacunga con motivo del Momento Civico.

Primero: Honores y Parte

Segundo: Izada de la bandera acorde a las notas del Himno Nacional de la
Republica del Ecuador.
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Tercero: Conferencia a cargo éda Ing. ( ) Docente

de la Carrea ( ) Tema ( )

Cuarto: Informativo Politécnico

Comunicado

Quinto: Himno de la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE

Sexto: Honores de finalizacion

4.8.2 VOCATIVO N.2

1. Sefior Teniente Coronel de Estado Mayor ( )

Director de la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE extension Latacunga.
2. Sefior Teniente Coronel de Estado Mayor ( )
Sub Director

3. Sefior Mayor ( ) Director del Departamento CEAC

4. Sefior Capitan ( ) Sub Director del Departamento

5. Sefores Oficiales Directivos

6. Sefores Directores de la Carrera

7. Seiores Docentes

8. Sefiores y Sefioras Servidores Publicos

9. Estimados comparieros

4.8.3 VOCATIVON. 3
1. Sefor Teniente Coronel de Estado Mayor ( )
Director de la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE extensién Latacunga.
2. Sefor Eniente Coronel de Estado Mayor ( ) Sub
Director
3. Sefores Oficiales Directivos
4. Sefnores Directores de Departamento y de Carrera
5. Sefores Docentes

6. Sefores Oficiales de la Fuerza Terrestre y la FuenanAé
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7. Sefores del Personal de Voluntarios
8. Serfiores Servidores Publicos

9. Estimados Estudiantes
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4.9

ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE CEAC
Organigrama del Departamento CEAC

Departamento
CEAC

Director ‘

Consejo de

Consejos de Carrera

Secretaria

Departamento
| Proyectos Académicos|
| I :
Areas de Turismo y Comercial ‘ Fianzas y
Conocimiento Hoteleria ‘ Auditoria
|
Turismo Fuente: Organico Funcional ESPE 2010

Hoteleria 'y

| Elaborado por: Lorena Moya,
Gastronomia P y
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4.10 ORGANIGRAMA PARA EL DESARROLLO DE EVENTOS Y CEREMONIALES

ORGANIZADOR DE EVENTOS

Servicio de | Produccion de A&B Bebidas
| Mesa |
Chef Ejecutivo Jefe de Bares
Malitre |
Sub Chef
Capitan de P
efe de Barman -
meseros Maitre
| Ayudante del

Ayudante de

Ayudante de
Barman
Elaborado por: Lorena Moya

Mesero

Fuente: Baez, S (1983) Descripcion de Puestos en Hoteles y Bares (pags. 23, 54, 55, 67,75)
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4.11 PROCESO PARA LA REALIZACION DE UN EVENTO

e S Manual de Procesos de |Fecha: _ / [
tUTIStICBYhOtE era Etiqueta y Protocolo

Pagina: 1 de 3

Proceso para la realizacion de

un evento 5
Proceso:N*-1
Elaborado por: Lorena Moya A[ea responsable:
Aprobado por: Area de Servicio

1. PRINCIPIOS ESTRATEGICOS DE LA CARRERA

1.1 MISION
Formar profesionales expertos en direccion turistica y gerencia hotelera cc
conocimientos culinarios, con una formacion académica integral basad:
valor humano con alto sentido y fundamento social, practico en la ope
técnica de servicios y majo administrativo empresarial, que geng
soluciones técnicas y tecnoldgicas, mediante proyectos de investig
desarrollo e innovacién y aportan en las soluciones de problemas
comunidad, para promover el desarrollo integral de la Region Ceeliais.

1.2 VISION
Ser lideres en la formacion turistica y hotelera desarrollando proyec;
vinculacién y extension interinstitucional con programas de investig
profesional a nivel de pregrado y posgrado; con practicas de principios y \
altamente desarrollados e incorporados a la sociedad.

2. REFERENCIAS
El presente manual basa su contenido en:

2.1 Normas INEN:

NTE INEN2 452:2008. TURISMO. ORGANIZADOR DE EVENTOS
REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL.

NTE INEN2 439:2008. TURISMO. CAPITAN DE MESEROS. REQUISITO
DE COMPETENCIA LABORAL

NTE |INEN2 440:2008. TURISMO. MESERO. REQUISITOS D
COMPETENCIA LABORAL.

NTE [INEN2 454:2008. TURISMO. AYUDANTE DE MESERO
REQUISITOS DE COMPETENCIA LABORAL

NTE INEN 2 442:2008. TURISMO. CHEF DE COCINA. REQWITOS DE
COMPETENCIA LABORAL.

NTE INEN 2 441:2008. TURISMO. COCINERO POLIVALENTE
REQUISITOS DECOMPETENCIA LABORAL.
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Manual de Procesosde |Fecha: [/ [

tunsUcayhote era Etiqueta y Protocolo Pagina 2 de 3
Proceso para la realizacion de
t
Hn evento Proceso: N1
Elaborado por: Lorena Moya A(ea responsable:
Aprobado por: Area de Servicio

NTE INEN 2 438:2008. TURISMO. BARMAN. REQUISITOS DE
COMPETENCIA LABORAL

2.2 Bibliografia relacionada a los temas propuestos:

Gallego Jesus Felipe. Gestién Abmentos y Bebidas para Hoteles, Bare)
Restaurantes

Guerrero, Denia, Jiménez, Gonzalo. Camarero Servicio de Sala

Alacreu, José. Gestion de Banquetes.

Béez Casillas. Sixto (1982). Descripcion de puestos en hoteles, restaur
bares. México.

Manual el Mesero/a Polivalente. Ministerio de Turismo.

3. PROCESO PARA LA REALIZACION DE UN EVENTO
Para la realizaciéon de un evento es muy importante tomar en cuenta 3 p
gue se deben sequir:

Proceso de Prevento: Define metas, acciones estratégicajstiog y lag
actividades a realizar, asignar recursos, hacer todas las especific
necesarias para llevar a cabo el evento o ceremonial y definir con clarida|
los objetivos.

Proceso de Evento: Determina el desarrolla del evento o ceren
propiamente dicho, el equipo de trabajo que participara y su programac
decir pone en marcha todo aquello que se ha planificado (fase 1) y que
producido (fase 2). Cada punto debe llevarse a cabo tal y como se ha plar
ajustandose a lo pristo, asi como a su correspondiente lista de co
(checkilist).

Proceso Postvento: Recopilacién de todas las acciones realizadas en el ¢
Seguimiento que ayudan a la evaluacion del mismo.

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Checklist: documento queetalla uno por uno distintos aspectos que se d
analizar, comprobar, verificar, etc.
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turlsticay hotelera

Manual de Procesos de
Etiqueta y Protocolo

Fecha: [/ [

Proceso para la realizacion dg

un evento

Pagina: 3 de 3

Proceso:V°1

Elaborado por: Lorena Moya
Aprobado por:

Area responsable:
Area de Servicio

5. FLUJOGRAMA DEL PROCESO

NO

Organizacion del
evento

Coordinacion de
agenda

Prevision de necesidade
de recursos internos y
exterros para el desarrollc

del evento

Delegacion de
responsabke

Realizacién del evento

A 4
Evaluacion del
evento

INICIO

Necesidad de

organizacion del

evento

Naturaleza
del evento

SI

FIN

Acuerdo o

decision de

realizar el
evento
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4.12 PROCESO DE SELECCION DE ESTUDIANTES

Manual de Procesos de Etiquetg Fecha: [ [/

tun’sticayhote era y Protocolo pagna1de3

Proceso de Seleccion de
Estudiantes

Proceso:lV°2
Elaborado por: Lorena Moya A[ea responsable:
Aprobado por: Area de Servicio

1. PROPOSITO DEL PROCESO

La finalidad de este procedimiento es autorizar la realizacion del e
delegando a las diferentes personas para el ddsadel cada actividac
distribuyendo el trabajo por partidas y gestionando todo lo relativo
necesidades de material y herramientas propios de su area de trabajo.

