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RESUMEN

En base a informacion obtenida de diferentes fuentes bibliograficas y el
analisis de campo del servicio de la empresa “OSMAR” se ha realizado La
investigacion se titula “Disefio y formulacion de un manual de procesos para
el area de servicio al cliente de la empresa de eventos y banquetes
“OSMAR” ubicada en la parroquia de Tambillo, canton Mejia, provincia de
Pichincha” con el fin de contar con un instrumento para que el trabajo
gerencial de organizacion y control sea mas sencillo y eficiente; el manual
constituye una herramienta importante de induccion al personal operativo

gue en su totalidad es contratado de forma temporal.

La metodologia aplicada para el presente manual se resume en tres etapas:
Un diagnéstico interno que permite conocer la realidad del servicio, el
analisis de la informacion obtenida, un estudio de oferta para identificar la
posicibn competitiva con respecto a la organizacion interna de la empresa
‘OSMAR” ante sus competidores directos en el area de influencia, vy
finalmente plasmar la propuesta de mejoramiento en un Manual de

Procedimientos, de forma sencilla y de facil comprensién.

Los contenidos del manual y los instructivos se basan en lo estipulado en las
normas INEN para los cargos existentes en la empresa, adicionalmente se
complementan con bibliografia sobre el tema en estudio, y el criterio técnico

del investigador en base a los resultados del diagndstico.

En conclusion, la empresa tiene la capacidad y la necesidad de
mejoramiento, el hecho de contar con un sistema administrativo basado en
procesos constituye una ventaja competitiva importante frente a la

competencia desorganizada y carente de calidad.



SUMMARY

Based on information obtained from various literature sources and
observation analysis of the service of "OSMAR" company, a research named
“Design and Development of a manual of process for the customer service
area of the events’ company “OSMAR” located in the parish of Tambillo,
Mejia canton, Pichincha province " was created. The purpose of it is to have
a working tool to make the organization and control management easier and
more efficient. The manual is an important tool for operational staff induction

which is fully temporarily hired.

The methodology applied for this manual is summarized in three stages: An
internal diagnostics in order to find out the reality of the service, the analysis
of the information obtained, a study of supply to identify the competitive
position of the company "OSMAR" to its direct competitors in the area of
influence with respect to the internal organization, and finally propound the
improvement idea on a procedures manual, in a simple and easy way to

understand.

The contents of the manual and the instructions are based on the INEN
standards for service positions in the company, complemented by literature
on the subject and the researcher's technical criteria based on the diagnostic

results.

In conclusion, the company has the capacity and the need for improvement,
the fact of having a process-based management system is an important
competitive advantage compared to the disorganized and lacking in quality

competence.



PRESENTACION

El presente proyecto consiste en la elaboracion y formulacion de un manual
de procedimientos para el area de Servicio de la empresa “OSMAR”
dedicada a la organizacion integral de eventos y banquetes, localizada en la

parroquia de Tambillo perteneciente al cantdn Mejia, provincia de Pichincha.

La empresa en estudio — como la mayoria del canton Mejia del mismo tipo
de negocio- se trata de una micro empresa, la cual basa su funcionamiento
en la experiencia de trabajo obtenida por los afios de labor en ésta area; no
se utilizan documentos formales que normen las actividades, lo cual ha

generado como resultado ciertas falencias en la coordinacion del servicio.

La oferta de servicios hoteleros de organizacion de eventos y banquetes en
el cantén Mejia se caracteriza por la escaza innovacion en el portafolio de
servicios y productos, y sus actividades no enfocadas hacia la calidad.

Contar con un registro de procesos ayuda a identificar responsabilidades
individuales y mejorar la coordinacion en la prestacion del servicio, un
manual de procedimientos es un documento totalmente moldeable a las
necesidades y cambios que se generan en las actividades con el paso del

tiempo.

En el mercado de los servicios, existe una gran competitividad, cada vez el
cliente exige mejor atencion. Considerando la creciente necesidad de calidad
se han creado las normas de calidad que ofrecen una guia para casi todo

tipo de empresa y su uso constituye una ventaja competitiva.

Los manuales de procedimientos son uno de los requerimientos para

conseguir una de las mencionadas certificaciones.



CAPITULO |
GENERALIDADES Y MARCO TEORICO
1. GENERALIDADES

1.1 INTRODUCCION

Actualmente las empresas, independientemente de su tamafio y de su
actividad o sector productivo, se enfrentan a situaciones competitivas en las
gue se debe considerar principalmente la satisfaccion, tanto de los clientes
externos (mercado) como los clientes internos (colaboradores). Muchas
organizaciones durante afios han mantenido “estructuras departamentales”
gue generan excesiva burocracia, actividades no estructuradas, alto nivel de
rotacion del personal y duplicidad en las actividades, que generan costos
elevados, poca productividad y por ende insatisfaccion en los clientes. Ante
ello, y considerando las técnicas modernas de administracion, surge la
necesidad de cambiar su actual estructura por una “gestion por procesos”,
gue se cumple basicamente a través del uso de Manuales de Procesos, por
medio de cual podemos definir varias interrogantes sobre el modo en que
estos se ejecutan, caracteristicas del sitio en el cual se realizan, cuanto nos
cuesta su produccion, y la necesidad de realizarlos ademas de mejoran la

productividad.

Un Sistema de Gestion por Procesos permitira desarrollar un meétodo
completo de evaluacién para las diferentes areas de la empresa. La
realizacion de este trabajo se basa en la necesidad de conocer la situacion
real del area de atencion al cliente la empresa de eventos y banquetes

OSMAR, y en base a criterios técnicos adecuados a su realidad, se puedan



sistematizar los procesos, y registrarlos en un manual, incluyendo enfoques
de calidad y mejora continua, que constituya esencialmente una
herramienta de orientacion para los empleados nuevos y una guia de trabajo

para los empleados antiguos.

Por tratarse de un area en la que se trabaja con personal rotativo contar con

un manual es indispensable.

La creacién y uso de un manual en la empresa en estudio servird para
documentar de una forma logica y secuencial todas las actividades que se
realicen en el area de atencion al cliente. A través de herramientas como los
diagramas de flujo se documentaran estos procesos y en base a su analisis
posterior se podran detectar problemas inherentes al proceso en si, 0
referentes a las personas responsables de ejecutarlos. De este modo se
podra gestionar la calidad de mejor manera a través del cumplimiento de
indicadores de calidad y distribuir adecuadamente los recursos para

cumplirlos.

1.2 DESCRIPCION RESUMIDA DEL PROYECTO

En la actual época de globalizacién y de alta competitividad de productos o
servicios, y el variable mundo de los negocios, es necesario mantenerse en
constante adaptacion a los cambios y mejoramiento continuo para asegurar

el posicionamiento.

Existen en la actualidad cientos de modelos, técnicas, y estrategias para
lograr este fin. Una de las principales herramientas para la Administracion

Moderna, es el disefio y formulacién de manuales de procedimientos.



El factor relevante en el éxito de las empresas hoteleras, entre ellas las de
eventos y banquetes, es exactamente el servicio, pues se generan
experiencias en el consumidor y una imagen empresarial en base al trato
que recibe el cliente. El producto (alimentos) constituyen, con los elementos
materiales (decoracion), un complemento al servicio, es asi que el presente
proyecto propone estandarizar dicha atencion al cliente en la empresa
“OSMAR” - comprendiendo en este caso como la atenciéon en el salon,
realizado por el personal de servicio como meseros, capitan y ayudante de
mesero, cuyo objetivo principal es la entrega de los alimentos al cliente- a
través de la aplicacion de manuales de procesos que seran desarrollados en
base a la respectiva investigacion de factores inherentes al mismo,
considerando principalmente la tipologia del consumidor, las capacidades de

la empresa y las tendencias actuales de servicio entre otros.

La estandarizacién propuesta se busca lograrla a través de un manual de
procesos que ademas de constituir un instrumento de organizacién y control,
facilite la adaptacion del personal nuevo a la empresa y sea un dinamizador

del proceso de mejora continua.

Adicionalmente se realizara un capitulo investigativo en el cual se pretende
conocer entre otros indicadores, la aplicacién de manuales de procesos en
las empresas de nuestro tipo en el area de influencia ademas dela incidencia
que podria tener la aplicacion de los mismos, para que la presente
investigacién una vez finalizada pueda considerarse como un modelo de

mejora para las empresas analizadas



1.3 ANTECEDENTES

En el Ecuador, La Ley de actividades turisticas, No. 97. RO/ Sup 733 de 27
de Diciembre del 2002, en el capitulo Il, articulo 5, literal e, reconoce como
actividad turistica a “La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y
organizadoras de eventos congresos y convenciones” area en la que se

enmarca la tematica del presente proyecto.

Mejia se ha dado a conocer por su trabajo agricola y ganadero muy ligado la
cultura chacarera, que complementada con su gastronomia tipica de la

serrania han llegado a constituir un destino turistico.

El Canton Mejia esta conformado por ocho parroquias: Machachi; su
cabecera cantonal, Cutuglahua, Uyumbicho, Tambillo, Aldéag, Aloasi, El
Chaupi, y Manuel Cornejo Astorga (Tandapi), en todas ellas existen locales
de eventos, empresas de catering, y alquiler de equipo para fiestas; que
ofrecen un servicio “no especializado” es decir muchas de estas empresas
son restaurantes u hosterias que presentan al cliente la opcion de
realizacion de eventos como una alternativa a su servicio principal que es
alimentos y bebidas; como consecuencia de ello ninguno de los centros de
eventos localizados en este cantén han llegado a tener un reconocimiento

importante.

En el actual mundo empresarial aparecen y desaparecen empresas a diario,
ante esta “inestabilidad” en el mercado han surgido muchas ideas de
autores, profesionales y empresarios sobre técnicas, metodos e ideas para

lograr la eficiencia y el éxito empresarial.



El uso de los manuales data de los afios de la segunda guerra mundial, en
virtud de que en el frente se contaba con personal no capacitado en
estrategias de guerra y fue mediante los manuales como se instruia a los

soldados en las actividades que deberian desarrollar en campana.

Los primeros intentos de manuales administrativos fueron en forma de
circulares, memorandums, instrucciones internas, etc., mediante los cuales
se establecian las formas de operar de un organismo; ciertamente estos
intentos carecian de un perfil técnico, pero establecieron la base para los

manuales administrativos

En afos anteriores los entendidos de la administracion enfatizaban sus
estudios en los procesos productivos, planificacion estratégica, finanzas y
otros temas internos de la empresa, dandole poca o ninguna importancia al

cliente.

En una empresa de servicios mas que en cualquier otra, el cliente es el
factor mas importante en, ya que permite que ésta sobreviva y se desarrolle
en el mercado en que funciona, satisfacer la necesidad del cliente sera

necesariamente el principal objetivo que persigan estas empresas.

El mal servicio al cliente y el desinterés por sus expectativas y necesidades

a la larga pueden extinguir a la empresa.

El factor relevante en el éxito de las empresas hoteleras, entre ellas las de
eventos y banquetes, es exactamente el servicio, pues se generan
experiencias en el consumidor y una imagen empresarial en base al trato
gue recibe el cliente. El producto (alimentos) constituyen, con los elementos

materiales (decoracion), un complemento al servicio, es asi que el presente



proyecto propone estandarizar dicha atencion al cliente en la empresa
‘OSMAR” a través de la aplicacibn de manuales de procesos que seran
desarrollados en base a la respectiva investigacion de factores inherentes al
mismo, considerando principalmente la tipologia del consumidor, las
capacidades de la empresa, las tendencias actuales de servicio y un
enfoque hacia la administracion de la calidad total.

Este proyecto propone la implementacién de un manual de procesos en el
area operativa de atencién al cliente de la empresa de eventos y banquetes
“OSMAR”, dicha area constituye una de las mas importantes en este tipo de
industrias; el area de servicio al cliente se refiere a la atencion en el salon,
que realiza el personal de servicio (meseros, capitan, recepcionista, montaje
y decoracién) es decir la presentacion directamente al cliente a través del
cual, basicamente, se entregan los alimentos y bebidas a los consumidores.

La empresa en estudio no cuenta con un manual de procesos actualmente ni

lo han aplicado en ocasiones anteriores.

1.4 JUSTIFICACION

La micro empresa en estudio se encuentra en la etapa de crecimiento, tiene
9 afos en el mercado; tiempo en el cual todas sus actividades
administrativas y operativas se han ejecutado respaldadas en ciertas areas
por el conocimiento técnico basico de su propietario, y no se han ejecutado
planes de actualizacion, modernizacion, ni regularizacibn de procesos

internos.

El modo en que ha venido operando la empresa no se pude catalogar como
inadecuado, pues a su manera ha sabido mantener a la empresa en pie y

con margenes de rentabilidad aceptables para sus inversionistas, pero es



aqui exactamente donde radica la necesidad de mejorar su actual
funcionamiento con estudios técnicos que permitan visualizar un horizonte
mas amplio, donde se buscara siempre la excelencia y la innovacion que
llevaran a los empresarios a aumentar su competitividad, orientando los
esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

Ademas de buscar constituir un modelo empresarial en el sector.

El “Plan Nacional Para el Buen Vivir 2009-2013” regente en el Ecuador
establece en su objetivo N° 6 “Garantizar el trabajo estable, justo y digno, en
su diversidad de formas”, al tratarse de una empresa privada de tipo familiar,
se esta fomentando la asociatividad como base para mejorar las condiciones
de trabajo, asi como para crear nuevos empleos y se contribuye plenamente

con el cumplimiento de este objetivo.

Dicho plan en su objetivo N° 11 plantea “Establecer un sistema econémico
social, solidario y sostenible”; la administracion empresarial adecuada y la
elaboracién de la presente investigacion busca enfocar los servicios hacia la
calidad, cumpliendo asi con propdésitos mencionados en la seccion d y g del

objetivo mencionado.

La Escuela Politécnica del Ejército dispone de un programa de lineas de
investigacion al cual se sujeta el presente trabajo, en la seccidon
EMPRENDEDORISMO Y ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL
correspondiente a las carreras de ciencias administrativas, econémicas y del

comercio.

Para un mas acertado disefio y futura aplicaciéon de un manual de servicio
se requiere de un analisis conexo sobre el ambiente mercantil en el que se

ubica la empresa para contar con una referencia en la definicion los
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alcances y enmarcar con mas precision los criterios de calidad en el manual
de procesos interno. Es decir, si el andlisis concluye que los clientes del area
en estudio demandan, prefieren y estan en la capacidad econdOmica de
adquirir servicios de primera calidad, lo mas factible sera incluir estandares

de servicio de este tipo en el manual.

Finalmente se espera que el presente proyecto constituya un modelo de
herramienta de mejoramiento del servicio, aplicable para las empresas del

mismo tipo dentro del area de influencia.

1.5 FACTIBILIDAD

1.5.1 Factibilidad econémica

Los costos estimados para la creacién del presente manual son aceptables,
y se dispone del capital necesario para invertir en el desarrollo del proyecto.
Los beneficios de la aplicacion del presente proyecto se ven reflejados en el
mejoramiento del servicio, y cuantitativamente se puede medir en el nivel de
ventas. Al ejecutarse la presente propuesta se generara una relacion costo

— beneficio positivo, por tanto econdmica y financieramente es factible.

1.5.2 Factibilidad operativa

‘OSMAR” ha manifestado de forma expresa su interés y apertura a la
elaboracion del presente estudio.

En la malla de estudios de la carrera de administracion Turistica y Hotelera,
se proporcionan los conocimientos necesarios para el desarrollo del
presente proyecto, pues se complementan conocimientos en el area

hotelera, administrativa, y de servicio.
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Dentro del perfil profesional del Ingeniero en Administracion Turistica y
Hotelera de la Escuela Politécnica del Ejército se menciona como una de las
habilidades principales el “Aplicar técnicas administrativas modernas y bajo
la normatividad legal vigente, en la solucion de problemas que se presentan
en la conduccion de empresas turisticas y hoteleras” propédsito al cual

contribuye la presente investigacion.

1.5.3 Factibilidad técnica

La elaboracion del presente manual no requiere de la adquisicion o uso de

tecnologia de alto nivel.

Para la elaboracion del material tedrico (flujogramas) del proyecto se
realizarq a través del uso del paquete basico Office, y para facilitar el disefio

de Flujogramas se utilizara el programa Microsoft Visio 2010.

“Programa de dibujo vectorial para Microsoft Windows. Las herramientas
que lo componen permiten realizar diagramas de oficinas, diagramas de
bases de datos, diagramas de flujo de programas, UML, y mas, que permiten
iniciar al usuario en los lenguajes de programacién” (Microsoft Visio 2013,
2013).

Para disefio de cuadros y tablas se utilizarda Microsoft Excel.
El presente proyecto es técnicamente factible debido a la disponibilidad de

profesionales en el area de gestion y administracion que pueden aportar con

herramientas técnicas para el desarrollo del presente proyecto.
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1.6 OBJETIVOS

1.6.1 General
“Disefiar y formular un manual de procesos para el area de servicio al
cliente de la empresa de eventos y banquetes “OSMAR” ubicada en la
parroquia de Tambillo, canton Mejia, provincia de Pichincha”

1.6.2 Especificos

e Establecer las generalidades que influyen en el proyecto, a través de

la recoleccién de informacion de la empresa en estudio y demas datos

relevantes.

e Realizar un diagnostico administrativo y operativo para conocer la

situacion actual del &rea de servicio al cliente la empresa.
e Realizar un andlisis de la situacién organizacional de las empresas
dedicadas a la realizacion eventos y banquetes del cantén Mejia para

conocer la incidencia que podra tener el uso de manuales.

e Disefiar el manual de procesos para el area de servicio, incorporando

criterios de calidad y mejoramiento continuo

e Establecer conclusiones y recomendaciones sobre el proyecto.
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1.7 MARCO TEORICO

1.7.1 Denominacién de la empresa

La empresa en estudio “OSMAR” Eventos y banquetes, con RUC
1705245536001, se ubica en el barrio “Paraiso” de la parroquia urbana de
Tambillo, canton Mejia, provincia de Pichincha, Ecuador.

Tambillo se ubica a 25 km al sur de Quito y a 15 km. Del Valle de los Chillos.

1.7.2 Resefla Historica

“OSMAR” eventos y banquetes es una empresa familiar formada en el afio
2002; nace de la iniciativa de su actual gerente propietario el Sr. Oswaldo
Cueva y su esposa Sra. Marlene Llumiquinga. EI nombre de la empresa se
constituye de las iniciales de los nombres de los creadores de la empresa

antes mencionados.

