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INTRODUCCION

Empresas de servicio /Mercado
competitivo/ Enfoque al cliente/

- Anteriores métodos administrativos = reemplazados

- Gestion por procesos:

1.- Organizacidn estratégica enfocada a satisfacer a
stakeholders.

2.- Identificacién y modelado de procesos.

3.- Se cumple através del uso de Manuales de Procesos.

NECESIDAD DE UN MANUAL:

- Facilitar actividades de organizacién y control.
- Area con personal 100% rotativo
- Estandarizar procesos para futuras certificaciones de

calidad
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Antecedentes.

- Servicio de "intermediacidn, agencia de
servicios turisticos y organizadoras de eventos
congresos y convenciones" = actividad
turistica. Ley de turismo Ecuador. Art. 5

- No uso de manuales ni normas.
- Oportunidad de mejoramiento
- Linea de investigacion ESPE

"EMPRENDEDORISMO Y ESTRATEGIA
ORGANIZACIONAL"
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Objetivos

*Establecer las generalidades que influyen en el proyecto, a través
de la recoleccién de informacién de la empresa en estudio y demas
datos relevantes.

*Realizar un diagnéstico administrativo y operativo para conocer la
situacion actual del drea de servicio al cliente la empresa.

Realizar un analisis de la situacion organizacional de las empresas
dedicadas a la realizacion eventos y banquetes del canton Mejia

para conocer la incidencia que podra tener el uso de manuales.

‘Diseflar el manual de procesos para el drea de servicio,
incorporando criterios de calidad y mejoramiento continuo

*Establecer conclusiones y recomendaciones sobre el proyecto.



= Analisis de la oferta.

- Falencias en el registro de empresas en organismos de control.
14 empresas realmente funcionan como centros de eventos.

- Empresas que conforman la oferta de servicios de organizacion de
eventos en el Canton Mejia no cuentan con una buena organizacion

interna
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Elaborado por: Evelyn Calispa A.
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- E1 86% de las empresas no utilizan manuales de procesos en
ningun area.

USO DE MANUAL DE PROCESOS
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Elaborado por: Evelyn Calispa A.

- E1 100% de las empresas que no utilizan manuales de
procedimientos, afirman que estarfan dispuestos a aplicar uno.

(empresa mo delo) ACEPTACION DE LA APLICACIONDE
UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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J@ Analisis de la oferta

5 empresas dedicadas a la organizacién
integral de eventos.
- Competencia directa

TIPO DE SERVICIOS

9
5

Servicios integrales Alquiler de salon de recepciones

No de empresas

] 1 I ] |

Tipo de servicios

Elaborado por: Evelyn Calispa A.




Prezi

Diagnostico interno.

Actividad Area Técnica Indicadores/Producto
- Diagnosticar el modo -Estructura
de organizacion - Administrativa. | -Entrevistas | organizacional.
administrativa interna de con personal | -Diagnéstico
la empresa. administrativo | estratégico.
- Identificarlas - Cocina. -Observacion. | - Caracteristicas del
caracteristicas del area espacio.
de produccion -Capacidad de
gastrondmica. produccion
- Equipamiento.
- Identificar el portafolio | -Administrativa | - Entrevistas | - Descriptivo de
de servicios y productos personal servicios y productos.
de laempresa. administrativo
- Conocerla capacidad |- Servicio/ - Observacion | -Capacidad de
de producciondelarea | Bodega. - Informacion | produccion.
de servicio primaria - Caracteristicas del
personal equipo.
administrativo
- Identificar procesos en | - Servicio. - Fichas de
la prestacion del servicio. observacion. | -Descriptivo de
- Entrevistas | procesos.
personal
administrativo
- Analizarfunciones del |- Servicio. -Fichas de - Resultados fichas de
personal de servicio observacion. | analisis de funciones.
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Propuesta Manual

- Determina detalladamente los pasos a seguir para cumy
procedimientos basicos dentro del area de servicio

- BASADO EN: - Falencias detectadas en el diagndstico.
- Parametros de calidad analisis de oferta.
- Bibliografia adaptada a la necesidad.
(Formatos)

- CONTENIDO: Incluye funciones y obligaciones de cada 1
personas

- FIN: - Delimitar responsabilidades y facilitar el control de act
- Certificaciones de calidad.
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Propuesta Manual

IT-OBA-0001: INSTRUCTIVO PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS.
Guia para el registro de nuevos procedimientos

PSE-OBA-000: MANUAL DE PROCESOS/DATOS GENERALES.
Informacidn General de la empresa

PSE-OBA-001 PROCEDIMIENTO CONTRATACION DE EVENTOS
Establecer contacto con cliente y realizar contrato de servicios

PSE-OBA-002 PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO Y
SELECCION DEL PERSONAL DE SERVICIO.
Base de datos empleados/ Induccidn con instructivo

PSE-OBA-003 PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION Y
ORGANIZACION DE LOGISTICA

Organizacidon previa al evento / Uso de formatos de
planificacion y organizacion.




Propuesta Manual

PSE-OBA-004 PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO.
Pasos para montar el evento en el tiempo y secuencia
adecuada Check list para control de montaje)

PSE-OBA-005 PROCEDIMIENTO DE "MISE EN PLACE"
Guia para el correcto montaje de la mesa y utensilios

PSE-OBA-006 PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
Pasos para realizar adecuadamente el servicio en el salon
al invitado. (Direccién y control) * Guia de presentacion
del personal.

PSE-OBA-007 PROCEDIMIENTO DESMONTAJE DEL EVENTO
Pasos para un desmontaje ordenado y controlado.

PSE-OBA-008 PROCEDIMIENTO EVALUACION DEL SERVICIO.
Retro alimentacion y agradecimiento al cliente.




CONCLUSIONES

- Se recopild informaciéon bibliografica de diversas fuentes la cual se
complementd con informacién de campo obtenida en el drea de servicio al
cliente de la empresa “OSMAR” para contar con la base tedrica sobre las cuales
se fundamenta el presente proyecto.

- En el drea de servicio no se utiliza alguna norma o manual de procedimientos;
El trabajo operativo del area se realiza en base al alto conocimiento técnico de
personal , los eventos se realizan generalmente sin la supervision del
organizador. No se realiza evaluacion post evento ni se manejan estadisticas de
clientes.

- La oferta de servicios de eventos y banquetes el cantén Mejia no cuenta con
una organizacién interna fortalecida.

- El manual de procedimientos para el drea de servicio de la empresa “OSMAR”
se basa en los resultados obtenidos al diagndstico empresarial y andlisis de
mercado, considerando métodos para corregir los errores detectados,
constituye un compendio de normas INEN, bibliografia y criterio técnico del
investigador, teoria que ha sido adaptada a las necesidades detectadas en los
procesos
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RECOMENDACIONES

- Utilizar la informacién obtenida como insumo para los cambios que se

proponen en el proyecto ademas de su uso como informacion general para los
interesados en el presente manual.

- Aplicar los instructivos para el personal propuestos en el presente manual s,
los cuales ayudan a regular las actividades del personal de servicio, que al ser
100% contratado eventualmente requiere de una orientacidn especifica.

- Aprovechar de la escasa calidad en los servicios de la competencia para

mantener una ventaja competitiva al hacer uso de manuales de
procedimientos.

- Aplicar el manual de procedimientos propuestos para el drea de servicio,
bajo la supervision del Gerente general, para aprovechar del alto
conocimiento técnico del personal contratado para el servicio al cliente y

crear una cultura empresarial de calidad y generar un servicio mas ordenado
y de facil control
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Cvelyn Calispa