2. ALCANCE
Es fuente de informacién para el area de conocimientos de hoteleria yapdi
el reclutamiento y seleccién de los estudiantes del area de servicio.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El area de conocimiento de hoteleria es la responsable de:
Seleccionar a los estudiantes mas idoneos.

Realizar capacitacion de los estudiantes.

4.POLITICAS
Generar una base de datos con la informacion de los estudiantes mas id(
manera que al momento de un evento se los pueda llamar de forma inmed

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Actitud: Disposicién de animo manifestada exteriormente.

Competencia: Capacidad de desarrollar y aplicar conocimientos, habilida
actitudes en el desempefio laboral y en la solucién de problemas, para
con los requisitos establecidos

Conocimiento: Nocion, idea, informacion, es el saber.

Habilidad: Es k destreza de una persona para realizar una tarea, es ¢
hacer.
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g mmon Manual de Procesos de Etiquetg Fecha: _ /_ [/
tunstmayhote era y Protocolo

Pagina: 2 de 3

Proceso de Seleccion de
Estudiantes

Proceso:V®2

Elaborado por: Lorena Moya A[ea responsable:
Aprobado por: Area de Servicio

Ocupacion: Actividad diferenciada caracterizada por un conjunto articulag
funciones, tareas y operaciones, que constituyen las obligaciones atriby
trabajador, destinadas a la obtencion de productos @agid@sde servicios.

6. REFERENCIAS
El presente procedimiento basa su informacidbn en diversas fi
bibliograficas:

NTE INEN 2 452:2008 Turismo. Organizador de eventos
NTE INEN 2 439:2008 Turismo. Capitan de meseros.
NTE INEN 2 440:2008 Turismo. Mesero.

NTE INEN 2 454:2008 Turismo. Ayudante de mesero.
NTE INEN 2 442:2008 Turismo Chef de Cocina

NTE INEN 2 438:2008 Turismo Barman

7. PROCESO
PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO
NO DE TRABAJO
1 Organizador de| Solicita a los Base de datos d
Evento estudiantes &l niveles| los estudiantes
superiores referencia
de sus compairieros.
2 Organizador del Crea una base o0
Evento datos con person:
idéneo para labores ¢
el area de servicio.
3 Organizador de| Selecciona a lo
Evento estudiantes m4
capadados.
4 Organizador de|l Contacta a la
Evento personas encargad
y llama a reunion.
5 Organizador de| Entrega el instructivq
Evento para los estudiante
explica su uso.
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Manual de Procesos de |Fecha:

1

turisticayhotelera Etiqueta y Protocolo 525023 de 3

Proceso de Seleccion de
Estudiantes.

Proceso: V"2

Elaborado por: Lorena Moya A(ea responsable:
Aprobado por: Area de Servicio

7.1 FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Organizador del Evento

INICIO

Solicita a los estudiantes d
niveles superiore
referencias de sus

comparieros.

| Crea una base de datos c
personal idoneo para labore
del &rea de servicio.

NO

Selecciona a los
estudiantes mas
capacitados

Contacta a las persone
encargadas y las llamé
a una reunion.

Entrega el
para | os e
Explica el uso del
instructivo

FIN
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4.13 PROCESO DE HIGIENE Y UNIFORMIDAD

Manual de Procesos de Etiquetd Fecha: [/ [

turl'stlcayhote era y Protocolo Pagina 1de 2
Proceso de Higiene y
Uniformidad —
Proceso:V "3
Elaborado por: Lorena Moya Area responsable:
Aprobado por: Area de Servicio

1. PROPOSITO DEL PROCESO
Su finalidad e$a de tener una buena presentacién, hacia el cliente dando |
buena impresion y a su vez un buen trato.

2. ALCANCE
Es fuente de informacién para el Capitdn de meseros y aplica p3g
estudiantes del area de servicio.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORID AD
El Capitan de meseros seré el responsable de:
Supervisar el correcto uso del uniforme

4. POLITICAS
Utilizar el uniforme adecuado y en total aseo.
Mantener una buena imagen ante el cliente.

5. REFERENCIAS

Lo propuesto en el presente procedimiento & lem las propuestas del au
Baez Casillas. Sixto (1982). Descripcion de puestos en hoteles, restaur
bares. México.

Manual de Estandares de Servicio Restaurante Hospitality & Service Uni
www.hsu.¢

6. PROCESO
PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD
nNo
1 Capitan de meseros | Registrar asistencia con &
capitan de meseros
2 Mesero Alistar su imagen persona
3 Mesero Emplear el uniforme
asignado.
4 Mesero Salir al &rea
correspondiente de trabaj
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td'r'l'"s't'iéayhotelera y Protocolo

Manual de Procesos de Etiquetd Fecha: __ / [/

Pagina: 2 de2

Proceso de Higiene y
Uniformidad

Proceso:V°3

Elaborado por: Lorena Moya
Aprobado por:

Area responsable:
Area de Servicio

6.1 FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Capitan de Mseros

Meseros

INICIO

L/

/Registrar : :
asistencia Alistar su imagen

personal

N

N

uniforme asignado

Emplear el

correspondiente de

Salir al area

trabajo.

FIN
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4.14 PROCESO DE PLANIFICACION Y LOGISTICA

o L Manual de Procesos de |Fecha: [/ [
turlstlcayln_;te era Etiqueta y Protocolo Pagina: 1 de 3
Proceso de Planificacion y
Logistica del evento Proceso N4
Elaborado por: Lorena Moya A(ea responsable:
Aprobado por: Area de Servicio

1. PROPOSITO DEL PROCESO
Seguir con la planificacion adecuada la misma que permitira estructui
pasos claros a seguir en este proceso.

2. ALCANCE
Es fuente de informacion del Organizador del evento

3. RESPONSABLIDAD Y AUTORIDAD

El organizador del evento es el responsable de:

Planificar y organizar el desarrollo del evento de forma que no falte equipf
momento del montaje.