Inicialmente, esta micro empresa, se dedicaba Unicamente al alquiler de
menaje y carpas para eventos sociales pequefios, en base a las ganancias
obtenidas de la prestacion de este tipo de servicios y al adentrarse de a poco
en el mundo de los compromisos sociales, los fundadores de la empresa
identificaron la necesidad y la oportunidad de ampliar sus servicios, es asi
qgue para el aflo 2005 ya ofrecian el servicio de A&B, para ello funcionaba
con la ayuda de su familia y dos personas contratadas eventualmente de
acuerdo a las necesidades; durante el transcurso de los ultimos afios ha
diversificado sus servicios y productos, es asi que actualmente ofrece
servicios de eventos a domicilio, alquiler de menaje, mobiliario y carpas para
eventos, servicio de A&B, decoracion y un pequefio sal6on de eventos, la

empresa cumple contratos con importantes empresas como Policia
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Nacional, Tesalia Spring Company, Textiles del Ecuador, Escuela Politécnica
del Ejército Matriz Sangolqui, Fabrica Paraiso del Ecuador, para las cuales

realiza frecuentemente eventos de mas de 1000 pax.

OSMAR fue la empresa encargada de la administracion del comedor de la
residencia estudiantil de la ESPE matriz generando una muy buena imagen
empresarial, actualmente, una vez finalizado el contrato de administracion,
realiza importantes eventos sociales en la institucion. Como es evidente esta
empresa tiene potencial para crecer, es por ello que se propone el presente
proyecto de estandarizacion de procesos del area operativa —la mas
importante en los servicios — a través del uso de manuales de procesos,

para optimizar su capacidad de mejoramiento.

1.7.3 Categorizacion

La empresa en estudio constituye una MICRO EMPRESA, pues cumple con
las caracteristicas generales de este tipo de organizaciones mencionado en
el reglamento de aprobacion de microempresas asociativas del Ecuador
(Acuerdo No. 0014).

- Es una unidad econdmica operada por personas naturales, que se
dedican a la produccién formal de alimentos y bebidas y la prestaciéon
del servicio de organizacién de eventos y banquetes.

- La planta de colaboradores de contratacion fija en la empresa no
supera las diez personas.

- El capital maximo de la microempresa, no supera los veinte mil
dolares norteamericanos, sin considerar inmuebles y vehiculos.

- Cuenta con la documentacibn de constitucion requerida para

microempresas, en regla
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1.7.4 Andlisis legal de la empresa

Fue constituida como “Micro empresa” de acuerdo a su volumen de ventas,
capital social, cantidad de trabajadores, y su nivel de produccion y activos
presentan caracteristicas propias de este tipo de entidades econdmicas.
Para fines tributarios las PYMES de acuerdo al tipo de RUC que posean se
las divide en personas naturales y sociedades para cumplir con sus

obligaciones tributarias.

Es asi que “OSMAR Eventos y Banquetes” - RUC 1705245536001- cumple

sus obligaciones tributarias como una persona natural.

El Servicio de Rentas Internas del Ecuador la define “Persona natural son
todas las personas, nacionales o extranjeras, que realizan actividades
econdémicas licitas. Las personas naturales que realizan alguna actividad
econdémica estan obligadas a inscribirse en el RUC; emitir y entregar
comprobantes de venta autorizados por el SRI por todas sus transacciones y

presentar declaraciones de impuestos de acuerdo a su actividad econémica”
1.7.5 Tipos de contratos
Por la naturaleza de la industria de los servicios de eventos y banquetes, y

por el tamafio de la empresa, se cuenta con una nomina de trabajadores y

empleados fijos, los cuales mantienen un contrato a tiempo fijo.
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TABLA 1.1 NOMINA DE EMPLEADOS DE PLANTA DE LA EMPRESA

No | Nombre Cargo

1 | Sr. Oswaldo Cueva Gerente propietario
2 | Sra. Marlene Llumiquinga Sub Gerente

3 | Sr. Cristofer Cueva Administrador

4 | Srta. Veronica Cedefio Secretaria

5 | Sra. Clemencia Naranjo Encargada de cocina

Fuente: Empresa “OSMAR”

Elaborado por: Evelyn Calispa.

Se realizan contrataciones temporales de personal de servicio y cocina de

acuerdo a las necesidades del tipo de evento a atender.

La empresa NO pertenece a alguna agrupacion, asociacién o cAmara.

1.7.6 Microempresa

“Es una unidad econdmica operada por personas naturales, juridicas o de
hecho, formales o informales que se dedican a la produccién, servicios y/o
comercio, en los subsectores de alimentos, ceramico, confecciones-textil,
cuero y calzado, electronico-radio-TV, gréfico, hoteleria, restaurantes,
turismo, quimico-plastico, materiales de construccion, maderero,
metalmecanica, servicios profesionales, transporte, de servicios publicos y
cuidado de carreteras, y otros”.(Reglamento De Aprobacion De

Microempresas Asociativas Del Ecuador, 2012)
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1.7.7 Evolucién de los principios y herramientas de gestion.

“La competencia en el entorno empresarial es parte de la naturaleza de cada

empresa, y la misma dependera de que las herramientas de gestion sean las

correctas para llevar a cabo el adecuado desarrollo de las planificaciones

correspondientes a los recursos que ayudardn a una empresa con el logro

de cada uno de sus obijetivos.

Ahora bien, si hablamos de las herramientas de gestion que mas se utilizan

por las empresas actualmente, definitivamente es la tecnologia y sus

respectivos avances quienes encabezan y lideran esta lista.

“La base sobre la que se ha sustentado la gestion de las empresas ha ido

cambiando con el tiempo de la forma siguiente:

Los presupuestos de tesoreria.- tuvieron extraordinaria importancia en
los comienzos de la gestion profesional de la empresa durante la
década de los 50. La toma de decisiones se basa exclusivamente en
la prevision del gasto. Permite un férreo control centralizado al tiempo
que dificulta el aprovechamiento de oportunidades no previstas al

elaborar el presupuesto.

En la década de los 60 se desarroll6 en EEUU la técnica del
marketing. Eran tiempos de demanda creciente y se desarrollaron
herramientas para preverla con el principal objetivo de planificar la

produccion de gamas estrechas de productos estandarizados.

Desde la mitad de la década de los 70 hasta la actualidad, hemos

asistido al protagonismo de la “estrategia” con varias connotaciones:
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Al comienzo de este periodo, la estrategia era cuidadosamente planificada
por especialistas internos o externos (planificacién estratégica) sin la

participacion de los cuadros directivos.

El esfuerzo se centraba en la elaboracién de brillantes estrategias, pensando
que la organizacion sera capaz de asumirlas y desarrollarlas con éxito; solo
se mira hacia afuera para encontrar oportunidades de negocio.

Con ella estaba muy claro el que habia que hacer, pero existian grandes

carencias sobre como hacerlo por las limitadas herramientas disponibles.

Al final de la década de los 80, la impredecibilidad de la evolucion de los
entornos hace mas dificil tomar decisiones estratégicas eficaces y se impone
la direccion estratégica para aprovechar las oportunidades del mercado y

desarrollar ventajas competitivas duraderas.

A diferencia de la etapa anterior se mira también el interior de la empresa y
de hace mucho hincapié en:

Mayor participacion de la directiva en la elaboracion de la estrategia, lo que
hace posible su permanente adaptacion a la evolucion real del entorno. La
estrategia se sitla cada vez mas proxima a los que deciden sobre las

operaciones (procesos)

Fomentar la creatividad y la capacidad de anticipacion e iniciativa para tomar
decisiones en base a disponer de mejor informacion.

Enfasis en prever y planificar la implantacion y control de la estrategia.
Diagnostico interno de la situacion actual de la empresa.

Formar a los directivos para que adopten un pensamiento estratégico que
les permita tomar decisiones haciendo compatibles los objetivos de corto y

mediano plazo.
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Las empresas reconocidas como lideres en gestion estan viendo que, siendo
aun importante disponer de unas directrices estratégicas, la ventaja
competitiva es mas duradera si esta basada en procesos operativos y de

gestion a través de los cuales se implementan.

La direccion ha estado orientada de una forma predominante hacia el
producto y hacia el interior de la empresa para gestionar el crecimiento. En
la década de los 90 aparecen técnicas de gestidn que preconizan el cambio
de esa tradicional orientacion para otra mucho mas volcada en el exterior y
de forma especial al cliente asi como a integrar y conseguir la participacion

de las personas (trabajo en equipo)” (Pérez Fernandez, 2010)

La secuencia descrita se sintetiza en el siguiente cuadro:
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TABLA 1.2 EVOLUCION DE LOS PRINCIPIOS Y HERRAMIENTAS DE
GESTION.

EVOLUCION DE LOS PRINCIPIOS Y HERRAMIENTAS DE GESTION

PERIODO | TECHICA DE GESTION | CARACTERPISTICAS
a0 Fresupuesto de tesoreria - Excesiva orientacion interna
- Concepcion simplista dela
realidad
Gl Flanificaciondela - Continuista: proyvectiva
produccion - Marketing
70 Planificacion Estatégica E—=0
- Solomirafuera
- Muy poco paricipativa
- Entornos perevisibles
- Trabajo de expertos
- Ln nivel de estrategia
- Carencia de herramientas
operativas
a0 E+«—0
Direccion Estratégica - Mira fueray dentro
- Paricipan los directivos
- Entornos inestables
- Prevée adaptacion
- Pensamiento estratégico
- Estrategia multinivel
- Desarrolla ventajas
competitivas
a5 Gestion de |la calidad - Estrategia: eficacia de los
procesos
- Protagonista: cliente
- Participacion de las
personas
- Mejora continua procesos
- Valorafadido
- “LoUnico constante es el
cambio®
- Aprendizaje. Gestion del
cambio
- Innovacion. Gestion del
conocimiento.

Fuente: Gestidn por procesos, (Pérez Fernandez José Antonio (2010)
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1.7.8 Proceso

Un proceso de transformacién o simplemente proceso, es una serie de
acciones u operaciones que transforman entradas en respuestas. La funcién
del proceso es producir respuestas afiadiendo valor a las entradas (Vilar,
1999)

1.7.9 Gestion por procesos

“‘La Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion
basandose en los procesos. Entendiendo estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una ENTRADA para
conseguir un resultado, y una SALIDA que a su vez satisfaga los

requerimientos del Cliente”. (Amozarrain, 2012).

Se basa en la modelizacién de los sistemas como un conjunto de procesos
interrelacionados mediante vinculos causa-efecto. El propdésito final de la
Gestidbn por Procesos es asegurar que todos los procesos de una
organizacion se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y
la satisfaccibn de todas las partes interesadas (clientes, accionistas,

personal, proveedores, sociedad en general (Gestiopolis, 2012).

La gestion de procesos aporta una vision y unas herramientas con las que
se puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y
adaptado a las necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los

procesos lo realizan personas y los productos los reciben personas, y por lo
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tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones entre

proveedores y clientes.

1.7.10 Procedimientos

Se definen que son planes en cuanto establecen un método habitual de
manejar actividades futuras. Son verdaderos guias de accion mas bien que
de pensamiento, que detallan la forma exacta bajo la cual ciertas actividades

deben cumplirse.

Segun Melinkoff, R (1990), “Los procedimientos consiste en describir
detalladamente cada una de las actividades a seguir en un proceso laboral,

por medio del cual se garantiza la disminucién de errores”. (p. 28).

1.7.11 Objetivos de los Procedimientos

Gomez F. (1993) sefala que: “El principal objetivo del procedimiento es el de
obtener la mejor forma de llevar a cabo una actividad, considerando los

factores del tiempo, esfuerzo y dinero”. (p.61)

El hecho importante es que los procedimientos existen a todo lo largo de una
organizacién, aunque, como seria de esperar, se vuelven cada vez mas
rigurosos en los niveles bajos, mas que todo por la necesidad de un control
riguroso para detallar la accion, de los trabajos rutinarios llega a tener una
mayor eficiencia cuando se ordenan de un solo modo.

Segun Biegler J. (1980) “Los procedimientos representan la empresa de
forma ordenada de proceder a realizar los trabajos administrativos para su

mejor funcion en cuanto a las actividades dentro de la organizacion”. (p.54)
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1.7.12 Caracteristicas de los Procedimientos

Mellinkoff (1990), describe las siguientes caracteristicas de procedimientos:
No son de aplicacion general, sino que su aplicacion va a depender de cada
situacion en particular.

Son de gran aplicacion en los trabajos que se repiten, de manera que facilita
la aplicacion continua y sistematica.

Son flexibles y elasticos, pueden adaptarse a las exigencias de nuevas

situaciones.

1.7.13 Estandarizacion del trabajo

‘La organizacion funcional ademas de ocuparse analizar el trabajo, el
estudio del tiempo y movimientos, la fatiga del obrero, y planes de incentivos
salariales, también se ocup6 de estandarizar métodos y procesos de trabajo
y la estandarizacién de equipos. Es que todo era mensurable susceptible de
ser estandarizado, medido y enumerado. Los procedimientos de trabajos no
son otra cosa que el control de la sucesion de elementos y fases en el
tiempo requerido. (Mintzberg, 1997)

“El trabajo estandarizado es una de las herramientas mas potentes pero
menos utilizada. Observar la situacién inicial es el punto base de cualquier
iniciativa de mejora. Aprender a observar, establecer unos puntos sobre los
que focalizar la vista, fijar unas métricas sobre lo es que focalizar la mejora
estandarizando la forma en que lo vemos; nos sirve como base para detectar

el desperdicio y los caminos mas eficientes de mejora.
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Estos caminos llevan a estandarizar un proceso mas eficiente, nueva base
para la siguiente mejora y asi sucesivamente. La mejora del trabajo

estandarizado es un proceso interminable.

El proceso de estandarizacion se basa en cuatro elementos basicos:
Deteccion de los desperdicios a partir de la observacion de los procesos,

para su posterior eliminacion.

Identificacion de los elementos de trabajo, obtenidos del proceso de

observacion.

Andlisis del Takt Time, ritmo al que se deben hacer los distintos productos

en un proceso para satisfacer la demanda del cliente.

Las herramientas de trabajo estandarizado para cada proceso, operario y

situacion de Takt Time.

Estas herramientas de estandarizaciébn son utilizadas por ingenieros y
supervisores para disefiar los procesos y por operarios para hacer las
mejoras en sus propios puestos de trabajo” (Instituto Lean Managment,
2012)

1.7.14 Administracion de la calidad total

Es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de
calidad, mantenimiento de la calidad y mejoramiento de la calidad realizados
por los diversos grupos de la organizacién, de modo que sea posible
producir bienes y servicios a los niveles mas econdmicos y que sean

compatibles con la plena satisfaccion de los clientes.
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“La administracion de la calidad total es una nueva forma de negocios, esta
técnica permite garantizar la sobrevivencia en una competencia a nivel
mundial. Y solo modificando las acciones del area administrativa sera

posible la transformacion de la cultura y acciones de toda una organizacion.

La ACT se define como una filosofia y como un conjunto de principios
rectores que constituyen el fundamento de una empresa en continua mejora.
Consiste en la aplicacion de métodos cuantitativos y recursos humanos
tendientes a mejorar todos los procesos de una organizacion y satisfacer
excesivamente las necesidades de hoy y del futuro. En la ACT convergen
técnicas administrativas, herramientas técnicas, y el esfuerzo para lograr
mejoras de lo que ya se dispone, todo dentro de un marco de disciplina.”
(James R. Evans, William M. Lindsay. 2008)

“La definicion moderna de la calidad se centra en cumplir o en exceder las
expectativas del cliente, por lo que él es el principal juez de la calidad.
Muchos factores, basados en la experiencia general de adquisicion,
propiedad y servicio para el cliente influyen en la percepcién de valor y de
satisfaccion. Las empresas deben enfocarse principalmente a los atributos
de los productos y servicios que contribuyan al valor percibido por el cliente y
que conducen a su satisfaccion. Para hacerlo, los esfuerzos de una empresa
necesitan extenderse mucho méas alld que simplemente cumplir con las
especificaciones, reducir defectos y errores, o eliminar quejas. Deben incluir
tanto el disefio de nuevos productos que realmente satisfagan al cliente,
como responder con rapidez a las demandas cambiantes de clientes y de
mercados” (UNAM, 2011)
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1.7.15 Reingenieria de procesos

La reingenieria persigue cambios radicales en la forma de pensar y operar
una organizacion y como expresa Lowenthal “Es repensar y re disefar los
aspectos fundamentales de la estructura organizacional y la operacién de
los procesos encaminados hacia los aspectos de mayor ventaja competitiva
de la organizacion para lograr mejoras espectaculares en el desempefio de

la organizacion”

La administracion de la calidad total tiene el propdsito de lograr y mantener
la calidad total, esto incluye una filosofia sobre aspectos humanos, l6gicos y
aspectos técnicos. La reingenieria viene a fortalecer las tecnologias de la
innovacion, y ha logrado con un nombre adecuado posesionarse y tal vez
consolidar de una manera mas clara y convincente lo que, desde hace afios,
diferentes expertos en calidad habian estado planteando y buscando: la
necesidad de innovar (redisefiar, mejorar) los sistemas, procesos Yy las

estructuras administrativas.

1.7.16 Los manuales administrativos; partes integrantes de un

sistema de calidad

‘La base de un Sistema de Calidad se compone de dos documentos,
denominados Manuales de Aseguramiento de la Calidad, que definen por un
lado el conjunto de la estructura, responsabilidades, actividades, recursos y
procedimientos geneéricos que una organizacion establece para llevar a cabo
la gestion de la calidad (Manual de Calidad), y por otro lado, la definicion
especifica de todos los procedimientos que aseguren la calidad del producto
final (Manual de Procedimientos). EI Manual de Calidad nos dice ¢Qué? y

¢, Quién?, y el Manual de Procedimientos, ¢COmo? y ¢ Cuando? Dentro de la
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infraestructura del Sistema existe un tercer pilar que es el de los
Documentos Operativos, conjunto de documentos que reflejan la actuaciéon

diaria de la empresa” (Borja Fonseca F. 2012)

En la empresa “OSMAR” se hara uso de un manual con fines de calidad
total, es decir en base a los resultados obtenidos en esta area se replicara a
las demas areas, para que, en un largo plazo se llegue a un completo

sistema de calidad.

1.7.17 Manual de procedimientos

El Manual de Procedimientos sintetiza de forma clara, precisa y sin
ambigiedades los procedimientos operativos, donde se refleja de modo
detallado la forma de actuacién y de responsabilidad de todo miembro de la
organizaciéon dentro del marco del Sistema de Calidad de la empresa y
dependiendo del grado de involucracion en la consecucion de la Calidad del

producto final. (Http: //www.iaf.es/. 2012)

1.7.18 Planificacién Estratégica

“La Planificacion Estratégica de la Calidad es el proceso por el cual una
empresa define su razon de ser en el mercado, su estado deseado en el
futuro y desarrolla los objetivos y las acciones concretas para llegar a
alcanzar el estado deseado. Se refiere, en esencia, al proceso de
preparacion necesario para alcanzar los objetivos de la calidad. Los
objetivos perseguidos con la Planificacion Estratégica de la Calidad son:

- Proporcionar un enfoque sistematico.

- Fijar objetivos de calidad.
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- Conseguir los objetivos de calidad.
- Orientar a toda la organizacion.

- Valida para cualquier periodo de tiempo.