4. POLITICAS
Conocer y aplicar los procedimientos de acuerdo a las necesidadesnde! e
Da a cumplir cada una de las politicas y reglamentos en el area de trabajg

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Planificar el evento: Proceso para determinar las actividades a realizarse.
Organizar el evento:Estructurar la realizacion del evento

6. REFERENCIAS

Lo propuesto en el presente procedimiento se basa en las propuestas d
Baez Casillas. Sixto (1982). Descripcion de puestos en hoteles, restaur
bares. México.
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Manual de Procesos de Etiquets

Fecha: [/ [

y Protocolo

Proceso de Planificacion y

Pagina: 2 de 3

Logistica del evento

Proceso: V%4

Elaborado por: Lorena Moya
Aprobado por:

Area responsable:
Area de Servicio

7. PROCESO
PASO | RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO
N9 DE TRABAJO
1 Organizadodel | Determinar la fecha exac| Orden de
Evento del evento, para prepatr| Servicio

todo con anticipacioén, d
acuerdo a lo requerido p
el cliente. (5 dia minimo)

Evento

2 Organizador del | Determinar si el evento g Lista de logisticg
Evento realizard dentro de Iz
instalaciones de la
institucion o cuentan co
otro lugar.
3 Organizador del | Confirmar disponibilidag Proforma del
Evento de, menaje, vajilla] evento
mobiliario y demas equip
necesario para lo requerig
por el cliente para ¢
evento. Informar
decoracion floral a la
persmas encargadas.
(3 dias como minimo)
4 Organizador del | Enviar hoja de compras | Hoja de
Evento area de cocina. Compras
(2 dias como minimo)
5 Organizador del | Disponer el equipq Lista de logisticg

necesario de acuerdo a
lista de logistica.
(1 dias como minimo)
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'[UI'IStICﬂY hotelera Etiqueta y Protocolo

Manual de Procesos de |Fecha: _/ [

Pagina:3 de 3

Logistica del Evento

Proceso de Planificacion y

Proceso: V%4

Elaborado por: Lorena Moya
Aprobado por:

Area respmsable:
Area de Servicio

7.1 FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Organizador del Evento

1 INICIO )

Determinar la
fecha del
evento

Confirmar disponibilidad
de, menaje, vajilla,
mobiliario y demas

equipo necesario para Ic

requerido por el cliente

Enviar lista de
compras

Disponer el equipo
necesario de acuerd
a la lista de logistica

FIN
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4.15 PROCESO DE MONTAJE DEL EVENTO

Manual de Procesos de |Fecha: [/ [

tunstmayhote era Etiqueta y Protocolo Pagina: 1 de 3
Proceso de Montaje del
Evento Proceso:N®5
Elaborado por: Lorena Moya Area responsable:
Aprobado por: Area de Servicio

1. PROPOSITO DEL PROCEDIMIENTO
Determinar los pasos a seguir en el montaje de Eventos para mantener ui
presentacion ante el cliente y causar una buena impresion.

2. ALCANCE
Es fuente de informacion para el Organizador de Eventos y Meseros.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Es responsabilidad del Capitan de meseros:

Supervisar que el montaje ser realice del modo establecido y en el
preciso.

Controlar el montaje final.

4. POLITICAS

Conocer las funciones del Organizador de Eventos.

Saber cémo se organiza cada uno de los involucrados en el evento

El evento debera estar finalizado el dia anterior al Evento en el caso
personas en adelante.

Si el evento es pequefio debeealizarse el mismo dia del evento con 2 hor
anticipacion.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Montaje: Disposicién del equipo y los recursos técnicos y humanos q
utilizaran en el lugar donde se realizara el evento.

6. REFERENCIAS
Camarero Servioi de Sala de Denia Valera, Guerrero Moreno, Jimg
Ballesteros Gonzalo.

Gestion de Banquetes de José Ramon Alacreu Ginés.
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’tdfiéfiééyhote:era

Manual de Procesos de
Etiqueta y Protocolo

Fecha: [/ [

Pagina: 2 de 2

Proceso de Montaje del

Evento —
Proceso V5

Elaborado por: Lorena Moya
Aprobado por:

Area responsable:
Area de Servicio

7. PROCESO
PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

N©

1 Malitre Inspeccionar el lugar y planificar
armado.

2 Ayudante de mesero | Limpiar el area donde se ntana el
evento. Es decir retirar todos |
materiales que puedan incomodar
actividades que se van a realizar.

3 Mesero Proceder la decoracion del lugar.

4 Ayudante de mesero | Colocar el equipo, mobiliario, cristaleri
vajilla y demas articulos nexarios parg
el desarrollo del evento en un lug
adecuado (seco, amplio, y seguro).

5 Mesero Considerar las medidas necesarias pa
montaje de del evento; espacio necesa
(1 m?por persona) para la circulacion
los meseros.

6 Mesero Colocar el mobiliario de acuerdo a
solicitado por el cliente y la necesidad
evento

7 Ayudante de mesero | Realizar limpieza general de sue
mobiliario.

8 Organizador del Supervisael montaje

Evento
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turlsticay hotelera

y Protocolo

Manual de Procesos de Etiqueti Fecha: __ /

I__

Proceso de Montaje del Evento

Pagina: 3 de 3

Proceso: V%5

Elaborado por: Lorena Moya

Aprobado por:

Area responsable:
Area de Servicio

7.1 FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Malitre Ayudante de Meser{  Ayudante de Mesero Mesero Mesero Organizador de
Evento
INICIO
brocedea | Coloca todo lo —— ﬁwervi}
Limpiar el rocedea fa necesario para e pealed el montaje
LHRIGE decoracion del limpieza SlE
. . dond desarrollo del
Inspecciona Sl Iolre lugar evento general
el lugar y se montara el
planifica el evento
armado
Medidas
necesarias para e FIN
montaje
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4.16 PROCESO DE MISE EN PLACE

o L Manual de Procesos de |Fecha: [/ [
turlstlcayln_;te era Etiqueta y Protocolo Pagina: 1 de 3
Proceso de Mise en Place
Proceso: V"6
Elaborado por: Lorena Moya A(ea respasable:
Aprobado por: Area de Servicio

1. PROPOSITO DEL PROCESO
Crear normas para anticiparse con todos los preparativos antes de in
evento.

2. ALCANCE
Es fuente de informacion para el personal que trabaja en la atencion
cliente en los eventos:

Organkador de eventos
Capitan de meseros
Meseros

Ayudantes de mesero

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
Es responsabilidad del personal de servicio a la mesa que se lleve a
proceso.

4. POLITICAS

Mantener en buen estado las herramientas e implementosanmecgsara €
servicio.

Frecuentemente tener el area de servicio limpia.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Petit menage:utensilios auxiliares que se ponen sobre la mesa para el sg
saleros, pimenteros, salsas preparadas, mostazas, vinagretas.

6. REFERENCIAS

Descripcion de Puestos de Sixto Baez Casillas
Camarero Servicio de Sala de Denia Valera, Guerrero Moreno, Jir
Ballesteros Gonzalo.
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Manual de Procesos de |Fecha: [/ [

Etiqueta y Protocolo Pagina: 2 de 3

Proceso de Mise en Place

Proceso:N%

Elaborado por:

Aprobado por:

Lorena Moya

Area responsable:
Area de Servicio

7. PROCESO
PASO | RESPONSABLE ACTIVIDAD
N¢
1 Capitan de meseros Presentacion ante el Capitan
meseros
2 Meseros Limpiar mesas, estaciose de
servicio, ceniceros, candelerg
lamparas de mesa, charolas ef
otras.
3 Meseros Es responsable del correg
montaje de las mesas.
4 Meseros Pulir la vajilla, cristaleria Y
cuberteria
5 Meseros Colocar cubiertos, plato bas
vajilla y cristaleriaen la mesa.
6 Meseros Doblar y colocar servilletas
7 Meseros Tener surtidas las estaciones (
todo lo necesario del petit menag
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turlsticay hotelera

Manual de Procesos de Etiqueti Fecha: _ / [/

y Protocolo

Pagina: 3 de 3

Proceso de Mise en[Ace

Proceso:V°6

Elaborado por: Lorena Moya

Aprobado por:

Area responsable:
Area de Servicio

7.1 FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Capitan de Meseros

Meseros

—

Presentacion ante
el capitan de
meseros

Limpia mesas, estaciones
de servicio, cenicergs
candeleros, lamparas de

mesa, charolas entre otras

Tienesurtidas las
estaciones con

todo lo necesario
del petitmenage. §

@sp@
del correcto
montaje de las

Pule la vajilla,
cristaleria y
cuberteria

Dobla y coloca
servilletas

Coloca cubiertos,
plato base, vajilla'y
cristaleria en la mesa




4.17 PROCESO DEMONTAJE DE LA MESA

Manual de Procesosde |Fecha: [/ [

’ l'"-l- ) r-\r -~ ,I-I .
'(UI'IStICF:]Yh otelere Etiqueta y Protocolo Pagina: 1 de 3
Proceso de Montaje de la
Mesa Proceso:N®7
Elaborado por: Lorena Moya A(ea responsable:
Aprobado por: Area de Servicio

1. PROPOSITO DEL PROCESO
Establecer las normas béasicas a seguir durante el procedimientordaje de |
mesa

2. ALCANCE
Es responsabilidad del Capitan de meseros controlar y organizar todo lo ne
para el montaje de la mesa.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
El personal de servicio es el responsable del cumplimiento de este proceso

4. POLITICAS
Determinar las técnicas adecuadas para el montaje.
Mantener la simetria en la Mesa.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Muleton: Tela suave y afelpada de algoddén o lana que suele colocarse de
los manteles como proteccién de la mesa.

Cubremantel: Mantel de adorno necesario para la decoracion de la mesa.

6. REFERENCIAS
Camarero Servicio de Sala de Denia Valera, Guerrero Moreno, Jin
Ballesteros Gonzalo.

Gestion de Banquetes de José Ramon Alacreu Ginés.
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Pégina: 2 de 3

Proceso de Montaje de la
Mesa

Proceso: N7

Elaborado por: Lorena Moya
Aprobado por:

Area responsable:
Area de Servicio

7. PROCESO
PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

N?

1 Mesero Aplicar y repetar el orden d
montaje del material, creando u
técnica fija y constante.

2 Mesero Crea el concepto de simetria pa
gue se apliqgue como un estan
constante de calidad

3 Mesero Coloca la manteleria en ¢
siguiente orden: Muleton, Mante
Cubrematel.

4 Mesero Coloca el Plato base centrado,
frente del comensal, debe queda
1 cm de la orilla del tablero de
mesa frente a la silla.

5 Mesero Coloca en el centro de la mesa
decoracién

6 Mesero Coloca la cuberteria

7 Mesero Ubicar el plao para el pan al lad
izquierdo del plato base.

8 Mesero La copa para agua colocarla a 1¢
frente a la punta del cuchillo

9 Mesero Coloca las servilletas

10 Mesero Colocar el petit menage centrad
en la mesa al lado de la decorac
asignada. (Si alliente lo requiere)

92




turlsticay hotelera
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Etiqueta y Protocolo

Fecha: _/ [

Pagina: 3 de 3

Mesa

Proceso de Montaje de la

Proceso:V°7

Elaborado por: Lorena Moya

Aprobado por:

Area responsable:
Area de Servicio

7.1FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Meseros

INICIO

Coloca la manteleria
en el siguiente orden:
Muleton, Mantel,
Cubremantel

Coloca el Plato
base centrado, a
frente del comensa

Saleros y pimenteros
ubicarlos en el centro de
la mesa

FIN

Pone las
servilletas

Pone en el centro
de la mesa Ia
decoraciéon

Colocar la |

cuberteria

Ubica el plato para el
pan al lado izquierdo

delplato base.

La copa para agud
colocarla frente a
la punta del

cuchillo
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4.18 PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

e merncon Manual de Procesos de |Fecha: [/ [
tunstmayhote era Etiqueta y Protocolo

Pagina:1 de 3

Proceso de Servicio al Client

Proceso: V"8
Elaborado por: Lorena Moya A(ea responsable:
Aprobado por: Area de Servicio

1. PROPOSITO DEL PROCESO
Tener una actitud positiva, atender al cliente en todas sus apetencias d
eficaz, y dando a conocer los tipos de servicio que se puede ofrecer.

2. ALCANCE
Es fuente de informacion del areas#evicio y las personas responsables ser,
organizador del Evento, Capitdn de meseros y mesero.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
El organizador del Evento, Capitan de meseros y mesero, son los responsg
cumplimiento del procedimiento.

4. POLITIC AS
V Es responsabilidad del organizador del Evento
Mantener en buena imagen del personal, como de las instalaciones.
V Es responsabilidad del capitdn de meseros y mesero
Contar con la predisposicion de atender de manera inmediata al cliente.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Comensal:Cada una de las personas que realizan la degustacion de un pla

6. REFERENCIAS

Camarero Servicio de Sala de Denia Valera, Guerrero Moreno, Jin
Ballesteros Gonzalo.

Manual de Atencion al cliente.
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Pagina:2 de 3

Proceso de Servicio al

Cliente T
Proceso:V-8
Elaborado por: Lorena Moya A[ea responsable:
Aprobado por: Area de Servicio
7. PROCESO
PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD
N?
1 Organizador de| Considerala imagen personal con
evento parte del servicio y da instruccion
previas.

2 Mesero Prepara el mobiliario y el calentad
de platos.

3 Capitan de meseros | Dar la bienvenida a los invitadg
manteniendo las norma
protocolaes.

4 Mesero Dirigir a los invitados a su respecti
puesto.

5 Mesero Mostrardisponibilidad por atender
ayudar a los clientes

6 Mesero Servicio Americano
Traslada los platos preparado
decorados directamente de la cog
y sirve al comensal por @erecha.

7 Barman Servicio de Bebidas:

Presentar al anfitrion la botella ¢
vino

8 Capitan de meseros | Supervisael servicio y corregir si e
necesario
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Etiqueta y Protocolo

Fecha: _/ [

Pagina: 3 de 3

Proceso de Servicio al Clientg

Proceso:V°8

Elaborado por: Lorena Moya
Aprobado por:

Area responsable:
Area de Servicio

7.1 FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Organizador del Evento

Capitan de Meseros

Meseros

( INICIO

Considerar la
imagen
personal

Dar la
bienvenida a los
invitados

servicio y

corregir si es
\\necesario

Preparar el mobiliario
y el calentador de
platos.

Dirigir a los invitados
a su respectivo
puesto.

Servir a la mesa bajo
las indicaciones
dadas.




4.19 PROCESO DE DESMONTAJE DEL EVENTO

Manual de Procesos de |Fecha: [/ [

’ l'"-l- ) r-\r -~ ,I-I - i -
tunstmayh otelerz Etiqueta y Protocolo Pagina 1 de 3
Proceso de Desmontaje del
Evento Proceso: VY9
Elaborado por: Lorena Moya A(ea responsable:
Aprobado por: Area de Servicio

1. PROPOSITO DEL PROCESO
Conocer los pe0s a seguir en el proceso de desmontaje del evento

2. ALCANCE
Es fuente de informacién para el area de servicio Capitan de meseros,
ayudantes de mesero

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El personal de servicio es responsable de:

Recoger todo el nmaje, manteleria, cuberteria, cristaleria y vajilla y de
limpio en su respectivo contenedor

4. REFERENCIA
La propuesta del presente proceso se basa en Denia Valera, Guerrero
Jiménez, Ballesteros Gonzalo. Camarero Servicio de Sala.