La Planificacion Estratégica requiere una participacion considerable del
equipo directivo, ya que son ellos quienes determinan los objetivos a incluir
en el plan de negocio y quienes los despliegan hacia niveles inferiores de la
organizaciéon para, en primer lugar, identificar las acciones necesarias para
lograr los objetivos; en segundo lugar, proporcionar los recursos oportunos
para esas acciones, y, en tercer lugar, asignar responsabilidades para
desarrollar dichas acciones.

Los principales elementos dentro de la Planificacion Estratégica de la
Calidad son:
- La Mision, cuya declaracion clarifica el fin, propdsito o razén de ser de

una organizacion y explica claramente en qué negocio se encuentra.

- La Vision, que describe el estado deseado por la empresa en el futuro
y sirve de linea de referencia para todas las actividades de la

organizacion.

- Las Estrategias Clave, principales opciones o lineas de actuacion
para el futuro que la empresa define para el logro de la vision”.
(Andrade G. 2012)
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1.7.19La aplicacion de procedimientos en la organizacion de

eventos, banquetes y convenciones.

Un evento es una herramienta de comunicacion que persigue un objetivo
determinado.
Los eventos en la actualidad se desarrollan principalmente para mejorar la

imagen corporativa ante clientes o ante la competencia.

Se invierten grandes cantidades de dinero en la ejecucion de eventos
corporativos, es por ello que el personal encargado de realizarlos debe tener

un alto conocimiento técnico que permita obtener el resultado esperado.

Lo mismo sucede en el aspecto familiar, existe la necesidad de socializar un
logro o un festejo de tipo personal entre un grupo de personas, lo cual

origina un evento social.

Los tipos de eventos mas comunes son:

- Conferencia. Es un evento en el que una persona o0 grupo de
personas imparte cualquier tipo de informacién sobre una empresa o

producto a un grupo de personas interesadas en el tema.

- Congreso. Se refiere a un evento similar a una conferencia. A
diferencia que este tipo de eventos generalmente es patrocinada por
los participantes, que tiene por objeto realizar un intercambio

profesional y/o académico en torno a un tema de interés.
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Los participantes al congreso pueden variar en ndmero y origen vy,
este a su vez, puede celebrarse periddica o esporadicamente en

funcién del interés de sus participantes.

Seminario. En este tipo de eventos se imparte informacidén sobre un

tema de interés a un grupo pequefio de personas.

Reuniones. La agrupacion de personas generalmente cuando todos
los asistentes son miembros de una sola organizacién, encontrandose
para discutir los asuntos organicos, como las reuniones de los

accionistas, las reuniones de la junta directiva, etc.

Es importante conocer exactamente qué tipo de evento es el que se realiza

para cumplir con las diferentes necesidades de logistica.

Eventos sociales.-Los eventos sociales son parte de la vida de la
mayoria de la gente, ya que es muy comun asistir de invitados a
fiestas de cumpleafos, de bodas, a eventos culturales y otros tipos de
eventos sociales. Cuando se habla de eventos sociales se hace
referencia refiriendo a un suceso importante y programado que
puede abarcar cualquier area social, artistica, deportiva y los mismos
pueden presentarse como celebraciones de cumpleafios,
aniversarios, bautizos, bodas, entre otro. El tipo de evento
determinara la finalidad del mismo, aunque generalmente los eventos
sociales se organizan con el principal objetivo de que la gente invitada
se relacione entre si (de aqui su denominacion como “sociales”); son
muchos los tipos de eventos sociales, los mas habituales son las

fiestas.
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Cada uno de estos eventos requiere de una organizacion previa especifica,
es por ello que se requiere que las empresas organizadoras de eventos y
banquetes conozcan a cabalidad cada una de las necesidades de acuerdo al

tipo de evento.

1.7.20 Calidad y ventaja competitiva

“El término ventaja competitiva indica la capacidad de una empresa de
alcanzar la superioridad en el mercado, A largo plazo, una ventaja
competitiva sostenida proporciona un desempefio superior al promedio S.C

Wheelwright identificd seis caracteristicas de una fuerte ventaja competitiva.

1. Es impulsada por los deseos y necesidades del cliente. Una empresa
provee valor a sus clientes que sus competidores no ofrecen.

2. Contribuyen en forma significativa el éxito del negocio

3. Combina los recursos unicos de la organizacion con las oportunidades
del medio ambiente. Ningun par de empresas tienen los mismos
recursos; una buena estrategia emplea de manera eficaz los recursos
particulares de una empresa.

4. Es duradera y dificil de copiar para los competidores.
Proporciona la base para una mejora futura.

6. Proporciona direccion y motivacion a toda empresa” (James R. Evans,
William, M. Lindsay., 2008)

1.7.21 El Servicio de eventos y banquetes

“Los servicios de banquetes se pueden definir como aquellos que ofrecen

alimentos, bebidas y complementos en el mismo lugar y momento donde se
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confeccionan, para un nuamero prefijado de comensales mediante un

acuerdo expreso sobre el menu y precio global” (Alacreu, J., 2003)

1.7.22 Banquete

“Un banquete es una comida especial a la que concurren muchas personas
para celebrar un acontecimiento especial.

A través de la historia, la gente ha celebrado un hecho especial comiendo y
bebiendo juntos. Han sido muchas las referencias historicas sobre el origen
de estas celebraciones pero todas llegan a la conclusién de que se lo ha
hecho a nivel mundial. En la actualidad se llevan a cabo este tipo de
reuniones generalmente para conmemorar fechas y eventos especiales en

la vida de las personas”. (Editorial Vértice, 2008)

Ante la creciente demanda de eventos y banquetes, este servicio se ha
convertido en una gran “industria” la cual ha se ha diversificado con el paso
de los afios, es asi que un evento no se limita a una reunioén en la que se
ofrecen alimentos, sino se ha acoplado su utilidad a la demanda

“La industria de los banquetes ha crecido considerablemente es asi que
este servicio se lo encuentra en hoteles, casas de eventos, hosterias,
salones, clubes privados entre otros, e incluso se ha generalizado el uso del
término “catering” que se refiere al Servicio de comidas preparadas a

domicilio.”(Quality concepts, 2012)

1.7.23 Conceptualizacion sobre manuales administrativos

‘Los manuales administrativos son indispensables en las organizaciones
debido a la complejidad de sus estructuras, el volumen de sus operaciones,

los recursos que les asignan, la demanda de productos, servicios o ambos y
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la adopcion de tecnologia avanzada para atender adecuadamente la

dindmica organizacional.

Estas circunstancias obligan a usar instrumentos que apoyen la atencion del
guehacer cotidiano, ya que en ellos se ordenan los elementos
fundamentales para hacer mas eficiente la comunicacion, coordinacion,
direccién, y evaluacion administrativas.

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacion para registrar, y trasmitir, ordenada y sistematicamente tanto
la informacion de una organizacion (antecedentes, legislacion, estructura,
objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, elementos de calidad, etc.)
Como las instrucciones y lineamientos necesarios para que desempefie

mejor sus tareas” (Franklin Benjamin, 2004).

“Un manual es una recopilacion en forma de texto, que recoge minuciosa y
detalladamente las instrucciones que se deben seguir para realizar una
determinada actividad, de una manera sencilla, para que sea facil de
entender, y permita al lector, desarrollar correctamente la actividad

propuesta”. (trabajo.com.mx, 2012).

“‘En el caso de empresas pequefas con un solo manual para toda la
organizacion puede ser suficiente. Sin embargo dado que la mayoria de las
organizaciones tienen definidas las principales areas del negocio
(mercadotecnia, ventas, recursos humanos finanzas, entre otros) es
conveniente por aspectos de control y facilidad del manejo de informacion
que cada éarea tenga su propio manual de politicas y procedimientos”
(Alvarez Torres, Martin, 2006).
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Los manuales de procesos han sido utilizados aproximadamente desde la
segunda guerra mundial para instruir a sus soldados sobre las estrategias de
guerra a desarrollar en las campafas. Inicialmente no se utilizaban
manuales propiamente dichos sino otros documentos como circulares,
memorandums, instrucciones, etc., mediante los cuales se establecian las

formas de operar de un organismo.

Existen varios autores que dan un concepto de lo que son los manuales

administrativos, entre ellos:

Agustin Reyes Ponce (2004), el concepto de un manual es de uso
empirico, variable, y facil de comprender: “significa un folleto, libro, carpeta,
etc., en los que de manera facil de manejar se concentran en forma
sistemética, una serie de elementos administrativos para un fin concreto:
orientar y uniformar la conducta que se pretende entre cada grupo humano

en la empresa”.

Graham Kellog (1998), dice que El manual presenta sistemas y técnicas

especificas.

Sefala “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 para ejecutar algun trabajo”

1.7.24 Objetivos de los manuales

Contar con un manual de procesos es mucho mas importante de lo que

muchos administradores consideran; sin importar el tamafio de la empresa, y
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en el caso de micro empresas es mucho més practico y necesario debido a
que el servicio se realiza de forma experimental, razén por la cual se
encuentran  generalmente con problemas como confusion de
responsabilidades, por ende al momento de reclamos por incompetencia
siempre se “echa la culpa al vecino” cosa que no sucede cuando se tiene
claras las funciones obligatorias de cada puesto, ademas la carencia de un
manual de procesos generalmente desemboca en un control ineficiente de

resultados.

De forma general un manual de procesos busca cumplir entre otros con los

siguientes objetivos.

e “Presentar una vision de conjunto de la organizacion (individual,
grupal o sectorial)

e Precisar las funciones de cada unidad administrativa para definir
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

e Coadyuvar a la correcta realizacién y uniformidad de las labores
encomendadas a todo el personal.

e Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion de funciones al evitar la
repeticion de instrucciones y directrices.

e Agilizar el estudio de la organizacion

e Facilitar el reclutamiento, seleccion, e integracién del personal.

e Sistematizar la iniciativa, aprobacion, y aplicacion de las
modificaciones necesarias en la organizacion.

e Determinar la responsabilidad de cada unidad y puesto respecto a la
organizacion

e Mostrar claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los

distintos niveles jerarquicos que la componen.

36



e Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos,
materiales, financieros, y tecnolégicos disponibles.

e Funcionar como medio de relacion y coordinacion con otras
organizaciones.

e Servir como vehiculo de orientacion e informacion a los proveedores
de bienes, prestadores de servicios y usuarios o clientes con los que

interactua la organizacion” (Franklin E. Benjamin, 2004)

Entre su utilidad principal se pueden afiadir también:

“1.- Determinar las actividades que se deben realizar dentro de la Empresa
para la consecucion de los Obijetivos para los cuales fue creada y a su vez
detectar cuales se requieren implementar, modificar o desechar tomando
como base de andlisis las actividades de los puestos creados para la

consecucién de dicho objetivo

2.- Definir si es que no existe la estructura organizacional de la empresa de
acuerdo a los puestos existentes y/o en su caso validar la importancia
estructural del puesto para definir de manera eficiente la reestructura
organizacional pertinente a fin de mejorar la productividad y reducir cargas

financieras para la Empresa.

3.- Validar de acuerdo a las actividades realizadas por el personal si el
puesto justifica su existencia dentro de la estructura organizacional, si esta
correctamente definido en cuanto a cargas de trabajo (nUmero de plazas),

especializacion y responsabilidad.
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4.- Mejorar la productividad de la Empresa mediante el andlisis de la forma
en que se realizan las operaciones (tareas o autorizaciones), tiempos y
movimientos, necesidades de capacitacion o desarrollo de habilidades,
buscando en todo momento mejorar o modificar las actividades del puesto

para la consecucion de mejorar la productividad.

5.- Tener una guia para la induccién de nuevo personal al puesto en cuanto
a las obligaciones y actividades a realizar. Asi como permitir que se pueda
evaluar la productividad y efectividad del empleado en el puesto (Valuacion
de Desempefio (Presupuesto de Sueldos) y facilitar las Auditorias
Operativas para detectar desviaciones en cuanto al desarrollo de las

actividades de manera facil y expedita.

6.- Poder definir el perfil de personal (descripcion de puesto y necesidades
de capacitacion o desarrollo de habilidades) que se requiere para el
desarrollo de las actividades del puesto y facilitar la busqueda de candidatos
internos y/o externos para ocupar el puesto (reclutamiento y seleccién de
personal).

7.- Poder evaluar el valor (salario) de las actividades realizadas (no por
nombre del puesto) en el mercado abierto y mantener dentro de parametros
competitivos a la Empresa (estabilidad laboral del personal vy

posicionamiento laboral de la Empresa). ” (Gonzalez Pelaez V., 2008)

En la actualidad existe una cuestion de suma importancia en el Mundo
Empresarial globalizado; es la consecucion de los ISOS 9000 y demas
ISOS, normas de calidad internacionales que aplican a casi todo tipo de

negocio, el contar con un manual de procedimientos es el primer paso para
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su obtencién. En una empresa de servicios contar con una norma de calidad

genera un gran renombre y constituye una ventaja competitiva.

1.7.25 Manuales administrativos

“‘Los manuales administrativos son indispensables en las organizaciones
debido a la complejidad de sus estructuras, el volumen de sus operaciones,
los recursos que les asignan, la demanda de productos, servicios o ambos y
la adopcién de tecnologia avanzada para atender adecuadamente la
dindmica organizacional.

Estas circunstancias obligan a usar instrumentos que apoyen la atencion del
guehacer cotidiano, ya que en ellos se ordenan los elementos
fundamentales para hacer mas eficiente la comunicacion, coordinacion,
direccion, y evaluacién administrativas.

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacién para registrar, y trasmitir, ordenada y sistematicamente tanto
la informacion de una organizacion (antecedentes, legislacion, estructura,
objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, elementos de calidad, etc.)
Como las instrucciones y lineamientos necesarios para que desempefie

mejor sus tareas” (Franklin E. Benjamin, 2004).

“Un manual es una recopilacion en forma de texto, que recoge minuciosa y
detalladamente las instrucciones que se deben seguir para realizar una
determinada actividad, de una manera sencilla, para que sea facil de
entender, y permita al lector, desarrollar correctamente la actividad
propuesta”. (trabajo.com.mx, 2012).

‘En el caso de empresas pequefas con un solo manual para toda la
organizacién puede ser suficiente. Sin embargo dado que la mayoria de las

organizaciones tienen definidas las principales areas del negocio
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(mercadotecnia, ventas, recursos humanos finanzas, entre otros) es
conveniente por aspectos de control y facilidad del manejo de informacion
que cada area tenga su propio manual de politicas y procedimientos”

(Alvarez Torres, Martin, 2006)
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1.7.26 Clasificacién de los manuales administrativos

! CLASIFICACION BASICA |

POR 5U AREA DE
APLICACION

MICRO ADMINISTRATIVOS

Pertenecenaunasola
emrpesarefiriendose a ellade
forma general o por areas

MACRO ADMINISTRATIVOS

Contienen informadonde mas
de unaarganizadan

MESO ADMINISTRATIVO

Incluye aunao mas
organizacionesdeun mismo
sector de actividad o rama
especifico. Ej. sector pblico

FIGURA 1.1 Clasificacion basica de
(Franklin E. Benjamin, 2004)

| POR SUCONTENIDO I

DEPROCEDIMIENTOS

Contiene informacidn sobre la
sycecian cronologion y secuenciade

operacionss concatenadas entre s/
para realizar una fumion, actividad
o tarea especificaen una
organizadon

DEORGANIZACION

Contienen informacion sobre
antecedentes, legislacion,
aestructura, organigrama, mision,
funcione=sorganizacionsles.

DECALIDAD

Consignan elementosdel sistama
de calidad codificadoen
procedimientos
DEHISTORIA DE LA EMPRESA
Registra |a historiz empresarial pars

anfocar lavisidn y

DE POLITICAS

o"de normas" guia basica para
disefar sistemas e implantagr
estrategias

DE CONTENIDO MULTIPLE:

- de puestos

- de tecnicas

- de ventas

- de produccion

- de finanzas
- de personal

de sistemas

POR 5U AMBITO

GEMNERALES

Contienen informacion
global

ESPECIFICOS

Concentran informacionde un
areaounidad en particular,
inlcuye |a descripion
depuestos. Puede contener de
los manuales de
procedimientosy calidad.

y

Elaboracion: Evelyn Calispa A.
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1.7.27 Manuales de procedimientos

Un manual de procedimientos constituye un instrumento técnico que
incorpora informacion sobre la sucesion cronoldgica y secuencial de

operaciones concatenadas entre si, para realizar una funcién, actividad o

tarea especifica.

1.7.28 Elementos basicos del manual de procedimientos.

e Encabezado: En los diferentes documentos se utiliza el siguiente

encabezado:

e Cadigo del Documento

Cada documento tiene un coédigo unico que lo identifica. Las dos
primeras letras hacen referencia al proceso al que pertenece (ver tabla
No.1), para el caso de un procedimiento, se adiciona una tercera letra
que es la “P” que indica que se trata de un procedimiento y le sigue una

numeracién secuencial.

e Procesos

AD Administracion
CO Compras

MA  Marketing

PR  Produccion
SE  Servicio

CT Contabilidad

42



RH Recursos Humanos o Personal
LG Logistica

La codificacion de documentos se realiza de la siguiente forma:

a) Procedimientos documentados:

AD — OBA - nnn

AD.- Procedimiento respecto a Administracion

DO.- Indica que es un Procedimiento a cargo de “OSMAR” BANQUETES y
ALQUILER.

Nnn.- NUumero de consecutivo de instructivos de trabajo existentes dentro de

la misma clausula de la norma

b) Instructivos de trabajo:

IT-OBA-nn

IT.- Instructivo de Trabajo

DO.- Indica que es un Procedimiento a cargo de “OSMAR” BANQUETES y
ALQUILER.

Nn.- Numero consecutivo de instructivos de trabajo existentes dentro de la

misma clausula de la norma

c) Registros:
RG-OBA-nn /mm
RG.- Registro
DO.- Indica que es un Procedimiento a cargo de “OSMAR” BANQUETES
y ALQUILER.
Nn.- Numero consecutivo de los tipos de registros existentes dentro de la

misma clausula de la norma.
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mm.- Nimero consecutivo de revisién del documento
En los formatos de los registros que se estan utilizando debe constar el
codigo incluido la revision vigente, es decir /mm; cuando se referencia un

registro puede omitirse en el codigo la revision.

e Actualizacion
La actualizacion debe ser efectuada por las mismas personas que
participaron en la elaboracién, revision y aprobacién del documento original
0 si esto no es factible, por personas competentes, con responsabilidad y

autoridad para cumplir esta labor.

FIGURA 1.2 FORMATO ENCABEZADO MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

e » . CcODIGO: |Actualizacion: Pagina:

DTl smar | pse.opaoo 0
PROCEDIMIENTO: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: Srta. Evelyn

Calispa Cargo: Tesista Firma:
Aprobado por: Sr. Oswaldo
Cueva Cargo: Gerente General Firma:

Fuente: Evelyn Calispa.