5. POLITIC AS
Es responsabilidad de mesero:

e Retirar la vajilla, cristaleria y cuberteria de forma correcta.
e Lavaijilla, cristaleria y cuberteria deben estar limpias.
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Proceso de Desmontaje del

Evento v
Proceso:N"9
Elaborado por: Lorena Moya Area responsable:
Aprobado por: Area de Servicio
6. PROCESO
PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD
nNo
1 Mesero Recoge la vaijilla, cristaleria
cuberteria
2 Mesero Limpiar la vajilla, cuberteria
cristaleria, colocar en sl
respectivas cajas.
3 Mesero Retira manteles, lazos de sillas
servilletas.
4 Mesero Revisa que no haya manchas
restos de comida
5 Capitan de meseros | Controla la acomodacién de tod
el mobiliario en su respectiv
lugar
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Fecha: [/ [

Proceso de Desmontaje del
Evento

Pagina:3 de 3

Proceso: V%9

Elaborado por: Lorena Moya

Aprobado por:

Area responsabe:
Area de Servicio

6.1 FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Capitan de Meseros

Meseros

INICIO

Recoge vajilla,
cristaleria 'y
cuberteria

Limpiar la vajilla,

cuberteria,
cristaleria, colocar
en sus respectivas
cajas

Retira manteles
lazos de sillas y
servilletas

Controla la
acomodacin de
todo el mailiario
en su respectivo
lugar

Revisa que no
haya manchas
ni restos de
comida




4.20 PROCESO DE EVALUACION Y CONTROL

e Manual de Procesos de Etiquetg Fecha: _ /[
tunstmayhote era y Protocolo

Pagina: 1 de 3

Proceso de Evaluacion y Control

Proceso:V*10

Elaborado por: Lorena Moya A(ea responsable:
Aprobado por: Area de Servicio

1. PROPOSITO DEL PROCESO
La finalidad de este procedimiento es conocer el grado de satisfaccion
cliente mantuvo durante el evento.

2. ALCANCE
Al area que se involucras el area de servicio y la persona responsak
Organizador de Eventos, Capitan de meseros y mesero.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
El Organizador del evento es encargado de evaluar y llevar una estadistic
resultados del proceso de post evento.

4. POLITICAS
El organizador de eventos implementara cambios permanentes para me
servicio en las areas en las que sea necesario segun la evaluacion post e

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Listado de Evaluacion: son formatos de registro de amfmacién que poseg
caracteristicas propias, también sirven para recoger la informacion
requiere en funcion de las caracteristicas del aprendizaje que se pretendg
y de las condiciones en que habra de aplicarse.

6. REFERENCIAS

Lo propuesto dl presente proceso se basa en :
Descripcion de Puestos de Sixto Baez Casillas.
Organizacion de Empresas de Enriqgue Benjamin Franklin.

100



’tdfiéfiééyhote:era

Manual de Procesos de
Etiqueta y Protocolo
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Control Proceso: V10
Elaborado por: Lorena Moya Area responsable:
Aprobado por: Area de Servicio
7. PROCESO
PASO | RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO
N° DE TRABAJO
1 Organizador de| Establecemedidas par¢ Listado de
Evento corregir las actividadeg Evaluacion
paa que se alcancen I¢ (Encuesta)
objetivos del evento.
2 Capitan de Genera un medidor d¢ Cuadro de
meseros resultados de gestion indicadores de
KPI gestion KPI
3 Mesero Determina y analiza
rapidamente las caus
y efectos del ficaso @
éxito del evento.
4 Mesero Compara resultados
con los planeg
generales.
5 Mesero Indica el nivel de
resultados
6 Organizador de| Concluir y recomenda
Evento mejorar los procesos
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Proceso de Evaluacion y
Control

Pagina: 3 de 3

Proceso:V°10

Aprobado por:

Elaborado por: Lorena Moya

Area responsable:
Area de Servicio

7.1 FLUJOGRAMA DEL PROCESO

Concluir y
recomendar
mejorarprocesos

FIN

Organizador del Eventd Capitan de Meseros Mesero
INICIO
Establecemedidas
para corregir las
actividades
Generar un
medidor de
resultados de
gestion KPI
Determinay
analiza

rapidamente las
causas v efectos

Indicarel nivel de
resultados
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4.21 COSTOS DE IMPLEMENTACION DEL MANUAL
La propuesta del manual de procedimientos requiere de algunos bienes que a

continuacion se detalla:

Costo de Implementacién del Manual

Tabla 4.2
RECURSOS CANTIDAD SUBTOTAL TOTAL
V  Uniformes (Chaleco $ 150 $ 150
pantaldn, camisa, corbati
lito, delantal)
V Recurso Material $ 300,00 $ 300,00
V Recurso Tecnolégico $500,00 $500,00
V Papeleria y Utiles $200,00 $200,00
$ 1150,00 $ 1150,00
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CAPITULO V
5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES
¢ Mediante los conceptos del marco teorico, se ha determinado la importancia
de la etiqueta y protocolo en los diferentes eventos y ceremoniales ya que la
etiqueta y el protocolo mas alld de ser una herramientahgga mas
complicadas las cosas, sirve como guia y base del éxito de Iseqgeiere

realizar, hacer y comunicar.

e El diagnéstico situacional de la Carrera ha permitido determinar en qué nivel
de competitividad se encuentra, cuales son los instrument@splea con los
estudiantes, ademas que el trabajo operativo que realiza el estudiante en un
evento son los conocimientos que vienen adquiriendo durante su formacion

académica.

e El estudio de mercado ha permitido conocer las necesidades y requerimientos
gue presenta la Carrera al realizar un evento, que no cuenta con un manual de
procesos, que el principal inconveniente al realizar estos se debe a la falta de
tiempo de planeacién y ausencia de procesos.

eLa propuesta de elaboraciéon del manual ha sido gosiespués de haber
realizado el diagndstico situacional y la investigacion de mercado, lo que
permitié desarrollar cada uno de los procesos a seguirse; ya que es de vital
importancia considerar el cumplimiento de los mismos, con el fin de lograr un
nivel de desempefio superior por parte de los estudiantes a la hora de realizar un

evento o ceremonial.
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5.2

RECOMENDACIONES

Cada procso presentado y que forma parte del manual, cdeveplicado,
para que permita la supervision y control eficiente y efectivtodas las
actividades efectuadas dentdel evento y ceremonial con la finalidad de

evitar posibles errores y duplicidad de funciones.

El Manual de Pros®s que se presenta debemplearsecomo una
herramientaen la Carreraque permita evaluar permanenteteeel avance

y logro de las actividades, a fin de alcanzar mejores resultados. Ademas es
un apoyo importante para la institucion, ya que cuenta con normas
establecidas y se delegan responsables de cada actividad, logrando asi que

cada estudiante sepa lasecdebe hacer.

Se recomienda determinar constantemente si con la puesta en piglctica
manual propuesto I@studiantesfrecen ummejor servicioya que el

mismo dard lugar a optimizar el tiempo y recursos.

Es recomendable que en un tiempo prudeneiakesalizara unavaluacién

de cdmo percibela comunidad politécnical servicio que brindan los
estudiantesuego de haber puesto practica la presente propuesta, ademas

el manual puede ser adaptado a cada evento o ceremonial, dependiendo de

las necesid#es de cada organizador.
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ANEXOS
ANEXO 1

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO EXTENSION

LATACUNGA.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ESTUDIANTES DE LA CARRERA DE
ADMINISTRACION TURISTICA Y HOTELERA.

Objetivo: Elaborar un Manual dé&tiqueta y Protocolo para estandarizar los
procesos del servicio en eventos y ceremoniales de la Carrera de Ingenieria en

Administracion Turistica y Hotelera.
Instructivo:
Antes de llenar la presente encuesta, lea atentamente su contenido y conteste con

la mayor sinceridad posible.

DATOS DEMOGRAFICOS:

Ciudad: Nivel: Estado Civil:
Nacié en esta provincia:Si ( )| Edad: Soltero () Casado (
No () Género: Divorciado( ) Unién Libre
Respuesta: M () () Viudo ()

Si (Canton) F()

No (Provincia)

CUESTIONARIO
1. Dentro de la Carrera se toma en cuenta la imagen personal (uniformes,
maquillaje, postura entre otros) de los estudiantes, al momento de realizar

eventos y ceremoniales.

Si No
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2. Al momento de buscar informacién para la organizacion de eventos y
ceremoniales usted hace referencia a:
a. Libros ()

. Revistas ()

O

. Manuales ( )
. Internet

.Otros ( ) Cuéles

O O O

w

. ¢ Conoce usted si en la Carrera existe un manual de etiqueta y protocolo?

Si No

4. ¢Considera usted que la Carrera debe contazon un manual de procesosle

etiqueta y protocolo?

Si No

5. ¢Qué informacion considera que debe tener el manual de procesos de etiqueta

y protocolo?

Etiqueta ( ) Organizaciéon de banquetes ( )
Protocolo ( ) Organizacion del evento ()
Precedencia ( ) Tipos de servicio ()

Servicio de las comidas ( ) Montaje de mesas ( )

Otros () Cudles

6. En las diferentes actividades que se desarrolla la Carrera usted cémo

estudiante tiene conocimiento sobre procesos a seguir segun su area deaj@b

Si No

7. ¢ En la Carrera se realizan eventos?
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Siempre Frecuentemente A veces Nunca
8. Al momento de la coordinacién y montaje de eventos y ceremoniales conocen
los estudiantes las reglas protocolarias (orden, precedencias, tipos de mesas entre

otras).

Siempre Frecuentement A veces Nunca

11%

9. Los principales inconvenientes que la carrera presenta al momento de realizar
eventos y ceremoniales se debe principalmente a:

a. Falta de comucacion ()

b. Poco tiempo de planeacion ()

c. Ausencia de manual de procesos ( )

d. Falta de responsables

e. Otros ( ) Cuéles

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 2

ENCUESTAS
Buenos dias / tardes:
Soy egesada de la Carrera de Adm. Turistica y Hotelera. Me encuentro
realizando una encuesta para realizar el Diagnéstico Situacehatismo Le
recuerdo que la informacion que usted me suministre sera totalmente confidencial
y utilizada para los fines antewlicados por lo que solicito su honestidad a la hora
de contestar lo solicitado.
ASPECTO DIRECTIVO
1. Considera usted que la imagen corporativa corresponde a:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

2. Segun su criterio el uso de Planes edtiiabs en la carrera de Ing. Adm.
Turistica y Hotelera es:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

3. La flexibilidad de la estructura organizacional se refleja como una:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

4. Considera usted que ¢@municacion y el control gerencial representa una:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA
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5. De acuerdo a su percepcion, la orientacion empresarial corresponde a:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

6. El sistema de toma de decisés se demuestra como una;:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

7. Considera usted que el Sistema de coordinacion se denota como:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

8. De manera general el sistema de control se ve reflejada como
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

9. Opina usted que la habilidad para atraer y retener a la gente altamente creativa
es una:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

ASPECTO ACADEMICO

10. Considera usted que la Gestion de los sefidoegntes a todo nivel, se
demuestra como:
FORTALEZA DEBILIDAD
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ALTA MEDIA BAJA

11. El impulso y desarrollo de proyectos de investigacion dentro de la carrera
representa:

FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

12. Las actividades quge ejecutan, con el objeto de mejorar la vinculacion de la
carrera y de la universidad para la colectividad, corresponden a una:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

13. El techo que la carrera cumpla con los requisitos de la acreditacién deht
sistema de Educacion Superior representa una:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

14. El disefio de los planes en los niveles macro, meso y micro curricular dentro
de la carrera son considerados como:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

15. Los principios y valores inculcados por los docentes a los estudiantes, como
por ejemplo el civismo, considera usted que corresponden a:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA
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ASPECTO TECNOLOGICO
16.La capacidad de innovacidecnologica se puede considerar como:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

17. Considera usted que el nivel de tecnologia TICs, utilizado en el proceso de
ensefianzé aprendizaje es:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

18. La efedividad de los procesos y metodologias de ensefiargaendizaje
corresponden a:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

19. La calidad de la educaciéon que denota la carrera de Ing. Adm. Turistica y
Hotelera corresponde a:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

20. Si usted es docente en los primeros niveles de la carrera como considera, la
calidad de la educacién en el nivel medio con el que llegan los estudiantes a la
universidad:

FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA
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ASPECTO DEL TALENTO HUMANO
21.El nivel académico de orden general de los sefiores docentes se refleja como:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

22.Segun su criterio, la experiencia técnica demostrada por los sefiores docentes
denota:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

23.Dentro de la organizacion la Estabilidad laboral representa:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

24. Los indices de rotacion dentro de la organizacién pueden ser considerados
como:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

25.Los niveles de ausentismo de parte de los sefiores docentes demuestran:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

26.Los niveles de ausentismo de los sefiores estudiantes denotan:
FORTALEZA DEBILIDAD
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ALTA MEDIA BAJA
27.En su calidad de docente, considera que la motivacion representa:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

28.Los niveles de remuneracion que oferta la organizacion representan:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

29. Las distintas formas de generar los indices de desempefio se reflejan como
una:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

ASPECTO DE MERCADEO
30. La carrera de Ing. en Adm. Turistica y Hotelera ofertada por la Escuela
Politécnica del Ejército, dentael concepto de participacion en el mercadeo de la
Region central del Ecuador se puede considerar como:

FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

31.Bajo el analisis del ciclo de vida del producto, segun su criterio considera que
el ciclo de vidade la carrera de Ing. en Adm. Turistica y Hotelera representa:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

116



32. La ventaja lograda del potencial del crecimiento del mercado estaria
considerada como una:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

33.El portafolio de productos que oferta el Departamento de Ciencia Econdmicas,
Administrativas y de Comercio se demuestran como:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

34. La Planificacion y ejecucion de los programas de servicio post venta
encaminados hacia los egresados y graduados de la carrera de Ing. Adm. Turistica
y Hotelera demuestran ser:

FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

35. El disefio de politicas de mercadeo, que permitan un crecimiento en la
participacion de la cagra en el mercado, corresponderia a:
FORTALEZA DEBILIDAD

ALTA MEDIA BAJA

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS
36. Considera usted que el factor econdmico (nivel de ingreso de la gente,
capacidad de ahorro, subsidios) en el que se encuentran nuestra sociedad

representa una:

OPORTUNIDADES AMENAZAS
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ALTA MEDIA BAJA

37.De acuerdo a su criterio, el factor social es considerado como:
OPORTUNIDAD AMENAZA