Cada pagina de un procedimiento tiene un encabezado donde se sefala: el
codigo del documento para una facil identificacion, el numero de
actualizacion; la pagina, el titulo del documento y el cargo de las personas
gue elaboraron, revisaron y aprobaron el documento, con sus respectivas

fechas. (Los cargos y las fechas aparecen solo en la primera pagina).
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e Cuerpo

El cuerpo del procedimiento contiene el tema del que trata. Cambios con
letra escrita a mano invalidan automaticamente el documento entero. El
cuerpo del documento, para el caso de un procedimiento contiene, las

siguientes secciones:

1.- PROPOSITO.

Explicar el proposito que se pretende cumplir con el procedimiento.

El propdsito describe el objetivo o la intencion del documento.

2.- ALCANCE.

Se aplica a los documentos que integran en la organizacion. El alcance
define claramente el campo de accion o hasta donde es aplicable el

documento

3.- RESPONSABILIDADES.

Areas que intervienen y/o puestos que intervienen en los procedimientos. En
Responsabilidad, se describe quienes son responsables (Cargos no
nombres) de cumplir con el procedimiento y en Autoridad, se describe quien

es responsable de hacer cumplir el procedimiento.

4.- POLITICAS

Normas obligatorias que rigen en la empresa, 0 en un area especifica.
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5.- DEFINICIONES Y ABREVIATURAS.

Cuando sea apropiado, se debe definir claramente cualquier palabra,
abreviacion o acciones que pueden ser ambiguas o0 que pueden causar

confusién en el lector.

6.- REFERENCIAS

La seccion de referencias lista otros documentos o fuentes, que son
referidas en el cuerpo principal del documento, cuando estas sean

apropiadas.

7.- PROCEDIMIENTO.

Se describe: qué, cuando, donde, cdmo y por quién es efectuada cualquier

actividad.

8.- DIAGRAMAS DE FLUJO O FLUJOGRAMA.

Es la representacion grafica de la sucesion en la que se realizan las
operaciones de un procedimiento y/o el recorrido de formas o materiales; en
ella se muestran las areas o unidades administrativas (procedimiento
general) o los puestos que intervienen (procedimiento detallado) en cada
operacion descrita. Ademas, pueden mencionar el equipo o0 los recursos
utilizados en cada 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 0 ambos.” (Franklin E. Benjamin, 2004)
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9.- ANEXOS

Cuando sea apropiado, en la seccion de anexos se nombra los formularios
que se usan para registrar los datos propios de las actividades del
procedimiento. Formatos con codificacion.

1.7.29 Diagramacion

“Diagramar es representar graficamente hechos, situaciones, movimientos,
relaciones o fendbmenos de todo tipo por medio de simbolos que clarifican la
interrelacion de diferentes factores y/o unidades administrativas, asi como la

relacion causa-efecto 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 sustancialmente a
conformar una sélida estructura de pensamiento que fortalece su capacidad
de decisién. Y las organizaciones. Porque les permite dar seguimiento a sus
operaciones mediante diagramas de flujo, elemento fundamental para
descomponer en partes procesos complejos; esto facilita la comprensién de
su dindmica organizacional y la simplificacién del trabajo” (Franklin E.
Benjamin, 2004).

1.7.30 Flujogramas

‘Es una representacion grafica de la secuencia de actividades de un
proceso. Ademas de la secuencia de actividades, el flujopgrama muestra lo

que se realiza en cada etapa, los materiales o servicios que entran y salen
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del proceso, las decisiones que deben ser tomadas y las personas
involucradas (en la cadena cliente/proveedor).
En el caso de los eventos y banquetes se analizaran las entradas de

proveedores; las salidas de sus clientes y de los puntos criticos del proceso.

Se usa para:

— Entender un proceso e identificar las oportunidades de mejora de la
situacion actual.

— Diseflar un nuevo proceso, incorporando las mejoras (situacion
deseada).

— Facilitar la comunicacién entre las personas involucradas en el mismo
proceso.

— Divulgar, en forma clara y concisa, informaciones sobre procesos.

¢.Coémo usarlo?

— Definir el proceso que se va a realizar.

— Escoger un proceso relacionado con el producto o servicio mas
importante, desde el punto de vista del cliente.

— Elaborar un flujo del proceso, identificando sus grandes bloques de
actividades.

— Organizar, para la elaboracion del flujograma, un grupo compuesto
por las personas involucradas en las actividades del proceso.

— Definir detalladamente las etapas del proceso y describa las
actividades y los productos o los servicios que resulten de cada una

de ellas.
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— ldentificar los responsables para la realizacion de cada actividad
identificada.

— Chequear si el flujograma disefiado corresponde a la forma como se
ejecuta el proceso en la practica, y haga las correcciones que
considere necesarias” ( Ministerio de Industria, Turismo, Integracion y

Negociaciones Comerciales Internacionales del Peru, 2012)

1.7.31 Simbolos usados en los diagramas de flujo.

“Un diagrama de flujo elaborado con un lenguaje grafico incoherente o no
convencional trasmite un mensaje deformado e impide comprender el
proceso gue 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 aplicacion.

Los simbolos de diagramacién 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, a pesar de que 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), ha preparado una
simbologia para representar flujos de informacién del procesamiento
electronico de datos de la cual se han adoptado ampliamente algunos
simbolos para la elaboracion de los diagramas de flujo dentro del trabajo de

diagramacién administrativa.
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3.- International Organization for standarization (1ISO), que ha elaborado una

simbologia para apoyar la garantia de calidad a consumidores y clientes de

acuerdo con las normas del grupo 1SO-9000.

4.- Instituto Aleman de Estandarizacién (Deutsches Intitutfur Normung) ha

desarrollado una simbologia para la norma del proceso de informacion que

es similar a la norma ISO-5807. (Franklin Enrique Benjamin, 2004)

Para la elaboracion del presente manual se hara uso de la simbologia

elaborada por la International Organization for standarization (ISO) por su

facilidad de aplicacion en todos los campos

Para ello se hara uso de la siguiente simbologia:

SIMBOLO

REPRESENTA

Operaciones.- Fase del proceso, método o procedimiento

O

Inspeccion y medicion.- Representa el hecho de verificar

la naturaleza, calidad y cantidad de los insumos y productos.

Operacién.- Indica la verificacion o supervision durante las
fases del proceso, método o procedimiento de sus

componentes.

Transportaciéon.- indica el movimiento de personas,

material o equipo

U

Demora.- Indica retraso en el desarrollo del proceso,

método o procedimiento
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Decision.- Representa el hecho de efectuar una seleccion o

decidir una alternativa especifica de accion.

Entrada de bienes.- productos o materiales que ingresan al

proceso

Almacenamiento.- Depdsito y/o resguardo de informacion o

productos

FIGURA 1.3 Simbolos de la norma ISO-9000 para elaborar diagramas de

flujos.”

Fuente: Franklin Enrique Benjamin (2004) Organizacion de empresas (2da.
Ed.)(pag. 216)

Los procesos dentro del area de servicio al cliente se documentaran a través
de diagramas de flujo, en base a observacién directa en el desarrollo de

eventos de diversos tipos.

Se ha elegido esta metodologia de diagramacién debido a que la Norma ISO
9000 establece otro tipo de simbologia necesaria para disefiar un diagrama
de flujo, siempre enfocada a la Gestion de la Calidad Institucional, son

normas de "calidad".

"Gestion continua de calidad", que se pueden aplicar en cualquier tipo de
organizacién o actividad sistemética, que esté orientada a la produccion de
bienes o0 servicios. Se componen de estandares y guias relacionados con
sistemas de gestion y de herramientas especificas como los métodos de

auditoria.
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1.7.32 Productividad

Productividad es la relacion cuantitativa entre lo que producimos y los
recursos que utilizamos. En la fabricacion, la productividad sirve para evaluar
el rendimiento de los talleres, las maquinas, los equipos de trabajo y los
empleados (R. M. Currie)

1.7.33 Calidad

“Es herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa que
permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie. La
palabra calidad tiene multiples significados. De forma basica, se refiere al
conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad
para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Por otro lado, la calidad
de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es
una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con dicho
producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus
necesidades” (Wikipedia 2012)

1.7.34 Importancia del servicio al cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para
las ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta
personal.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que
mantener uno. Por lo que las compafias han optado por poner por escrito la
actuacién de la empresa.

Los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus suministradores,

consciente o inconsciente, el comprador siempre esta evaluando la forma
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como la empresa hace negocios, como trata a los otros clientes y como
esperaria que le trataran a él. En el caso de las empresas de servicio la

atencion al cliente es el factor mas importante y su razén de ser.

1.7.35 La calidad

Para Joseph Juran la calidad puede tener varios significados, dos de los
cuales son muy importantes para la empresa, ya que estos sirven para
planificar la calidad y la estrategia empresarial. Por calidad Juran entiende
como la ausencia de deficiencias que pueden presentarse como: retraso en
las entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de

contratos de ventas, etc. Calidad es adecuarse al uso.

Para la American Society for Quality (ASQ) “Calidad es la totalidad de
detalles y caracteristicas de un producto o servicio que influye en su

habilidad para satisfacer necesidades dadas”

La NORMA 1SO 9000-2000 define: “Calidad es el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confiere la aptitud para
satisfacer las necesidades explicitas o implicitas preestablecidas” (Eumed,
2012)

En la industria de los servicios, el factor mas importante es la atencién al
cliente, un cliente insatisfecho puede generar una mala imagen empresarial
en el mercado, por tal razén la razén de ser de las empresas de servicio

siempre girara en torno al cliente.

“OSMAR” es una empresa de servicio, la calidad en la atencion al cliente es
su preocupacién principal, es justamente ello o que se busca perfeccionar a

través de la ejecucion del presente proyecto.
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1.7.36 Tendencias

“La tendencia es una inclinacion o propension hacia determinados fines, el
término también permite nombrar a la fuerza por la cual un cuerpo se inclina
hacia alguna cosa y a la idea que se orienta en determinada direccion”
(www.definicion.de, 2012). En base a esta definicion, existen diversas
tendencias en la industria de los servicios de eventos y banquetes que se
acoplan a las necesidades de distincion de los diferentes clientes, asi
tenemos entre las mas destacadas el estilo romantico, estilo glamuroso,

estilo moderno, entre otros.

1.7.37 Tendencias en el servicio al cliente

“Como ya es conocido a lo largo de la historia los restaurantes de todo tipo
han tenido que evolucionar en funcién de las demandas y la exigencias de
cada uno de sus segmentos, ya que cada dia las personas exigen mas
servicios y productos de calidad, para lo que en respuesta a esto la oferta
comenzd a crecer con respecto a la demanda, y los establecimientos se
vieron obligados a cambiar por lo que se realizaron cosas nuevas rompiendo
esquemas y buscando cada uno por su parte el estilo que permitiera darle el
éxito. Mucho se puede comentar sobre tendencias nuevas alrededor de
todo el mundo, sin embargo, todas estan encaminadas a mejorar y optimizar
procesos y sorprender al cliente cada dia. Para ello se ha tratado de agrupar

en tres grandes grupos:
— Nuevas tendencias en el servicio gastronémico.

— Nuevas tendencias en la preparacion de alimentos.

— Nuevas tendencias arquitectonicas.
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1.7.38 Anédlisis de la oferta

Oferta es la cantidad de bienes o0 servicios que un cierto niamero de
oferentes (productores) estan dispuestos a poner a disposicion del mercado

a un precio determinado

En la industria de los servicios de eventos y banquetes, se puede considerar
a la oferta como los “generadores de eventos” que son las empresas,
organizaciones o instituciones publicas o privadas que se encargan de la

organizacion de eventos.

En este campo empresarial; como en cualquier otro, se aplican los estudios
de Mercado que consiste en una iniciativa empresarial con el fin de hacerse
una idea sobre la viabilidad comercial de una actividad econdémica. El

estudio de mercado consta de 3 grandes analisis:

Andlisis del consumidor (Demanda)

Estudia el comportamiento de los consumidores para detectar sus
necesidades de consumo y la forma de satisfacerlas, averiguar sus habitos
de compra (lugares, momentos, preferencias...), etc. Su objetivo final es
aportar datos que permitan mejorar las técnicas de mercado para la venta de
un producto o de una serie de productos que cubran la demanda no

satisfecha de los consumidores.

Andlisis de la competencia (Oferta)

Estudia el conjunto de empresas con las que se comparte el mercado del

mismo producto o servicio
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Para realizar un estudio de la competencia es necesario establecer quienes
son los competidores, cuantos son y sus respectivas ventajas competitivas.

En el estudio de la oferta, se debe conocer ademas:

— Quiénes estan ofreciendo ese mismo bien o servicio.

— Los sustitutos en la plaza donde se desea participar.

— Cudles son las caracteristicas de lo suministrado y el precio de venta
prevaleciente. En este punto, es conveniente realizar un cuadro
comparativo entre los distintos tipos de oferentes con sus diversos
bienes o servicios, comparar sus precios y la calidad ofrecidos,
investigar si pueden ofrecer en mayores volimenes y hacer un mapeo
de la distribucién en la zona de interés, respecto del giro que se
propone instalar (trabajo.com.mx., 2012)

En resumen, el propésito que se persigue mediante el andlisis de la oferta es
determinar o medir las cantidades y las condiciones en que una economia
puede y quiere poner a disposicion del mercado un bien o servicio.

Naresh Malhotra, en su libro, Estudio de Mercado un enfoque practico,
presenta informacion util para la elaboracion de un estudio de oferta, temas
relevantes como el disefio de cuestionarios y formas, calculo de muestras,

recopilacion, preparacion, andlisis e informe de datos. (Cap. X.XI.XII)
1.7.39 Proceso Administrativo
El proceso administrativo es la herramienta que se aplica en las

organizaciones para el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades

lucrativas y sociales.
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Chiavenato en su libro “Fundamentos de Administracion”, organiza el

proceso administrativo de la siguiente manera:

+ Planeacidn
; . + Organizacion . Obyjetivos de la
i it * i | »  Subordinados
Admimistracion . Direccidn Subordinadc empresas

+ Control

Figura 1.4 Representacion del proceso Administrativo (Chiavenato I. 2001)

El desempefio de estas cuatro funciones constituye el proceso

administrativo:

_—* Planificacion [~

5,

A
Control Organizacion

[
K /!

-

" Direccién 4

Figura 1.5 Etapas del proceso administrativo. (Chiavenato 1. 2001)

1.8 HIPOTESIS

La formulacion de un manual de procesos para el area de servicio de la
empresa de eventos y banquetes “OSMAR” contribuye a la optimizacion de
los procesos internos del area. La aplicacion del manual de procedimientos
garantiza la facilidad de organizacion, direccion y control de actividades
dentro del area, y consecuentemente el mejoramiento del servicio entregado

al cliente.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO INTERNO
2. ESTUDIO TECNICO

2.1.Introduccion.

En el presente capitulo se describen las caracteristicas generales de las
areas involucrados en el proceso de produccion de eventos y banquetes de
la empresa “OSMAR”. Con el fin de Identificar las politicas, normas y

procesos actuales del area de servicio al cliente.
Ademas se analizan las funciones realizadas por el personal operativo en el
proceso de prestacion del servicio para contar con una base de informacion

real sobre la cual disefar la propuesta del manual.

TABLA 2.1 Técnicas de recoleccion de informacion diagndstico empresa.

Objetivo Area Técnica Indicadores/

Producto

- Diagnosticar el modo

de organizacion - Administrativa. | -Entrevistas | -Estructura
administrativa interna con personal | organizacional.
de la empresa. administrativo | -Diagnéstico

estratégico.

- Identificar las - Cocina. -Observacion. | -
caracteristicas del area Caracteristicas
de produccion del espacio.
gastronémica. -Capacidad de
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produccion

Equipamiento.

- Identificar el catdlogo | -Administrativa | - Entrevistas | - Descriptivo
de servicios y productos personal de servicios y
de la empresa. administrativo | productos.
VER ANEXO 1
- Conocer la capacidad | - Servicio/ - Observacién | -Capacidad de
de produccién del area | Bodega. - Informacién | produccion.
de servicio primaria -
personal Caracteristicas
administrativo | del equipo.
- Identificar procesos en | - Servicio. - Fichas de -Descriptivo de
la prestacion del observacion. | procesos.
servicio. - Entrevistas | -Ver entrevista
personal ANEXO 2
administrativo
- Analizar funciones del | - Servicio. - Fichas de - Resultados
personal de servicio observacion. | fichas de
andlisis de
funciones.

- Ver formatos
ANEXO 3.

Elaborado por: Evelyn Calispa
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2.2.Diagnostico organizacional

“En términos muy sencillos se puede definir el diagndstico como el proceso
de comparacion entre dos situaciones: la presente, que se conoce mediante
la indagacion y la otra definida y supuestamente conocida que sirve de pauta
o modelo. El “saldo” de esta comparacion o contraste es lo que se conoce

como diagnastico.

El proceso de diagndstico es un medio, no un fin para potenciar los recursos
y la capacidad estratégica de una organizacién, es un insumo para la

planeacion estratégica.

En este sentido, el diagnostico es un componente de la Direccion y la
PLANEACION Estratégica que sirve a la toma de decisiones e involucra los
fines de productividad, competitividad, supervivencia y crecimiento de

cualquier tipo de organizacién”. (Vidal Arizabaleta, 2004).

2.2.1. Area administrativa

Corresponde al grupo de personal encargado de la direccion, y del
cumplimiento de funciones gerenciales. Regulan y controlan las demas

funciones basicas de la empresa.

En la empresa OSMAR esta area esta constituida por los duefios de la

empresa.
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2.2.1.1. Estructura organizacional.

La metodologia para el desarrollo del presente capitulo se basa en la
obtencion de informacion interna de la empresa en estudio, lo cual se hara a

través de:

- Observacion directa en la prestacion de los servicios en eventos,

entrevistas con administrativos de la empresa.

- Con el levantamiento de dicha informacion con diferentes puntos de
vista, se realizard un informe sobre el diagndstico de la situacion
actual, datos que nos permitiran establecer mapas de procesos, y
andlisis de puestos para finalmente realizar una propuesta de

mejoramiento en los procesos que lo requieran.

- Esquematizando las funciones en la empresa tenemos la siguiente

estructura organizacional.

- En el siguiente organigrama horizontal de puestos en el que se

indican las plazas existentes en cada unidad y sus interrelaciones.
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ORGANIGRAMA DE PUESTOS EMPRESA “OSMAR”

GERENCIA GENERAL E|R

Gerente: Sr. Oswaldo Cueva. 11

Accionista: Sra. Marlene |1 |1

LLumiquinga

Recepcionista: 11
DIRECCION DE SERVICIO E R DIRECCION DEI'E R
Organizador de eventos 1 PRODUCCION
Capitan de meseros * NE | NE Jefe de cocina: 1 |1
Mesero * NE | NE Chef * NE | NE
Ayudante de mesero * NE | NE Ayudante de cocina * NE | NE
E= Existente NE: No especificado
R= Requerido * = Personal contratado

Fuente: Informacion obtenida en la empresa “OSMAR”

Elaborado por: Evelyn Calispa

Figura 2.1 Organigrama de puestos empresa de eventos y banquetes “OSMAR?”.

57

eventualmente



El presente organigrama de puestos muestra los puestos existentes en la

empresa y su ubicacidn jerarquica dentro de la misma.

El personal contratado eventualmente no cuenta con una especificacion
sobre el nimero de personas requeridas pues ello depende directamente del

tamarfio de evento a cumplir.

2.2.1.2. Diagndéstico estratégico

Se trata de un analisis interno en el cual se pretende identificar y valorar la
estrategia actual, ademas de evaluar los recursos y habilidades de la
empresa con el fin de conocer cuales son los puntos fuertes (FORTALEZAS)
asi como los puntos débiles (DEBILIDADES) y corregirlos a través de

estrategias, para ello puede emplearse como instrumento la matriz FODA.

2.2.1.3. Matriz FODA

La matriz FODA, afirma (Heinz Weihrich, 1982) es la herramienta de andlisis
estratégico que permite analizar la situacion competitiva de una
organizaciéon. Esta matriz es un marco conceptual para el analisis
sistematico que facilita el ajuste entre “amenazas y oportunidades” externas

con las “debilidades y fortalezas” internas de una organizacion.
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TABLA 2.2. MATRIZ FODA EMPRESA “OSMAR”

FORTALEZAS

- Buen ambiente laboral, empresa

familiar con buenas relaciones
interpersonales.

- Infraestructura: oficina, centro de
produccién gastrondémica, area de
almacenamiento, menaje, Vvaijilla,
mobiliario, carpas de propiedad de la
empresa.

- Ubicacién de la empresa de facil
acceso y en una zona céntrica para
sus clientes actuales.

- Mantienen alianzas estratégicas
con grandes empresas (clientes).

Conocimiento del

mercado (10
afos de experiencia).
Facilidad de

personal capacitado temporal.

contratacion de
- Proveedores de primera calidad.

- Reconocimiento de la marca en el
mercado local.

Personal

- responsable y

comprometido.

OPORTUNIDADES

- Creacion de sucursales en otras
ciudades.

- Capacitaciéon continua a costos

accesibles.
- Ampliar la capacidad de
produccion.
- Posibilidad de implantar un

sistema de evaluacion y mejora
continua de servicios.

- Necesidad del servicio por parte
de la demanda: area de influencia
con una cultura propicia para el
servicio de eventos.

Escaza innovacibn en la
competencia.

- Sistema de cobranza flexible; 50%
en la firma del contrato y 50%
restante hasta 1 dias antes del
evento.

- Facilidades de acceso a créditos

del sector publico para mejoras.

59




DEBILIDADES
- No existe un sistema documentado
de mejora en el servicio, se lo hace

de forma empirica.

- Escasa gestion publicitaria; no
existe plan anual de marketing.
- Avance acelerado de las

tendencias del servicio y decoracion

que requieren alta inversion de
recursos financieros.
No

recepciones propio.

cuenta con salon de

AMENAZAS
- Posibles alzas en los costos de la
materia prima para la produccion
gastrondmica.
- Competencia creciente.
- Amplia oferta de servicios por
separado (carpas, A&B, animacion)
lo cual facilita a los clientes la
contratacién por separado de dichos
servicios.
- Incumplimiento de proveedores.
- Cambios climaticos adversos en la

realizacion de eventos al aire libre.

Fuente: Administracion de la empresa.

2.2.1.4. Misiény Vision

Elaborado por: Evelyn Calispa

Segun Serna (2003) La Mision es “la formulacion de los propésitos de una

organizacion que la distingue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de

sSus operaciones, sus productos, los

soporta el logro de estos propositos”.

mercados y el talento humano que

La Vision representa “un conjunto de ideas generales, alguna de ellas

abstractas, que proveen el marco de referencia de lo que una empresa es 'y

quiere ser en el futuro.”
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Mision empresa “OSMAR?”

“‘Brindar de manera eficiente el servicio de organizacién de eventos y
banquetes, a través del cumplimiento pro activo de los requerimientos de
los clientes, brindandoles todos los servicios en las mejores condiciones y

generando asi experiencias inolvidables y satisfaccion total”

Vision 2016 empresa “OSMAR”

“Llegar a ser una empresa modelo de gestién de eventos y banquetes en el
cantén Mejia, liderando el mercado e innovando constantemente el catalogo

de servicios y productos para lograr siempre la satisfaccion de los clientes”

2.2.1.5. Principios y valores empresariales

Los valores corporativos se han establecido en base a la realidad que vive la
empresa diariamente en el desarrollo de sus actividades, valores y principios
que se han podido observar en la prestacion de servicios, es asi que quedan

definidos de la siguiente manera:

PRINCIPIOS CORPORATIVOS DE LA EMPRESA “OSMAR” EVENTOS Y
BANQUETES

— Trabajo en equipo.
Complementar y potenciar las iniciativas, los conocimientos y recursos

individuales, para hacerlo mejor. Colaborar con los comparieros de trabajo

en cuanto sea posible.
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— Responsabilidad.
Cumplir con los compromisos y obligaciones adquiridas con la empresa,
dando respuestas adecuadas a lo que se espera, yendo mas alla de la
obligacion estricta y asumiendo las consecuencias de los actos.

— Compromiso.
Orientar el maximo esfuerzo en la realizacion de las actividades,
apostando todas las capacidades para sacar adelante todo aquello que se
ha encomendado.

- Respeto.

Significa valorar a los demds, acatar su autoridad y considerar su dignidad,

el respeto exige un trato amable y cortés.
— Honestidad y ética.
Significa ser sincero con uno mismo y con el trabajo, reconocer o admitir
cuando se equivoca, y procurar corregir el dafio, es ser transparente y vivir
congruentemente entre lo que se piensa y se hace.
2.2.1.6. Ventajas competitivas
“Constituye una destreza o habilidad especial que logra desarrollar una

empresa, y que la coloca en una posicion de preferencia a los ojos del
mercado” (DIAZ DE SANTOS; 1995)
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Estas ventajas se pueden diferenciar en varias areas dentro de la empresa
como técnicas (produccion, fabricacion, transformacioén), comerciales
(compras, ventas, mercado), financieras (costos, inventario, estadisticas),
administrativas  (proceso  administrativo, administracion  estratégica,
procesos)

En la empresa OSMAR se han detectado las siguientes ventajas

competitivas.

- Capacidad de atencion a varios segmentos de mercado:

La empresa dispone del equipamiento y RRHH suficiente para adaptarse a
diferentes tipos de eventos; es decir puede atender desde un evento familiar
que no requiere de mucha sofisticacibn hasta un evento corporativo

numeroso con altos niveles de exigencia.

- Compromiso por parte de los empleados fijos de la empresa

Por tratarse de una microempresa familiar, las personas encargadas de la
administracion y organizacion se encuentran seriamente comprometidos con
la excelencia y el crecimiento de la empresa; situacion que es muy dificil de
logran en empresas grandes en las que muchos de los empleados

contratados particularmente se genera un desinterés por su trabajo.

- Proveedores de calidad

Cuentan con un proveedor de alimentos que durante mucho tiempo les ha
garantizado calidad en sus productos finales. A diferencia de muchas

empresas que por capacidad econdémica o0 politicas empresariales no
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acceden a un solo gran proveedor como es el caso de OSMAR, lo cual
afecta la calidad final de sus productos.

- Alianzas estratégicas
‘OSMAR” trabaja permanentemente con grandes empresas principalmente

industriales como “AVESCA del ecuador” y educativas como la “ESPE

Matriz”, las cuales mantienen su fidelidad.
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TABLA 2.3 CADENA DE VALOR EMPRESA “OSMAR”

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA: Oficina de recepcion, montaje de eventos (calidad, servicio y limpieza)

GESTIOMN DE RECURSOS HUMANOS: Contratacion de personal, Capacitacion permanente, clima laboral

AN

DESARROLLO DE TENCOLOGIA: Investigacion de nuevas tendencias en la prestacion de servicios, actualizacion continua.

COMPRAS: Adquisicionesde nuevo mobiliario, menaje y vajilla.

LOGISTICAINTERNA

- Recepcion de clientes
- Almace namie nto
adecuado del mobiliariof
para eventos.

- Contral de inventarios

OPERACIONES
- Planificacion
- Organizacion
—Ejecucian

- Direccian

- Evaluacion

LOGISTICA EXTERNA
- Transporte del

mobiliaric hacia el
sitio del evento.
- Alquiler de vajilla

aterceros.

MARKETING

- Publicidad

- Radio

- Internet

-Medios escritas

- Alianzas

SERVICIO POST VENTA
- Evaluacion del servicio
- Atencion de quejas

v reclamos.

Elaborado por: Evelyn Calispa

|

ACTIVIDADES PRIMARIAS
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2.2.2. Area de produccion gastronémica

En la industria de los eventos, uno de los factores mas importantes para
la percepcion de calidad son los alimentos y las bebidas que se entregan
al cliente. Es asi que se debe tener especial cuidado en la produccién y

presentacion de los mismos.

En la industria hotelera actual, en la que se fusionan servicios de
hospedaje, alimentacion, recreacion, logistica, y conexos, la manera mas
comun de organizar las empresas ha sido a través de la creacion de
“departamentos” completo para cada area de produccién, como es el caso
de las grandes cadenas hoteleras —y reconocidas por su gestion de
eventos de la méas alta calidad- en Ecuador: Swissotel, Marriot, o Hilton;
en los que cada uno de estos departamentos por su gran magnitud
funcionan como pequefias empresas dentro de una misma organizacion.
En el caso de OSMAR, por ser una micro empresa solamente se han
dividido en areas.

Dentro del area de produccién gastrondmica se analizan principalmente:
2.2.2.1. Caracteristicas de la materia prima

Toda la materia prima se adquiere en supermercados “SUPERMAXI” por

ser este proveedor el mas reconocido a nivel nacional por la calidad de

sus productos, lo cual contribuye directamente a la produccion adecuada

de alimentos y bebidas. Se da preferencia al uso de alimentos de origen

organico.

2.2.2.2. Caracteristicas del area de trabajo

El &rea de produccion gastronoOmica se encuentra dividida en “area fria” y

“area caliente”; se describe a continuacion el equipamiento por areas:

66



TABLA 2.4 DESCRIPTIVO DEL AREA DE PRODUCCION
GASTRONOMICA.

DESCRIPCION GENERAL:
Espacio en el que se elaboran los alimentos que seran servidos en el
evento.

- Cocina caliente
Es el area donde se encuentran las estufas, basicamente se tiene que
cocinar y se sirve caliente como pastas, salsas, fondos, asados, platos
fuertes.

- Cocina fria (Pantry) y despensa
Area en la que se preparan aperitivos, acompafiamientos, ensaladas o

guarniciones.

Ademas son platos que se sirven frios como por ejemplo las
Gelatinas, las Ensaladas, los Embutidos, Mouse, las Botanas y los

fiambres.

AREA APROXIMADA: 24 metros cuadrados

AREA  FRIA.- Refrigeracion vy |Area caliente.- coccion y
almacenamiento montaje.
- 1 Refrigeradora industrial - 2 cocinas industriales
- Licuadoras - 1 plancha
- Utensilios - 1 freidora
- 1 hielera - 1 horno industrial
- Estacion de trabajo - 1 microondas
- 1 Batidora industrial - Calentadores
- Estaciones de trabajo
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2.2.2.3.

Andlisis de servicios y productos.

A continuacion se presentan todos los servicios que ofrece la empresa

“OSMAR” y sus caracteristicas.

TABLA 2.5 DESCRIPTIVO DE SERVICIOS Y PRODUCTOS. VER

ANEXO 1

TIPO OBSERVACIONES

ALQUILER DE Instalacion de telas en techos, carpas, caminos,

CARPAS tarimas Carpas de diferentes tamafnos y formas
de acuerdo a las necesidades y preferencias del
cliente.

ALQUILER DE Ver ANEXO 4. Proforma que incluye todos los

MOBILIARIO Y equipos que la empresa ofrece en alquiler.

VAJILLA

SERVICIO DE En el tipo de servicio que ofrece la empresa se

BUFFET incluye la posibilidad técnica, humana y logistica

para ofrecer servicio buffet. La empresa dispone
del equipo necesario para instalar un evento con

servicio tipo buffet.

ORGANIZACION
INTEGRAL DE
EVENTOS Y
BANQUETES

La empresa esta en la capacidad de organizar
todo un evento, es decir el cliente Unicamente
realiza las especificaciones del evento que
desea, provee un local y “OSMAR” se encarga
de todo el proceso de planificacion y ejecucion
del evento.

El tipo de eventos que atiende son
principalmente sociales:

- Matrimonios.
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- Confirmaciones

- Primera Comunién
- Bodas (oro, plata)
- Cumpleafrios.

- Graduaciones.

MONTAJE DE EVENTOS:

La empresa se encarga de montar el evento y
cuida todos los detalles de la presentacion del
lugar.

Realiza el montaje de Carpas en caso de
requerirlo en eventos al aire libre y del mobiliario,
se encarga de colocar mesas, sillas, decoracion,
arreglos florales, decoracibn de entradas,
colocaciéon de tarimas, podios, pisos, arcos
decorativos.

Se puede dar este servicio por separado, es
decir solamente dejar el evento montado para
qgue el duefio del evento se encargue de los

demas servicio.

SERVICIO DE ALIMENTACION.

La empresa elabora el menu que el cliente desee
para el evento, con chefs profesionales y materia
prima de primera categoria, garantizan la
calidad de los alimentos a ser servidos.

Ofrecemos el servicio de alimentacion de forma
integrada a los demas servicios, no por

separado.
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SERVICIO DE MESEROS.

Sin importar el tamafio del evento, la empresa
OSMAR ofrece el servicio de capitan de
meseros, maestro de ceremonias, y meseros.
SERVICIO DE FLORISTERIA PARA EVENTOS
Ofrece el servicio de creacion de arreglos florales

de acuerdo al presupuesto y gusto del cliente.

Es necesario mencionar que:

La empresa NO ofrece servicio de “catering”, entendido como la
preparacion y posterior entrega de alimentos en grandes cantidades para
un grupo de persona.

“OSMAR” actualmente no cuenta con un local o un espacio fisico propio
de la empresa el cual se pueda ofrecer en alquiler o sirva para montajes
de eventos, Unicamente realizan eventos en locales previamente provistos
por las personas que contratan.

A pesar de ofrecer servicios integrales de organizacion, la empresa no
organiza sus productos en “paquetes” por tipo de evento o motivo del

evento.

2.2.2.4. Capacidad de produccion del area de servicio.
La capacidad de planta de este tipo de empresa se ve representada en la
cantidad de pax. que se pueden atender en un evento, basicamente se lo

define a través de la cantidad de mobiliario, menaje, y vajilla de la que se

dispone.
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TABLA 2.6 FICHA CAPACIDAD DE PRODUCCION DEL AREA DE

SERVICIO.
Tipo Caracteristicas/Tipo/medida | Estado | Observaciones
MOBILIARIO
Toldos /Carpas (20) Bueno
Sillas (800) Bueno | 150 sillas
Tyffany.
Mesas 6 personas Bueno
Mesas 8 personas Bueno
Tableros Bueno
Sillas Bueno
Parasoles. Bueno
Tarima Bueno
Pista de baile Bueno
Arco metalico para | Bueno
decoracion
VAJILLA
Bandeja de madera Bueno
Calentadores de comida Bueno
Charol de servicio Bueno
Plato base vidrio Bueno | Con el logotipo
de la empresa
Plato fuerte Bueno
Plato postre Bueno
Cevicheros Bueno
Soperos Bueno
Vaso Cervecero Bueno
Vaso whisky Bueno
Vaso cola Bueno
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Tenedor Bueno
Tenedorcito Bueno
Cuchara Bueno
Cucharita Bueno
Cuchillo Bueno
Cuchillo pequeiio Bueno
Plato y taza de te Bueno
Copa Champagne Bueno
Copa agua Bueno
Copa vino blanco Bueno
Copa vino tinto Bueno
Jarras de vidrio. Bueno
MENAJE
Manteles 6 personas Bueno
Mantel 8 personas Bueno
Cubre mantel Bueno
Cubre tableros Bueno
Caminos de mesa Bueno
Faldones Bueno
Cubre Sillas Bueno
Lazos para sillas Bueno | Telay tul
Servilletas de tela Bueno
EXTRAS
Uniformes de personal Bueno
Floreros Bueno
Ceniceros Bueno
Cafetera Bueno
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2.2.3. Area de servicio al cliente

El area de servicio es la responsable de la presentacién, imagen,

ambientacion, decoracion, y puesta en marcha de los eventos.

Por ello se requiere que cada persona que trabaja en esta area, y que
tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes, genere en

ellos un alto nivel de satisfaccion.

2.3.DESCRIPCION DE PUESTOS

En base a la informacién obtenida en el organigrama empresarial se
describen a continuacion detalladamente las funciones que generalmente
se realizan en los puestos en el tipo de empresa en estudio, informacién
en la cual se basa la evaluacion a través de observacion en el momento

exacto de la prestacion del servicio.

El analisis de funciones es realizado para obtener informacion inherente al

levantamiento de procesos.

Las funciones descritas se han basado en las ideas manifestadas por el
autor Sixto Baez Casillas en su publicacion “descripcidn de puestos en
hoteles, restaurantes y bares”. Se ha considerado esta bibliografia debido
a la claridad en la descripcion de las labores de cada uno de los puestos
requeridos y la adaptabilidad para el sector de los eventos y banquetes.
Los requisitos de competencia laboral para cada puesto se han definido
en base a las siguientes normas INEN respectivamente:

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.
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Para realizar el analisis de puestos en la empresa, se ha tomado en
cuenta los requisitos de competencia laboral, descripcion de la ocupacion,
competencia, conocimientos, habilidades, actitudes, y descripcion de

actividades, descritos en las normas INEN antes mencionadas.

En la siguiente figura se muestran las plazas antes expuestas en el
organigrama empresarial, plazas a las cuales se aplicara el analisis de

puestos para conocer los procesos actuales del servicio.

FIGURA 2.2 PLAZAS EXISTENTES EN EL AREA DE SERVICIO AL
CLIENTE EMPRESA “OSMAR”

DIRECCION DE SERVICIO E R
Organizadorde eventos 1 1
Capitan de meseros* ME | ME
Mesero * ME | ME
Ayudante de mesero® ME | ME

Fuente: Informacion obtenida enla empresa “0OSMAR"  Elaborado por: Evelyn Calispa

E= Existente

R=Requerido

MNE: Mo especificado

* = Personal contratado eventualmente

2.4.ANALISIS DE PUESTOS.

La técnica de andlisis de puestos responde a una urgente necesidad de
las empresas, ya que para organizar eficientemente el trabajo, es
indispensable conocer con toda precision “lo que el trabajador hace” y “las
aptitudes que se requieren para hacerlo bien” (Reyes Ponce, 2003).

Siendo asi, el andlisis de puestos constituye el siguiente paso a la

descripcion de los mismos, es decir aplicar métodos de evaluacion para
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comprobar la posicion de la empresa en estudio en relacion a lo que se

deberia cumplir.