ALTA MEDIA BAJA

38. La influencia gubernamental en el Sistema de Educacion Sypseove
reflejado como:
OPORTUNIDAD AMENAZA

ALTA MEDIA BAJA

39.El acelerado avance tecnolégico mundial, representa una:
OPORTUNIDAD AMENAZA

ALTA MEDIA BAJA

40. La situacion geogréfica de la region en la que se encuentra #mtzalia
ESPEL se consideraria como:
OPORTUNIDAD AMENAZA

ALTA MEDIA BAJA

41. El grado de competitividad de la organizacién con relacién al resto de
oferentes de servicios académicos universitarios y las politicas de mercadeo de los
mismos, repesenta una:

OPORTUNIDAD AMENAZA

ALTA MEDIA BAJA
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42.Las politicas estatales con respecto a la implementacion de barreras de entrada
a nuevos oferentes de servicios educativos denota:
OPORTUNIDAD AMENAZA

ALTA MEDIA BAJA

43. La rivalidad entre competidores del servicio educativo superior representa
una:
OPORTUNIDAD AMENAZA

ALTA MEDIA BAJA

44. La presencia de productos sustitutos (carreras profesionales) ofertados por
nuestra institucion o por los demas oferentes seifid@antomo:
OPORTUNIDAD AMENAZA

ALTA MEDIA BAJA

Gracias por su colaboracion.
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ANEXO 3

INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

ORGANIZADOR DEL EVENTO

Descripcion de la ocupacion: EI organizador de eventos se ocupa,
principalmente, deplanificar, organizar, promocionar, comercializar espacios,

productos, servicios y administrar los recursos para la realizacion de eventos.

El organizador de eventos debe:

a) Identificar el tipo de evento

b) Identificar y analizar las caracteristicas elento

c) lIdentificar el perfil del publico objetivo y expectativa de numero de
participantes

d) Definir el objetivo y resultados esperados

e) ldentificar lugar, estructura y servicios necesarios, complementarios y de
terceros

f) Analizar y definir cronogamas y calendario

g) Planear la programacion técnica

h) Planificar o programar actividades técnicas

i) Organizar el evento.

Coordinar pre-evento:

a) Definir metas, acciones estratégicas y logistica

b) Escoger proveedores y prestadores de servicios;

c) Fomar equipos de trabajo

d) Obtener autorizacion por parte del cliente para la entrega de servicios extras no
establecidos

e) Elaborar protocolo y reglamento para el evento
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Coordinar la realizacion del evento:

a) Determinar el equipo de trabajo que partié@pan el evento y su programacion

c) Coordinar montaje del material de publicidad y equipos necesarios para el
evento

d) Supervisar el equipo de servicios

f) Observar higiene, limpieza y presentacién de funcionarios y prestadores de
servicios

g) Acompafaen la realizacion del evento

h) Anticipar correctivos

I) Orientar el desmontaje del evento;

j) Acompainiar en la apertura y clausura del evento

Coordinar post - evento:
a) Elaborar y enviar cartas de agradecimiento a clientes o participantes

b) Realizar etontacto post evento con el cliente

CAPITAN DE MESEROS

Descripcién de la ocupacion. El capitan de meseros se ocupa, principalmente, de
planificar y supervisar el servicio; liderar y capacitar el equipo; recibir, acomodar
y ayudar al cliente; finalizar gervir platos y bebidas especiales; cuidar de la

calidad del servicio y asegurar la satisfaccion del cliente.

El Capitdn de meseros debe:

a) Recibir y ayudar en la acomodacion del cliente

b) Aplicar procedimientos de llegada y acomodacion de cliente

c) Ofrecer bebidas y menu

d) Presentar al mesero

i) )Coordinar la produccion de la demanda en la cocina

j) Servir o encargar el servicio a un mesero;

k) Supervisar el despacho de platillos, acompanar al equipo y verificar la calidad

del servicio
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Supervisar lapresentacion personal:
a) Cumplir y hacer cumplir los cuidados de higiene personal, uniforme y
accesorios que influyen en la apariencia

b) Controlar la buena presentacion de su equipo de trabajo.

Apoyar al equipo:

a) Ayudar y orientar al equipo en el ajie limpieza y aseo del lugar, mesas,
utensilios y equipos

b) Preparar comidas y bebidas

c) Servir vino y licor

d) Realizar los servicios especiales que pueden incluir etiqueta a la francesa, a la

inglesa, servicio europeo, servicio americano.

Conocimiertos:

a) Normas de etiqueta y protocolo en la mesa y en el salén

b) Normas de servicio de eventos especiales;

c) Principios de combinacion y preparacion de platos y salsas tradicionales y
montaje final de platos;

d) Principios basicos de enologia, servii#ovinos y técnicas para servir bebidas

MESEROS
Descripcién de la ocupacionEl mesero polivalente se ocupa, principalmente, de
recibir y acoger al cliente; servir alimentos y bebidas y cuidar del arreglo del

punto de venta o servicio.
El mesero polivalete debe:
a) Recibir, guiar y acomodar al cliente en la mesa o en un area de realizacion de

evento, como almuerzo, cdctel o fiesta

Servir al cliente:

a) Atender pedidos y solicitudes simultaneas
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b) Servir bebidas, platillos, postres, café, refrigeriosapés, bocaditos de dulce y
de sal;
c) Aplicar técnicas de servicio avanzadas como son el servicio a la inglesa, a la

francesa, entre otros.

Actuar como nexo entre el cliente y las otras areas del establecimiento:

a) Levantar y retirar pedidos en la cagircomedor, cafeteria, lugar dénde se
preparan alimentos ligeros o bar

b) Reponer bandejas de bocaditos de dulce, sal, pan, mantequilla y bebidas en el
area de apoyo a un evento, banquete y similar

c) Resolver problemas

d) Establecer prioridades

Finalizar la atencion

AYUDANTE DE MESEROS

Descripcién de la ocupacionEl ayudante de mesero se ocupa, principalmente,
de esterilizar platos, cubiertos y vasos; limpiar y arreglar saléon y espacio para
comida, antes y después de la atencién; ayudar al meseratendebn al cliente,

en las existencias (stock) y en el reabastecimiento de alimentos, bebidas, platos,
cubiertos, vasos y utensilios del salon.

Descripcion de actividades:
a) Ayudar al mesero al montaje de las mesas.
b) Retirar los platos sucios de lagsas.

c) Colocar en las mesas todo lo indispensable segun la orden del cliente
Conocimientos:

a) Técnicas basicas para servir alimentos y bebidas;

b) Normas bésicas de etiqueta en la mesa y en el salon;

123



c¢) Requisitos de higiene y presentacion persoredwatios a la ocupacion;
d) Normas de seguridad alimentaria
e) Cocteleria

f) Preparaciones basicas de platillos.

Actitudes:

a) Detallista. Metddico, ordenado, preciso, le gusta tener cada cosa en su sitio.

b) Confiable. Establece relaciones facilmentegesaimo actuar y qué decir, hace

que otros se sientan cdmodos.

c) Atento. Cordial con el cliente,

d) Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado en sus

sentimientos, controla explosiones temperamentales

CHEF DE COCINA

Descripcidon de & ocupacion.El chef de cocina se ocupa, principalmente, de
crear, coordinar y realizar recetas y platos; de supervisar el equipo de trabajo de la
cocina; de asegurar la calidad de los productos y servicios y la rentabilidad para el

establecimiento.