“En opinidon de numerosos profesionales que trabajan en el area de la
administracion de recursos humanos, el analisis y la descripcién de
puestos son los métodos basicos con los que debe iniciarse cualquier
intento de tecnificacion de area.

A patrtir de ahi se podra continuar con otro tipo de estudios tendientes a
consolidar una buena administracion de recursos humanos; entro otros se

mencionan las siguientes:

— Evaluacion de puestos

— Reclutamiento y seleccion
— Capacitacion y desarrollo
— Seguridad e higiene

— Organizacion y métodos
— Auditoria administrativa

— Procesos de reingenieria” (Varela, 2006)

2.4.1. Formatos de andlisis de puestos de trabajo

Se ha disefiado un formato en base al cual el observador puede registrar
informacion relevante sobre el puesto de trabajo a través de la

observacion principalmente.

2.4.2. Observacion
El analisis el cual se efectla observando al ocupante del puesto, de
manera directa en pleno ejercicio de sus labores, mientras el analista

registra datos claves de su observacion en la hoja de analisis de puestos.

Es mas recomendable para aplicarlo a los trabajos que comprenden
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operaciones manuales o que sean sencillos o repetitivos como es el caso

de la atencion y servicio a los clientes de un evento. ANEXO 3

FORMATO FICHA DE OBSERVACION PARA LA EVALUACION DE
PUESTOS EMPRESA "OSMAR" EVENTOS Y BANQUETES

1. - Datos informativos

1.1. Denominacién del puesto
1.2. Area

1.3. Jefe inmediato superior
1.4. Jornada de trabajo

1.5. Funciones continuas

1.6. Funciones periddicas
1.7. Funciones ocasionales
1.8. Preparado por:

1.9. Fecha de elaboracion:

2.- Descripcién de labores
Se analiza el cumplimiento de procesos establecidos previamente para el
puesto de trabajo a través de la observacion y se asigna una calificacion

cualitativa.

3. - Lineamientos de anélisis
3.1 Descripcion de la ocupacion
3.2 Conocimientos

3.3 Habilidades

3.4 Actitudes

3.5 Descripcion de actividades
3.6 Ambiente de trabajo

4.- Anexos: Fotografias.
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2.5.Andlisis de puestos empresa “OSMAR”

Se ha realizado un andlisis en base al formato propuesto previamente,
aplicandolo a cada uno de los empleados en la realizacién de eventos.

Obteniendo los siguientes resultados.

Se ha utilizado una escala de frecuencia tipo Likert con 5 niveles de

respuesta:

1.- Siempre

2.- Frecuentemente
3.- Ocasionalmente
4.- Rara vez

5.- Nunca

Escala que es considerada adecuada para calificar una actividad
repetitiva como es el servicio en un evento, donde se observan un mismo

tipo de comportamientos durante todo el evento.

2.5.1. Organizador de eventos

Datos informativos

1.1. Denominacion del puesto: Organizador de eventos

1.2. Area: Eventos y banquetes

1.3. Jefe inmediato superior: Gerente general

1.4. Jornada de trabajo: Matutina, vespertina, o nocturna.

1.5. Funciones continuas: Planificacion, Organizacion, Direccion,
Control.

1.6. Funciones periodicas: Control de eventos.

1.7. Funciones ocasionales: Labores operativas de servicio
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1.8. Preparado por: Evelyn Calispa.
1.9. Fecha de elaboracién: Febrero de 2013

2.- Descripcion de labores

Se analiza el cumplimiento de procesos establecidos previamente para el
puesto de trabajo a través de la observacion y se asigna una calificacion

cualitativa.

Aplica siempre:

Aplica reglas de protocolo, ceremonial y etiqueta social.
Supervisa la presentacion personal de los empleados.
Supervisa el servicio que se da en los eventos.

Se relaciona con todos los empleados.

AR NEE NI NERN

Utiliza vocabulario técnico relativo a hoteleria y eventos.

Habilidades.

v' Organiza a las personas en equipos de trabajo.
v Esta presto a recibir comentarios de parte de los clientes.
v' Pone atencion en las reacciones de los clientes al recibir el

servicio.
Descripcion de actividades
v' Toma decisiones en momentos dificiles.
v' Conoce todas las facilidades con que cuenta la empresa para el

servicio.

v" Conoce los tipos de evento que la empresa puede cumplir.
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Aplica frecuentemente:
v' Supervisa el servicio que se da en los eventos.
v' Se relaciona con todos los empleados.
v"Utiliza vocabulario técnico relativo a hoteleria y eventos.

Habilidades

v' Organiza a las personas en equipos de trabajo.

\

Esta presto a recibir comentarios de parte de los clientes.
v" Pone atencién en las reacciones de los clientes al recibir el
servicio.

v' Descripcién de actividades.

\

Toma decisiones en momentos dificiles.

<\

Conoce todas las facilidades con que cuenta la empresa para el
servicio.

Conoce los tipos de evento que la empresa puede cumplir.
Conoce los diferentes tipos de montaje.

Atiende a clientes importantes.

AR NERNEEN

Revisa todos los detalles antes del evento.

Aplica ocasionalmente
v" Recoge comentarios de los clientes en el evento y al terminar.
2.5.2. Capitan de meseros
1.- Datos informativos.

1.- Denominacion del puesto: Capitan de mesero.

1.1 Area: Eventos y banquetes.
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1.2 Jefe inmediato superior: Organizador de eventos.

1.3 Jornada de trabajo: Matutina, vespertina, o0 nocturna.

1.4 Funciones continuas: Supervision en salén de eventos, servicio al
cliente.

1.5 Funciones periddicas: Atencion clientes especiales.

1.6 Funciones ocasionales: Barman.

1.7 Preparado por: Evelyn Calispa.

1.8 Fecha de elaboracion: Febrero de 2013.

2.- Descripcién de labores

Se analiza el cumplimiento de procesos establecidos previamente para el
puesto de trabajo a través de la observacion y se asigna una calificacion

cualitativa.

Aplica siempre

Normas de etiqueta y protocolo en la mesa y en el salon.
Normas de servicio de eventos especiales.

Requisitos de higiene personal adecuados a la ocupacion.
Operacién de los equipos de salon, cocina y bar.
Técnicas de preparacion de bebidas y cocteleria.

AN N N N SR

Comunicacion oral clara y articulada, con empleo de gramética y

vocabulario adecuado.

<

Manejo de crisis en situaciones especiales con clientes.

<

Raciocinio l6gico y habilidad verbal.

v' Agudeza auditiva y Agudeza visual.
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Actitudes:

<\

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

Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe como actuar.
Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros.
Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones,
reservado en sus sentimientos, controla  explosiones
temperamentales.

Controlador. Asume el control, se responsabiliza, dirige, organiza,

supervisa a otros.

Descripcion de actividades

v

NN

Supervision de personal completo (meseros, ayudantes,
cocineros).

Mantiene un ambiente de cooperacién entre el personal del evento.
Mantiene una comunicacion constante entre subordinados y él.
Entrena al personal de nuevo ingreso.

Recibe quejas de los clientes y busca su solucion.

Cuando hay en el salon algun cliente importante, el mismo capitan

realiza las funciones de mesero.

Aplica frecuentemente

v

Combinacién y preparacion de platos y salsas tradicionales y
montaje final de platos.

Principios basicos de enologia, servicio de vinos y técnicas para
servir bebidas.

Términos técnicos relativos al servicio de alimentos y bebidas

Liderazgo y optimizacién de uso del material disponible.
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v' Técnicas de servicios especiales como flambeo, técnicas de
trinchado.

v Diferentes tipos de puesta a punto (mise en place), desbarasar y
limpiar mesas.

v Analisis del comportamiento humano e interpretacién de lenguaje
corporal.

Manejo de crisis en situaciones especiales con clientes

Supervision de:

Aseo general del lugar.

Material y equipo completo.

Montaje correcto.

Mantenimiento general del lugar.

Musica ambiental.

Suministros suficientes en las estaciones.
Mise en place completo.

Limpieza del personal y gafetes puestos.
Asignacion de mesas a los meseros.
Reservaciones de mesas.

Supervisa el servicio que se brinda en el salén a su cargo.

S N N N T N N N N N N N

Supervisa las porciones y presentacion de los platillos que salen de

la cocina y devuelve los que no considere adecuados .

<\

Entrena al personal de nuevo ingreso.

v' Cuida que el personal a su cargo no forme grupos, ni se aleje de
sus areas de trabajo sin causa justificada.

v Evita llamar la atencion a sus subordinados en presencia de los

clientes.

Cuenta con todos los implementos necesarios para realizar su trabajo.
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Aplica ocasionalmente

(Seguridad alimentaria para personal operativo) NTE INEN 2 458
Procedimientos de emergencia.

Personal enterado del menu a servirse en el evento.

<N X

Recibe a la clientela con cortesia y acompafarla a la mesa

teniendo especial cuidado en distribuirla en forma organizada

v' Conoce a la perfeccion los ingredientes de todos los platillos a
servirse.

v" Cuando los clientes se retiran, se encarga de despedirlos, y evalta

el servicio.

2.5.3. Meseros

1. - DATOS INFORMATIVOS

1.- Denominacion del puesto: Mesero/a.

1.1 Area: Eventos y banquetes.

1.2 Jefe inmediato superior: Capitdn de meseros.

1.3 Jornada de trabajo: Matutina, vespertina, o0 nocturna.
1.4 Funciones continuas: Servicio en salon de eventos.
1.5 Funciones periddicas: Servicio a la mesa, pulir vajilla.
1.6 Funciones ocasionales: Montaje de evento.

1.7 Preparado por: Evelyn Calispa.

1.8 Fecha de elaboracion: Febrero de 2013.
2.- Descripcién de labores
Se analiza el cumplimiento de procesos establecidos previamente para el

puesto de trabajo a través de la observacion y se asigna una calificacion

cualitativa.
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Aplica siempre

NN N NN R N

<

AN NN VT D N NN

Aplica normas de etiqueta y protocolo en la mesa y en el salon.
Realiza diferentes tipos de servicio a la mesa.

Sirve bebidas, licores y vinos.

Se presenta bien uniformado y aseado a su puesto de trabajo.

Le es facil comunicarse con los clientes y con sus comparieros.
Trabaja en equipo.

Se fija en las reacciones del cliente.

Tiene buena memoria.

Permanece de pie o andando durante la jornada de trabajo.

Limpia mesas, estaciones de servicio, ceniceros, candeleros,
menus, lamparas de mesa, charolas, etc.

Cambia blancos sucios por limpios.

Dobla servilletas.

Conoce el correcto manejo de la loza y la cristaleria para evitar
roturas.

Es responsable de tener surtidas las estaciones de servicio con
todo lo necesario: Sal, azucar, salsas, cubiertos, servilletas, etc.
Supervisa el trabajo de su ayudante.

Sirve los alimentos en la mesa.

Recoge los platos sucios.

Sirve bebidas en los cocteles.

Conoce como actuar cuando derrama liquido en la mesa.

Conoce como actuar cuando derrama liquido en un cliente.

Conoce como actuar cuando tira al suelo un cubierto.

Cuenta con todos los implementos necesarios para realizar su

trabajo.
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Aplica frecuentemente.
v Prepara y finaliza el montaje de platos.
v' Conoce palabras técnicas relativas al servicio de alimentos vy
bebidas.
Realiza montaje de mesas.
Conoce sobre seguridad alimentaria.
Le gusta tener cada cosa en su sitio.

Sabe como actuar y qué decir, hace que otros se sientan comodos.

AR N N NN

Es cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a

aguellos que lo necesitan, tolerante, comprometido.

v' Controla sus emociones en el trabajo (iras, tristeza,
preocupaciones).

v' Se presenta al trabajo debidamente aseado, tanto el cuerpo como
el uniforme.

v' Conoce como actuar en caso de alguna emergencia: Ataque al

corazon, asfixia, etc.

Conoce palabras técnicas usadas en alimentos y bebidas.

Conoce el uso del material y equipo en su area.

Ayuda en el acomodo de los clientes en las mesa.

Se presenta al cliente con amabilidad y cortesia.

Sirve agua en las copas de los clientes

Toma oOrdenes de vinos.

Inspecciona los platillos antes de llevarlos a la mesa.

Conoce y aplica los diferentes tipos de servicio segun el evento

Reemplaza ceniceros.

Observa que los clientes no olviden ningun objeto.

N N N N N N N N R

Reporta al capitan los comentarios de los cuentes acerca del

servicio y la calidad de alimentos y bebidas.

<\

Supervisa que el "Mise en Place" tenga todo lo indispensable,

v" Ayuda en el entrenamiento al personal de nuevo ingreso.
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2.5.4. Ayudante de mesero

1. - DATOS INFORMATIVOS

1.- Denominacion del puesto: Ayudante de mesero

1.1 Area: Eventos y banquetes

1.2 Jefe inmediato superior: Mesero/a

1.3 Jornada de trabajo: Matutina, vespertina, 0 hocturna
1.4 Funciones continuas: Servicio en salon de eventos

1.5 Funciones periddicas: Pulir vajilla

1.6 Funciones ocasionales: Ayuda en el montaje del evento
1.7 Preparado por: Evelyn Calispa

1.8 Fecha de elaboracion: Febrero de 2013

2.- Descripcién de labores

Se analiza el cumplimiento de procesos establecidos previamente para el
puesto de trabajo a través de la observacion y se asigna una calificacion
cualitativa.

Aplica siempre.

v Pule copas, vasos, y cubiertos.

<\

Arregla salén y espacio para comida, antes y después de la
atencion.

Ayudar al mesero en la atencion al cliente.

Conocimientos.

Aplica técnicas basicas para servir alimentos y bebidas

Aplica normas de etiqueta y protocolo en la mesa y en el salén.

Se presenta bien uniformado y aseado a su puesto de trabajo.

Le es facil comunicarse con los clientes y con sus comparieros.

N N N N N N

Trabaja en equipo.
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AN N NN <

<\

N N N R

Actitudes.

Le gusta tener cada cosa en su sitio.

Sabe como actuar y qué decir, hace que otros se sientan comodos.

Es cordial con el cliente, considerado hacia los otros, tolerante,

comprometido.

Controla sus emociones en el trabajo (iras,
preocupaciones)

Descripcion de actividades.

Ayuda al mesero al montaje de las mesas.

Retira los platos sucios de las mesas.

Ayuda a la limpieza del equipo y mobiliario del evento.

tristeza,

Cuenta con todos los implementos necesarios para realizar su

trabajo.

Aplica frecuentemente

Se presenta bien uniformado y aseado a su puesto de trabaja.

Aplica normas de seguridad alimentaria.

Conoce perfectamente los platillos del menu; los ingredientes con

que estan preparados.

Esta en la capacidad de ejercer labores de cocteleria en caso de

gue le soliciten su asistencia.

Esta en la capacidad de preparar platillos basicos (entradas,

bocaditos, entre otros)
Coloca en las mesas todo lo indispensable.

Sirve mantequilla a los clientes

Llena, cuando es necesario, las copas de agua de los clientes.

Ayuda al mesero a traer comida de la cocina.
Prepara cafe.

Es responsable de mantener surtidas las estaciones.

87



v' Conoce la técnica para transportar en charolas: Vajillas, cristaleria
0 cubiertos.
v" Conoce las obligaciones principales del mesero, ya que en algunas

ocasiones tendra que ocupar su puesto.

ANALISIS DE CONDICIONES FISICAS DEL AMBIENTE DE TRABAJO

Ambiente fisico: Se especifican segun los
niveles:
E (Excelente), B (Bueno), R (Regular) y M

(Malo), los siguientes aspectos: E B R |M

a) lluminacion.

b) Ventilacion. X

¢) Humedad. X

d) Olores. X

e) Ruido. X

f) Calor. X

2.6.IDENTIFICACION DE PROCESOS.

En esta etapa se genera un listado de todos los procesos y actividades
que se desarrollan en la institucién. Conociendo cudles son los usuarios y
determinando los productos y/o servicios que estos requieren, pueden

establecerse los procesos que sirvan para generarlos.

2.6.1. Pre-evento.

El proceso del Pre evento se ha levantado en base a una entrevista
aplicada al organizador de eventos para conocer de fuente primaria todos
los detalles y pasos que se siguen actualmente para esta etapa VER
ANEXO 2
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El montaje y procesos durante el evento se ha analizado en base a
observacion del investigador, para ello se han utilizado “Fichas generales
de observacion” aplicadas en varios eventos. VER ANEXO 3

Estas fichas recogen todos los inconvenientes presentados durante el

evento.

e Atencidn del cliente en la oficina de la empresa

El cliente se acerca a la oficina de recepcion de la empresa en busca de
informacion para la organizacién de su evento, la secretaria lo recibe

atentamente y lo invita a tomar asiento.

Posterior a la acomodacion la secretaria escucha los requerimientos del
cliente y ofrece de forma verbal (porque no cuentan con catalogos
impresos) todos los servicios que ofrece la empresa y que pueden

solucionar sus requerimientos.

El cliente analiza si cumplen con lo que busca y accede a la contratacion,

o solicita tiempo para tomar su decision.

v' Si el cliente decide contratar los servicios en ese momento se
procede a la firma del contrato y pago del 50% del valor.
v Si el cliente solicita tiempo para tomar su decision, se acuerda en

una fecha para el contactarlo.
En todo el proceso 1 se utilizan como formatos impresos:

- 1 proforma de alquiler (en el caso de que se trate de la contrataciéon

unicamente de alquileres) (ver anexo 4).
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e Planificacion de la logistica del evento

Una vez firmado el contrato y recibido el pago del 50% el organizador

planifica los recursos que necesitara:

Planificacion de menu (5 dias antes del evento)

Preparacion de Carpas (3 dias antes)

Preparacion y revision de estado de mobiliario, mesas, sillas

Separar manteleria, y decoracion en telas.

Montaje del evento

El dia anterior se realiza el montaje de las carpas, y pisos, Yy
paralelamente, en la empresa se realizan los arreglos florales para el dia

siguiente trasladarlos al evento.

- El dia del evento:

- horas antes se montan las mesas, sillas, arcos decorativos, bar,

mesas auxiliares, podios, decoracién de la entrada al evento.

- 15 minutos antes de la llegada de los invitados el evento esta listo.

2.6.2. Evento

e Prestacion del servicio

- Minutos antes de la llegada de los invitados el organizador de
eventos revisa el “mise en place” del montaje, revisa ubicacién de
cubiertos, limpieza de manteles, pulido de vajilla, entre otros.

- Al momento de llegada de los clientes, el capitan de meseros y
meseros dan la bienvenida a los invitados (no se los acompaiia a la

mesa)
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- Una vez acomodados los invitados, los meseros se dirigen al area

de servicio para recibir instrucciones sobre la salida de platos.

- El anfitrion da la orden de salida de los alimentos de la cocina y se

procede al servicio:

- El capitan de meseros es el responsable de designar mesas a los

meseros.

- Los meseros esperan la “sefal” del capitan para empezar el

servicio.

- Los meseros esperan la “sefal”’ del capitan para desbarasar los

utensilios y vajilla que el cliente va utilizando.

- Se sirven todos los platos aplicando normas de etiqueta y

protocolo.
* En algunos eventos se puede realizar el desbarasado durante el servicio
o al final, caso en el que se deben retirar todos los utensilios, incluyendo
los no utilizados.

e Recogiday terminacion del servicio

Los meseros entran en la mesa por la derecha del comensal y se retira el

plato con la mano derecha.

Los platos con restos de alimentos se llevan en la mano izquierda,

procurando estar lo mas alejados posible del comensal.

2.6.3. Post- evento

e Desmontaje del evento.

Todo el evento se desmonta al dia siguiente del evento.
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Se recogen primeramente toda la vajilla, utensilios.

Se retira la decoracion de las mesas.

Se quita los cubre sillas (y decoracion con lazos en caso de tener)
Se retira los manteles.

Se retiran las sillas.

Se desarman las mesas.

Se realiza un conteo del mobiliario y vajilla.

Se traslada a la empresa de retorno.

No se aplica ninguna encuesta de satisfaccion a los clientes ni a la

persona que contrata el evento.

No se envian cartas de agradecimiento posterior al evento.

2.7.CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO SITUACIONAL.

La empresa no se divide en “departamentos” por razones de
tamafo, se encuentra dividida en é&reas: area de produccion
gastronémica (cocina), area de servicio al cliente, area

administrativa, y bodega.

El area de produccion gastrondmica cuenta con todos los utensilios
y espacio necesario para cubrir con la capacidad de produccion del

area de servicio (800 pax).

El area administrativa se forma principalmente de los duefios de la

empresa, el administrador, y una secretaria.

Actualmente NO se manejan procesos en ninguna de las areas de

la empresa.

92



No se aplican ningun tipo de normas, o reglamentos en ningun
area de la empresa, el servicio se genera en base a la experiencia
y criterios profesionales del personal externo que se contrata

eventualmente.

No se manejan formatos escritos suficientes en todo el procesos,

Gnicamente existen las proformas como documentos oficiales.

No existe una manual de procesos.

El personal operativo, cumple frecuentemente con lo mencionado

en la descripcion de puestos.

El personal que se contrata para el servicio: capitan de meseros,
meseros y ayudantes tiene un alto nivel de conocimiento técnico
adquirido por experiencia en grandes empresas hoteleras y de

servicio.

Se detectaron fallas en el area administrativa, en el proceso de

organizacién, mas que en el area operativa.

Existe la necesidad y aplicabilidad de un manual de procesos en el
que se indique de forma ordenada los procedimientos que se
deben ejecutar para evitar desperdicio de tiempo, dinero y

esfuerzo, generando un mejor servicio.
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- No existen normas propias de la empresa, se requiere la creacion
de normas, reglas y procedimientos que conformen parte de la
cultura empresarial y que todos los empleados internos, y

contratados eventualmente deban cumplir obligatoriamente.
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CAPITULO Il

3. ANALISIS DE LA OFERTA

3.1.Tema de investigacion

Andlisis de la situacion organizacional de las empresas dedicadas a la

realizacion eventos y banquetes del canton Mejia

3.2.0bjetivos de lainvestigacion.

- Conocer la situacion organizacional interna de las empresas
dedicadas a la realizacion de eventos y banquetes en el Cantén
Mejia.

- Obtener informacion sobre la posibilidad de aplicacion de manuales
de procesos en el mejoramiento de los servicios del grupo de

empresas en estudio.
- Establecer las fuentes de informacion.
- Disefiar la muestra
- Diseflar métodos de investigacion para la recoleccion de datos
- Recopilar informacion de campo
- Procesar y tabular los datos obtenidos.
- Presentar conclusiones sobre la investigacion.

- Constituir, con la informacién obtenida, una base de datos de
acceso publico para la ciudadania interesada en temas de

administracion hotelera.
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3.3. Disefio de lainvestigacion y fuentes de informacion

El "disefio de investigacion se define como el plan global de investigacion
que (...) intenta dar de una manera clara y no ambigua respuestas a las

preguntas planteadas en la misma"(Alvira F. 1996)

3.3.1. Caracterizacion del universo.

El estudio se basa en la investigacion de la competencia es decir el
conjunto de empresas que ofrecen productos o servicios iguales a los
nuestros.

Nos conviene investigar sobre la competencia, para averiguar qué
ventajas y desventajas tienen nuestros productos y servicios en
comparacién con los de la competencia, ademas de obtener informacién
sobre su forma de trabajo.

Intentaremos indagar todo lo posible sobre:

¢ Quiénes son nuestros competidores? Dénde estan ubicados, afios de

trayectoria, y datos relevantes sobre su organizacion interna.

Ademas dentro de la investigacion de la oferta deberemos indagar sobre
sus politicas de calidad y servicio, debilidades y fortalezas, ventajas
competitivas (aspectos diferenciadores de su oferta). Su modo de
operacion, estrategias, alianzas estratégicas, la actual aplicaciéon de
procesos en estas empresas y en base a estos datos inferir sobre la
factibilidad que tendria la aplicacion de manuales de procesos en estas.

Ciertos datos son muy dificiles de obtener por considerarse confidenciales
dentro de algunas empresas, pero a través de diferentes métodos de
investigacién se han moldeado preguntas que de forma indirecta obtienen

esta informacion.
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En el caso de los eventos y banquetes buscaremos competidores
directos, pues al considerar los indirectos se puede sesgar la poblacion
por la heterogeneidad de los servicios. Dentro del campo de los eventos
se podrian considerar desde los grandes hoteles hasta los mas pequefios
restaurantes que ofrezcan servicios de banquetes pero en este caso la
investigacion se limita a los “Centros de eventos y banquetes”

constituidos como tal; pues el objetivo de investigacion es especifico.

La informacion obtenida servird ademas para establecer pardmetros de
servicio en el manual a elaborar, considerando el servicio que ofrece la
competencia. Resulta vital el conocer si el mercado en el que se
encuentran las empresas se encuentran enfocadas hacia la calidad; para
tener una referencia de la organizacion, forma de trabajo, y tipo de
servicio que estan ofertando para lograr ser mejores que ellos.

Cuanto mas se conozca de la competencia, mas solidos seran los datos

en los que estara basada la planificacion

El area de influencia se ha definido en base al mercado actual de la
empresa, y a su capacidad de produccién, siendo asi, la mayor parte de
las ventas se hace a clientes residentes en el Cantén Mejia' a excepcion
de la parroquia rural de Manuel Cornejo Astorga —por su ubicacién
geografica.

La poblacion se ha obtenido en base a levantamiento de informacion a
través de observacion, respaldado ademas en informacién secundaria
obtenida de catastros, registros del Servicio de Rentas Internas y
publicaciones sobre empresas registradas como empresas “dedicadas a

la realizacion de eventos y banquetes” dentro del area de influencia.

! Informacién obtenida de los propietarios de la empresa “OSMAR”
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3.3.2. Prueba piloto y calculo de muestra.

En la presente investigacion se aplicara un censo, no se realiza un céalculo
de muestra debido al tamafio de la poblacion (21).

Un censo incluye una enumeracion completa de los elementos de una
poblacion. La muestra se utiliza para hacer deducciones acerca de las
caracteristicas de la poblacion, pero por facilidad de aplicacion se
realizard un censo.

Las empresas en estudio son las siguientes:

TABLA 3.1 POBLACION DE EMPRESAS REGISTRADAS BAJO LA
DENOMINACION “PRESTACION DE SERVICIOS DE EVENTOS,
BANQUETES Y RECEPCIONES EN EL CANTON MEJIA”

NOMBRE DE LA PROPIETARIO DIRECCION
EMPRESA

SALON DE Santos Rodriguez Uyumbicho, parque
RECEPCIONES Oscar Isaac central.

DON PALO

SALON DE Caiza Pachacama Machachi, Sector

RECEPCIONES
TAURO

Edison Geovanny

Estadio el Chan.

SALON DE
RECEPCIONES
LATINO

Mateus Brito Edgar
Rodrigo

Machachi calle:
Gonzalez Suarez
interseccion: José
Mejia oficina: PB
Tel: 2314070

SALON DE Chicaiza Caiza Maria | Machachi pichincha
RECEPCIONES Susana / Mejia / de los
CAROLINA Nogales e-100 y de
los Panzas
Tel: 22315525
SALON DE Guatumillo Revelo Machachi, Via a
RECEPCIONES Y | Manuela del pilar Tesalia.
EVENTOS Tel: 22316057

SOCIALES NUEVO
PARAISO

SALON DE
RECEPCIONES

Arguero Velasquez
Carmen Jaqueline

Machachi, d 174y
Barriga

98




JUANCHEINS

Tel: 22316882

7 | SALON DE Tualombo Ninahualpa | Machachi, 37 175y
RECEPCIONES Maria Fabiola calle 1
SAN FRANCISCO

8 | SALON DE Almagro Maria Leonor | Machachi, pichincha
RECEPCIONES / Mejia / Av. Pablo
LEONORCITA Guarderas n9-62 y

decima transversal

9 | DECORCARPAS- | Caiza Pilicita Jorge Machachi av.
ALQUILER DE Laureano Amazonas 05-25y
CARPAS, Av. Kennedy
VAIJILLAS Y
MENAJES

10 | EL MANANTIAL- Calero Masapanta Cutuglahua, entrada
SALON DE Emma Beatriz principal
RECEPCIONES

11 | SALA DE Sambache Andrango Machachi, sector

RECEPCIONES
ESTANCIA REAL

Martha Beatriz

mercado central.

12

RECEPCIONES
‘BUGATI”

Tambillo, barrio
Valle hermoso.

13

FAMILY NACH

Ortiz Benavides Wilma
Noemi

Aléag, Tomas
Pazmifio lote 34ay
Brasil

14

GRUPO CADENA

Cadena Calero Carlos
Julio

Machachi, av. Pablo
Guarderas n9-62 y
décima transversal

15

ALQUILER DE
VAJILLA SN

Mateus Zaragosin
Héctor armando

Machachi, calle: 10
de Agosto numero:
837 interseccion:
Gonzalez Suarez
Tel: 2315101

16

GASTRONOMIA-
GOURMET

Puruncajas Pallasco
Oscar Vinicio

Machachi,
Panamericana sur
Km 44.

17

RECEPCIONES LA

Uyumbicho, antigua

CASA DE LA Via a Tambillo.
AMISTAD Tel: 2877227

18 | EL VIEJO ROSAL | TURCONAGRO Cia. Tambillo, barrio El
SALA DE Ltda. Rosal.
REPCIONES

19 | RECEPCIONES Lourdes de Vega Cutuglahua, Barrio
"LAS VEGAS" Aida Palacios.

20

RECEPCIONES

Tambillo, barrio
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PASOCHOA Valle Hermoso
Tel: 2317811
21 | DINASTIA SALA Peralta Ayala Mayra Machachi. Calle 10
DE EVENTOS Isabel de Agosto OE-46

3.4.Recopilacion de datos

La recopilacion de datos se efectuara a través de diversas herramientas
de investigacion, para obtener informacion real y directa sobre el tema de

investigacion.

3.4.1. Elaboracion de la encuesta

Es un cuestionario estructurado que se entrega a los encuestados y que
se disefa para obtener informacion especifica.

En la presente investigacion se aplicaran encuestas con diferentes de las
empresas en estudio para obtener resultados con diferentes puntos de
vista y poder sacar conclusiones valederas y reales sobre su

funcionamiento.

3.4.1.1. Modelo Encuestas aplicada a administradores

ENCUESTA

El objetivo de la presente encuesta es conocer la situacién organizacional
de las empresas dedicadas a la organizacion de eventos y banquetes del
cantén Mejia, con el propdsito de consolidar una base de datos con fines
académicos. Muchas gracias por tomarse el tiempo para completarla. Su

informacion sera tratada de forma andnima y confidencial.

Nombre de la empresa:

Ubicacion.
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Parroquia:

Direccidn:

Por favor seleccione con una (X) la respuesta de acuerdo a la realidad de

Su empresa:
1.- Tipo de empresa:
Micro empresa (1-9 empleados)

Pequefia empresa (10-19 empleados)

Mediana empresa (20-50 empleados)

~ o~~~
~ O ~— ~

Grande (50 en adelante)

2.- Caracteristicas del servicio

2.1.- ¢ De cuantas mesas................... Ysillas.................. dispone su

empresa para el montaje de eventos?

2.2.- ¢ Qué tipos de eventos son los que mas realiza su empresa? (Puede

seleccionar mas de uno)

Sociales ()
Empresariales ()
Culturales ()
Religiosos ()
Otros

2.3.- Sefiale los meses en los cuales la empresa tiene mayor afluencia
de eventos, con la escala 1 = mes con mas ventasy 12 = | mes con

menos ventas.
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Enero
Febrero
Marzo
Abril

Mayo
Junio

Julio
Agosto
Septiembre
Octube
Noviembre
Diciembre

2.4 ¢Qué tipo de servicio brinda la empresa? (Puede seleccionar mas de

una)

Catering (Solo preparacion de alimentos, no se realiza el servicio) ()

Banquetes (Los alimentos se sirven en el mismo lugar donde se preparan)

()

Banqueting (Los alimentos se preparan en un sitio y se sirven en otro
diferente) ( )

3.- Situacién organizacional

3.1.- ¢ Cuenta con una misién vy vision empresarial? Sl ( )NO ( )
3.2.- ¢(Su empresa cuenta con valores y principios  corporativos
establecidos? SI( )NO( )
3.3.- ¢ En su empresa existe un organigrama? SI( )NO( )
3.4 ¢ Conoce claramente que personas estdn a su cargo? SI( )NO ()

3.5.- ¢Su empresa esta organizada por “areas”? SI( )NO ()

Si su respuesta fue SI responda a la siguiente pregunta caso contrario

pase a la pregunta 3.7

3.6.- Seleccione las areas con las que cuenta su empresa:

- Area de servicio

—~
N N

- Area de produccién gastronémica
- Area administrativa ()

- Bodegas ()
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3.7 ¢La empresa exige capacitacion permanente a los empleados? Sl ()
NO ()

3.8 ¢La empresa ofrece capacitacion a los empleados? SI( ) NO( )

3.9 ¢Considera que el equipo y materiales con el que cuenta la empresa
son suficientes para que los empleados desarrollen bien su trabajo?
SI( ) NO ( )

3.10 ¢ Conoce usted a sus principales competidores? Sl ( ) NO ( )

3.11 ¢ Qué tipo de induccién se da a los empleados nuevos en la empresa
para que se informen sobre sus funciones, deberes y derechos en su

puesto de trabajo?:

- Ninguna induccion, aprenden observando ()

- Un empleado antiguo dedica un tiempo para instruir al nuevo
empleado ()

- Se les facilita un manual de procesos del puesto ()

- Otro método:

3.12.- ¢;De forma general como se siente usted al cumplir con su trabajo

en esta empresa?

Muy satisfecho
Satisfecho
Indiferente

Insatisfecho

A~ A~ A~~~
~— N — ~—

Muy insatisfecho
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4.- Procesos:

4.1.-Por favor seleccione con una (X) la respuesta que corresponde a su

empresa

No

PREGUNTA

Sl

NO

¢En la empresa en la que Ud. se desempeiia se utiliza un
manual de procedimientos para la realizacion de eventos y

banquetes? Si su respuesta es NO pase a la pregunta 6

2 | ¢Considera que el uso de dichos manuales ha mejorado la
productividad de su empresa?

3 | ¢El proceso de implantacion del manual de procesos fue
facil?

4 | ¢Los procedimientos en su empresa fueron analizados
y/o actualizados ultimamente (menos de un afio)?

5 | ¢Se puede controlar con facilidad el correcto uso del
manual? Por favor pase a la pregunta 7

6 | ¢Estaria dispuesto a aplicar un manual de procesos en su
empresa?

7 | ¢Su empresa aplica una evaluacion post evento?

8 | ¢Toman en cuenta el criterio de los empleados para
establecer politicas y reglas dentro de la empresa?

9 | ¢Aplica alguna norma, reglamento o politica en la
realizacion de sus eventos y banquetes?

10 | ¢Considera usted que sus servicios pueden ser mejorados

para satisfacer de mejor manera las expectativas de sus
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clientes?

GRACIAS POR SU COLABORACION

3.5.Procesamiento de datos y tabulaciones

Los datos obtenidos después de la aplicacion de encuestas en el mercado
son:
Del total de 21 empresas se excluyen del estudio 7 debido a que no

prestan Unicamente servicios de eventos, banquetes o alquileres.

Restaurante: El Viejo Rosal

Billares: "Latino recepciones”

Chef: “Gastronomia Gourmet”

Empresas que ya no existen: "Salon de recepciones San Francisco" y
"Alquileres s/n"

Bar: Tauro recepciones

Centro recreacional: “El Manantial”

Total de empresas en estudio 14

3.5.1. Tabulacién de resultados

Distribucion de la poblacion:

Tabla 3.2 Ubicacion geogréfica de las empresas dedicadas a la

organizacion de eventos, banquetes y recepciones del cantén Mejia.

N. de
Parroquias: | empresas %
Machachi 8 60%
Tambillo 2 15%
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Albag 1 5%
Aloasi 0 0%
El Chaupi 0 0%
Cutuglahua 1 10%
Uyumbicho 2 10%
TOTAL 14 100%

DISTRIBUCION GEOGRAFICA EN EL
AREA DE INFLUENCIA

B Machachi

B Tambillo
0%

m Aloag
0%/

M Aloasi
H El Chaupi

m Cutuglahua

Uyumbicho

Elaborado por: Evelyn Calispa A.
Figura 3.1 Ubicaciébn geografica de las empresas dedicadas a la
organizacion de eventos, banquetes y recepciones del cantén Mejia.

La mayoria de empresas que prestan servicios de organizacion de
eventos y banquetes se concentran geograficamente en la parroquia
matriz de Machachi, con el 57% del total, seguidamente se encuentra la
parroquia de Tambillo con el 15% de la poblacion, Uyumbicho abarca el
14% de este tipo de empresas, Cutuglahua y Aldag retnen al 7% vy las
parroquias de El Chaupi, y Aloasi no cuentan con este tipo de servicios,
posiblemente debido a que son parroquias rurales con poca poblacion,
factores poco favorables para el establecimiento de este tipo de

empresas.
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Pregunta 1: Tipo de empresa.

Tabla 3.3 Tipo de empresas dedicadas a la organizacion de eventos,

banquetes y recepciones del canton Mejia.

N. de
Tamarfo de la empresa empresas %
Micro empresa (1-9 empleados) 14 100%
Pequefia empresa (10-19 empleados) 0 0%
Mediana empresa (20-50 empleados) 0 0%
Grande (50 en adelante) 0 0%
TOTAL 14 100%

TIPO DE EMPRESAS

M Micro empresa (1-9
empleados)

H Pequeiia empresa
(10-19 empleados)

Mediana empresa
(20-50 empleados)

B Grande (50 en
adelante)

Elaborado por: Evelyn Calispa A.
Figura 3.2 Tipo de empresas dedicadas a la organizacion de eventos,

banquetes y recepciones del canton Mejia.