El chef de cocina debe:

a) Planificar y controlar la cocina

b) Definir metas de productividad

c) Realizar control de aprovechamiento y desperdicio, controlar manipulacion
acondicionamiento y desecho de la basura

d) Cuidar equipos, maquinaria e instalaciones

e) Solicitar servicios de mantenimiento
Elaborar menu o carta:

a) Definir el mena considerando la opinion de los integrantes del equipo de la

cocina y del salén
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b) Equilibrar el mena segun la apariencia, sabor, textura, temperatura, temporada,
variedad y prpiedad nutricional y dietética de los alimentos;

c) Analizar costos y rentabilidad del menu

Crear recetas y preparar platos:

a) Crear y adaptar receta y sustituir ingredientes

b) Efectuar levantamiento de material necesario y costos

c) Definir y estableaeestandar de porcion y acompafiamiento, preparacion, tipo
de presentacion, costo y precio del plato

d) Elaborar ficha técnica

e) Realizar prueba de degustacion

f) Realizar preparacién, coccién, montaje y presentacion de plato.

BARMAN

Descripcion de la oapacion. El barman se ocupa, principalmente, de atender los
pedidos del cliente 0 mesero y de preparar y servir los cocteles, jugos, bebidas con
hielo picado finamente, cafés, refrigerios, bocaditos.

El barman debe:
a) Recibir al cliente
b) Presentar y gticar la carta de bebidas

c) Investigar preferencias y necesidades.

Atender los pedidos del cliente y de los meseros:

a) Aclarar la disponibilidad y los ingredientes de preparacion de bebidas y
bocaditos

b) Sugerir pedidos

c) Recibir, preparar o encammkips pedidos para comedor, cafeteria, cualquier
punto de venta, cocina o lugar donde se preparan alimentos ligeros;

d) Entregar los pedidos al cliente o al mesero
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Preparar y crear bebidas:

a) Preparar cOcteles, jugos, bebidas con hielo picado finamdése aperitivos,
bajativos y digestivos, refrigerios, bocaditos

b) Decorar bebidas de manera creativa

c) Crear nuevas bebidas y cocteles.

Finalizar la atencion:
a) Asegurar que el cliente desea terminar el servicio
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ANEXOS 4

Higiene y Presentacion Pesonal

A continuacion, se detalla los estandares en la higiene personal de cada uno de los

estudiantes.

Personal Femenino

Personal Masculino

Cuerpo

Bafio diario, indispensable y obligatoriq
Usar desodorante suave.

Usar perfume discreto.

Cuerpo

Barfio diaro, indispensable y obligatorio
Usar desodorante suave.

Usar perfume discreto.

peinado y .recogido en mofio.

Dientes Dientes

Mantener la higiene bucal. Mantener la higiene bucal.

Peinado Peinado

Deberda llevar su cabello debidame Debera mantener el cdlme

correctamente peinado y corto.

Maquillaje

Su uso es obligatorio. Se preferiran to
que armonicen con el color de piel
sombras acorde al tono de la vestimen

Afeitado
Debe ser diario y/o cortar su ba
recortandola periédicamente.

Mafos y Uias

Deberan estar limpias y bien presenta
No se permite el uso de esme
llamativos.

Manos y Uias
Deberan estar limpias y bien presentac

Lentes

Anteojos de sol no estan permitidos e
servicio, a excepcion de casos b
justificacion médica.

Lentes

Anteojos de sol no estan permitidos e
servicio, a excepciébn de casos b
justificacion médica.

Vestimenta

Debera usar permanentemente
uniforme que esta definido por la carre
Usar aretes cortos, no llamativos.
Debera tener permanentemente

zgpatos lustrados.

Vestimenta

Deber4d usar permanentemente
uniforme que esta definido por la carre
No se permite el uso de aretes.
Deber4d tener permanentemente
zapatos lustrados.
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Uniforme

El uniforme que el estudiante debe traer siempre sera:
e Partalén negro de tela

e Chaleco Negro de tela

e Camisa blanca manga larga

e Corbatin negro

e Zapatos negros antideslizantes cerrados

e Medias Negras

e Delantal verde

e Lito

De forma general el uniforme debe estar limpio, planchado y libre de olores.
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ANEXO 5
FORMATOS ORDEN DE SERVICIO Y HOJA DE COMPRAS
FORMATO ORDEN DEL SERVICIO

ORDEN DE SERVICIO
No de orden:

Nombre del cliente:

Fecha:

Tipo de evento:

Lugar del evento:

Hora del evento: am. pm.

# de pax:

Servicios que solicita:
1.7 Servicio de alimentos y bebidas.
Tipo de menu dixitado:

Entrada:

Plato Fuerte:

Postre:

Bebidas;

3.1 Adicionales:
Tipo de decoracion:
Manteleria color:

Arreglos florales:

4.7 Observaciones:

Registrado por:
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FORMATO HOJA DE COMPRAS

HOJA DE COMPRAS

EMITIDA POR:

FECHA:
EVENTO:

No.DE PAX.
FECHA DEL EVENTO:

MENU:
ENTRADA

PLATO FUERTE

POSTRE

BEBIDAS

ADICIONALES (ALIMENTOS Y BEBIDAS)

OBSERVACIONES:

RECIBIDO POR:
FIRMA:
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ANEXO 6

TIPOS DE MESAS

Mesa Imperial: Una de las mas utilizadas, y dependiendo de su tamafio puede ser
un poco dificil para tener una conversacion uniforme, dando lugar por norma
general a tres focos de conw®n. Entre sus ventajas estd la perfecta

distribucion que se puede hacer en cuanto al orden de precedencias.

Em;dn Er@cdn

miitado ;'/'\"u .Q /\ \ ‘-‘/1:\-‘ :C\i /\ A nvitado

VAVAVAVAVAVAY

o Ingreso
- Presidencia ¢ =
Senicio Senicio

| . ‘ Anfitrione ‘ \—

Mesas Cuadradas: Pueden sentarse dos o cuatro personas dependiendo su

colocacioén. La mesa sera al menos de 80 o 90 cm.

Mesas Redondas y OvaladasEn este tipo de mesas se pueden sentar mas
personas, es mas aprovechable en espacio, al poder colocar a gente en las
cabeceras de la misma. Las mesas suelen ser por lo general de 110 cm, 130cm o

180 cm.
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Mesa en foma d e EmieEte tipo de montaje la presidencia queda constituida por los
comensales situados en la parte superior de la T.

ONONONONONONO)

0

2

6

@HEE OO
OJCICKOIO!

Mesa en f orHst tipd de mbnitaje:se emplea en banquetes pequefios que
destacan de forma especiapl&sidencia, situandola en la parte exterior y mas corta de la

U, en este caso como en los siguientes se efectla la alternancia de sexos, y el cerramiento
con caballeros, por cuanto sélo exige respetar el orden jerarquico en cada caso. Iguales

caracteristias tiene la mesa en herradura, sélo que la presidencia es en arco.

ONORONORONONRO)

12

19 20

24

OXOXOXONOKOQ)
ONOROXONO)
OXOXOXONO)
ONONONONOXO)

28

Mesa en forma de PeineEste sistema se aplica en banquetes con gran nimero de
comensales y admite colocar tantos tableros transversales como sean necesarios en
relacién a la cantidad de invitados. Con frecuencia estas se separan de la mesa presencial
para mejor desarrollo de servicio.

PG PE P
¢ PE PE
6 P6 PE
9@ PE PE
5@ PE PE
6 PE PE

®OO®®E®
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Mesa en forma de Espiga:Se utiliza para banquetes con gran numero de
comensales. Se suele hacer con tableros re¢tmagly redondos.
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