Todas las empresas que ofrecen servicios de alquiler de mobiliario,
menaje, vajilla, organizacion integral de eventos y banquetes, y renta de
salones de recepciones son micro empresas, ninguna de ellas sobrepasa

los 10 empleados en némina.
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Pregunta 2: Caracteristicas del servicio.

Tabla 3.4 ¢Cudl es la capacidad de servicio de su empresa?

N. de pax N. empresas %
1-50 pax 0 0%
51-100 pax 2 14%
100-300 pax 9 64%
mas de 300 pax 3 21%
TOTAL 14 100

CARACTERISTICAS DEL
SERVICIO

W 1-50 pax

B 51-100 pax
100-300 pax

H mas de 300 pax

64%

Elaborado por: Evelyn Calispa A.

Figura 3.3 ¢ Qué tipos de eventos son los que mas realiza su empresa?

Ninguna empresa tiene capacidad de atencion inferior a 50 pax, el 14%
de las empresas en estudio atienen a un maximo de 100 pax.

La mayoria (64%) de empresas tiene una capacidad de atencion de 100 a
300 pax. Estas empresas cuentan con el equipo o el espacio suficiente
para atender a este numero de invitados. El 21% de la poblacion tiene

una capacidad superior de atencion de mas de 300 pax, son
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generalmente las empresas que tienen mas antigiiedad en el mercado y

han logrado aumentar su capacidad con el paso de los afios

Pregunta 3: Clases de eventos atendidos

Tabla 3.5 ¢ Qué tipos de eventos son los que mas realiza su empresa?

N. de

Tipo de eventos empresas %
Sociales 14 100%

Empresariales 0 0%

Culturales 0 0%
Religiosos 7 50%
Otros 2 14%
TOTAL 23 100%

Elaborado por: Evelyn Calispa A.
Figura 3.4 ¢Qué tipos de eventos son los que mas realiza su empresa?

TIPOLOGIA DEL SERVICIO
16
14
@ 12
o
s 10
5 s
[
Z 6
S
2 4
2
0 0 0
Sociales Empresariales Culturales Religiosos Otros
Tipo de eventos que atienden
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Todas las empresas encuestadas atienden eventos sociales como
Matrimonios, cumpleafios, bodas de oro.

El segundo tipo de eventos con mayor acogida son los religiosos, como
bautizos, primera comunién, confirmacion, matrimonios eclesiasticos.

Los centros de eventos y banquetes del cantdn Mejia no son contratados
para la realizacion de eventos culturales o empresariales, como reuniones
de empresarios, exposiciones literarias, lanzamientos de productos, y
afines.

Existe un 14% de empresas del total de la poblacién que se han
especializado en otro tipo de eventos los cuales son: Fiestas infantiles y

funerales respectivamente

Pregunta 4: Temporadas

Sefiale los meses en los cuales la empresa tiene mayor afluencia de
eventos, con la escala 1 = mes con mas ventas y 12 = mes con menos

ventas

Tabla 3.6 Tabla de temporadas alta y baja de servicios de eventos y

banguetes en el Cantén Mejia.

1-6 = temporada alta 7-13 = temporada baja
TEMPORADA ALTA : TEMPORADA BAJA
MESES: MESES:

Enero 3 Marzo 7
Febrero 4 Abril 11
Junio 4 Mayo 7
Julio 4 Septiembre 10
Agosto 6 Octubre 10
Diciembre 1 Noviembre 12
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La temporada alta en la industria de los eventos y banquetes en el Cantén
Mejia constituyen los meses de enero, febrero, junio, julio, agosto y

diciembre

La temporada baja o de menores ventas constituyen los meses de marzo,

abril, mayo, septiembre, octubre, noviembre.

Pregunta 5: Tipo de servicio brindado

Tabla 3.7 ¢ Qué tipo de servicio brinda la empresa?

N. de
Tipo de servicio. empresas %
Servicios integrales 5 36%
Alquiler de salon de
recepciones 9 64%
TOTAL 14 100%

TIPO DE SERVICIOS

10 - 9

No de empresas
O N & OO
1

Servicios integrales Alquiler de salon de recepciones

Tipo de servicios

Elaborado por: Evelyn Calispa A.

Figura 3.5 ¢ Qué tipo de servicio brinda la empresa?

El 64% de las empresas en estudio se dedican Unicamente al alquiler de

salones de recepciones, de las cuales 4 empresas brindan el montaje de
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mesas, sillas y decoracion del salon en alquiler, no ofrecen servicio de

alimentacién ni meseros.

El 36% de la poblacion ofrecen servicios integrales de organizacion de
eventos y banquetes, es decir la planificacion de toda la fiesta, incluye
servicio de asesoria, montaje del evento, decoracion, alimentacion, y

servicio de meseros.

De las 5 empresas que ofrecen servicios integrales,1 cuenta con salon de
recepciones propio, las demas empresas realizan el montaje del evento

donde el cliente disponga.

Pregunta 6: Mision y Vision empresarial

Tabla 3.8 ¢ Cuenta con una mision vy visidn empresarial?

Sl % NO %
Mision y vision 4 28.57% 10 71.43%
MISION Y VISION

m Sl
mNO

Elaborado por: Evelyn Calispa A.

Figura 3.6 ¢ Cuenta con una mision Yy visibn empresarial?.
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El 71% de las empresas no cuenta con una mision y vision empresarial
que les permita tener un enfoque claro del direccionamiento estratégico
de sus negocios. El 29% de empresas si cuentan con una mision y vision

empresarial

Pregunta 7: Mision y Vision.

Tabla 3.9 ¢Su empresa cuenta con valores y principios corporativos

establecidos?

SI % NO %
Valores corporativos 4 29% 10 71%
VALORES
CORPORATIVOS

m Sl
mNO

Elaborado por: Evelyn Calispa A.
Figura 3.7 ¢Su empresa cuenta con valores y principios corporativos

establecidos?

El 71% de las empresas no cuenta con principios y valores corporativos

establecidos. El 29% de empresas si los tienen establecidos.
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Pregunta 8: Organigrama.

Tabla 3.10 ¢ En su empresa existe un organigrama?.

SI % NO %
Organigrama 6 43% 8 57%
ORGANIGRAMA

mSsl
mNO

Elaborado por: Evelyn Calispa A.

Figura 3.8 ¢EnNn su empresa existe un organigrama?

El 57% de empresas cuenta con un organigrama empresarial para
identificar cada una de las funciones de los empleados.
El restante 43% de empresas no tienen establecido un organigrama.

Pregunta 9: Estructura Organizacional.

Tabla 3.11 ¢ Conoce claramente que personas estan a su cargo?

Sl % NO %

Conoce las personas a
Su cargo 14 100% 0 0%
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FUNCIONES DENTRO DE LA
EMPRESA

0%

m Sl

m%

Elaborado por: Evelyn Calispa A.

Figura 3.9 ¢ Conoce claramente que personas estan a su cargo?

El 100% de funcionarios encuestados conoce claramente las personas
que tiene a su cargo, es decir conocen su jerarquia dentro de la

organizacion.

Pregunta 10: Organizacion interna

Tabla 3.12 ¢ Su empresa esta organizada por “areas”?

SI % | NO %

Organizacion por areas 5 36% | 9 64%
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DIVISION POR AREAS DE TRABAJO

mSl
mNO

Elaborado por: Evelyn Calispa A.

Figura 3.10 ;Su empresa esta organizada por “areas”?

El 64% de las empresas en estudio no se encuentran divididas en areas,
esto debido a su tipo de servicios antes mencionados, Unicamente alquiler
de salones de eventos.

El restante 36% si se encuentra dividido por areas; dichas areas son:

- Area de produccion gastronémica (cocina)

- Area de logistica (montaje de carpas, tarimas, pisos)

- Area Administrativa (oficina de recepcion a clientes, gerencia)

- Area de servicio (Servicio de meseros).

Pregunta 11: Exigencia de capacitacion al personal operativo.

Tabla 3.13 ¢La empresa exige capacitacion permanente a los

empleados?
Sl % NO %
Empresas exigen
capacitacion 5 36% 9 64%
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EMPRESA EXIGE
CAPACITACION

LN
ENO

Elaborado por: Evelyn Calispa A.
Figura 3.11 ¢La empresa exige capacitacibon permanente a los

empleados?

El 64% de empresas no exige ni ofrece capacitacion permanente a sus
empleados. Y en caso de decidir hacerlo, preferirian todas contratar
personal externo que se encargue de esta actividad.

Pregunta 12: Oferta de capacitacion por parte de la empresa.

Tabla 3.14 ¢ La empresa ofrece capacitacion a los empleados?

Sl % NO %

Empresas ofrecen
capacitacion 2 14% 12 86%
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EMPRESAS OFRECEN CAPACITACION
A SUS EMPLEADOS

m Sl
mNO

Elaborado por: Evelyn Calispa A.
Figura 3.12 ¢ La empresa ofrece capacitacion a los empleados?

El 36% de empresas si ofrecen capacitacion a sus empleados.
Pregunta 13: Fuente de capacitacion: Empresas que si brindan

capacitacion actualmente

Tabla 3.15 La capacitacion que la empresa ofrece a los

empleados es impartida por:

No de
empresas
Los directivos se encargan de capacitar al 5
personal operativo
Se contrata capacitadores externos 0

De las empresas resultantes de la pregunta anterior, el 100% imparte

capacitacion por un empleado administrativo de la empresa.

Pregunta 14: Fuente de capacitacion: Empresas que no brindan

capacitacién actualmente
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Tabla 3.16: En caso de que la empresa decidiera brindar capacitacion al
personal, ¢qué opcion considera la mas adecuada para cumplir con este

proceso?

Los directivos se encargan de capacitar al personal operativo | 2

Contratar capacitadores externos 10

En base a los resultados de la pregunta 12, del 86% de empresas que no
ofrecen capacitaciébn a sus empleados, en caso de implementar este
servicio, el 83% preferiria que capacitadores externos impartan sus
conocimientos, y el restante 17% optaria por delegar al personal

administrativo para esta labor.

Pregunta 15: Materiales y Equipo

Tabla 3.17 ¢En algdn momento de la prestacion de sus servicios a
acudido a otras empresas que le faciliten alquiler de equipo, vajilla,
menaje, mobiliario, u otros. Para poder cumplir con contratos mas alla de

la capacidad actual de su empresa?

N. de
empresas %
Sl 9 64%
NO 5 36%
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SUBCONTRATACION DE
SERVICIOS

m Sl
mNO

Elaborado por: Evelyn Calispa A.

Figura 3.13 ¢En algdn momento de la prestacion de sus servicios a
acudido a otras empresas que le faciliten alquiler de equipo, vaijilla,
menaje, mobiliario, u otros. Para poder cumplir con contratos mas alla de

la capacidad actual de su empresa?

El 64% de las empresas en estudio en algin momento de la prestacion de
sus servicios ha acudido a otras empresas que le faciliten alquiler de
equipo, vajilla, menaje, mobiliario, u otros. Para poder cumplir con
contratos mas alla de la capacidad actual de su empresa. Es decir,
usualmente tienen mas demanda de servicios que los que su capacidad

abastece. El restante 36% de empresas no han subcontratado servicios.
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Pregunta 16: Competencia

Tabla 3.18 ¢ Conoce usted a sus principales competidores?

Sl % NO %
Conoce a sus
competidores 14 100% 0 0%
CONOCE A LA COMPETENCIA

0%

LN
mNO

Elaborado por: Evelyn Calispa A.

Figura 3.14 ¢ Conoce usted a sus principales competidores?

El 100% de los administradores encuestados afirman conocer a las
empresas que constituyen su principal competencia, todos ellos saben de
la existencia de otras empresas de su mismo tipo, mas no han realizado

un profundo analisis de la misma.
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Pregunta 17: Induccion personal nuevo.

Tabla 3.19 ¢Qué tipo de induccién se da a los empleados nuevos en la
empresa para que se informen sobre sus funciones, deberes y derechos

en su puesto de trabajo?

. No
METODO
Empresas
Ninguna induccién, aprenden observando 0
Un empleado antiguo dedica un tiempo para instruir al
nuevo empleado 3
Se les facilita un manual de procesos del puesto
No cuentan con personal operativo 9
14

TOTAL:

INDUCCION PERSONAL NUEVO

B Ninguna induccidn,
aprenden observando

0%

B Un empleado antiguo
dedica un tiempo para
instruir al nuevo

empleado
m Se les facilita un manual

de procesos del puesto

B No cuentan con personal
operativo

Elaborado por: Evelyn Calispa A.

Figura 3.15 ¢Qué tipo de induccién se da a los empleados nuevos en la
empresa para que se informen sobre sus funciones, deberes y derechos

en su puesto de trabajo?
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El 64% de empresas no realiza induccion al personal nuevo pues no
cuentan con personal operativo por la naturaleza de sus servicios.

El 22% de empresas destina a un empleado antiguo para instruir al
empleado nuevo. El 64% de empresas no cuenta con personal operativo
por lo cual quedan excluidas de la presente pregunta.

El 14% de empresas utiliza manuales de procedimientos para la induccion
del personal nuevo.

El 14% de empresas han optado por facilitar un manual de
procedimientos en el que se detalle las responsabilidades y principales
funciones del personal nuevo.

Ninguna empresa deja que sus nuevos empleados aprendan simplemente

observando.

Pregunta 18: Ambiente laboral

Tabla 3.20 ¢De forma general, como se siente usted al cumplir con su

trabajo en esta empresa?

N. %
Administradores

Muy

satisfecho 13 93%
Satisfecho 1 7%
Indiferente 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Muy insatisfecho 0 0%

TOTAL 14 100%
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AMBIENTE LABORAL

0%0% 0%

B Muy satisfecho
m Satisfecho

H Indiferente

H Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Elaborado por: Evelyn Calispa A.

Figura 3.16 ¢De forma general, como se siente usted al cumplir con su

trabajo en esta empresa?

El 93% de los administradores encuestados afirman sentirse muy
satisfechos con su trabajo dentro de la empresa; el restante 7% afirma

sentirse satisfecho con las labores que desempefia en la empresa.

Pregunta 19: Uso de manuales de procesos

Tabla 3.21 ¢En la empresa en la que Ud. se desempefia se utiliza un

manual de procedimientos para la realizacion de eventos y banquetes?

N. de
empresas %
Sl 2 14%
NO 12 86%
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USO DE MANUAL DE PROCESOS

LN
mNO

Elaborado por: Evelyn Calispa A.

Figura 3.17 ¢En la empresa en la que Ud. se desempefia se utiliza un

manual de procedimientos para la realizacion de eventos y banquetes?

El 86% de las empresas dedicadas a la organizacion y realizacién de
eventos y banquetes en el cantén Mejia no utilizan manuales de procesos
en el &rea de servicio.

Cabe aclarar que tampoco aplican manuales en las otras areas.

Pregunta 20:

Tabla 3.22 ¢ Considera que el uso de dichos manuales ha mejorado la

productividad de su empresa?

N. de empresas %
Sl 2 100%
NO 0 0%

La totalidad de empresas que utilizan manuales afirman que su uso

ha mejorado la productividad de la empresa
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Pregunta 21

Tabla 3.23 ¢ El proceso de implantacién del manual de procesos

fue facil?

N. de empresas %
SI 2 100%
NO 0 0%

El 100% de las empresas que utilizan manuales de procedimientos,
afirman que su implantacién ha sido facil.

Pregunta 22:

Tabla 3.24 ¢Los procedimientos en su empresa fueron analizados

y/o actualizados ultimamente (menos de un afio)?

N. de empresas %
SI 2 100%
NO 0 0%

El 100% de las empresas que utilizan manuales de procedimientos,
afirman que los procedimientos en la empresa se mantienen en
constante actualizacion.

Pregunta 23

Tabla 3.25 ¢ Se puede controlar con facilidad el correcto uso del

manual?

N. de empresas %
SI 2 100%
NO 0 0%

El 100% de las empresas que utilizan manuales de procedimientos,

afirman que el control de uso del manual es facil.
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Grupo de empresas que no utilizan manuales de procesos

Pregunta 24

Tabla 3.26 ¢Estaria dispuesto a aplicar un manual de procesos

en su empresa?

N. de empresas %
Sl 14 100%
NO 0 0%

ACEPTACION DE LA APLICACION DE
UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

0%

LN
mNO

Elaborado por: Evelyn Calispa A.

Figura 3.18 ¢Estaria dispuesto a aplicar un manual de procesos en su

empresa?

El 100% de las empresas que no utilizan manuales de procedimientos,

afirman que estarian dispuestos a aplicar uno.
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Pregunta 25: Evaluacion Post evento.

Tabla 3.27 ¢ Su empresa aplica una evaluacion post evento?

N. de
empresas %
Sl 3 21%
NO 11 79%

EVALUACION POST EVENTO

m S|
mNO

Elaborado por: Evelyn Calispa A.
Figura 3.19 ¢ Su empresa aplica una evaluacion post evento?

Del total de empresas en estudio, el 79% no aplica ningun tipo de

evaluacion post evento. El restante 21% afirma si hacerlo.
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Pregunta 25: Creacion de normas y politicas empresariales

Tabla 3.28 ¢Toman en cuenta el criterio de los empleados para

establecer politicas y reglas en empresa?

N. de
empresas %
Sl 9 64%
NO 5 36%

CREACION DE POLITICAS Y
NORMAS INTERNAS

sl
mNO

Elaborado por: Evelyn Calispa A.

Figura 3.20 ¢Toman en cuenta el criterio de los empleados para

establecer politicas y reglas en empresa?

El 64% de empresas considera el criterio de los empleados para la
creacion de normas, reglas y politicas empresariales, mientras que el 36%
no lo considera; las decisiones se toman Unicamente por parte de la

administracion.
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Pregunta 26: Aplicacion de normas y politicas en la prestacion del

servicio

Tabla 3.29 ¢Aplica alguna norma, reglamento o politica en la realizacion

de sus eventos y banquetes?

N. de
empresas %
Sl 3 21%
NO 11 79%

APLICACION DE NORMAS DE CUALQUIER
TIPO

m Sl

mNO

Elaborado por: Evelyn Calispa A.

Figura 3.21 ¢ Aplica alguna norma, reglamento o politica en la realizacion

de sus eventos y banquetes?

El 21% de las empresas aplican algun tipo de normas en la prestacion de
sus servicios, sean estas un manual de empleados, normas de seguridad
alimentaria, normas de etiqueta y protocolo, normas de seguridad
industrial entre otras aplicables a la industria de los eventos y banquetes.
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El 79% no aplica ninguna norma o reglamento; lo hacen en base a la
experiencia.
Pregunta 27: Posibilidad de mejoramiento

Tabla 3.30 ¢Considera usted que sus servicios pueden ser mejorados

para satisfacer de mejor manera las expectativas de sus clientes?

N. de
empresas %
Sl 14 100%
NO 0 0%

POSIBILIDAD DE
MEJORAMIENTO DEL
SERVICIO

0%

m Sl
mNO

Elaborado por: Evelyn Calispa A.

Figura 3.22 ¢Considera usted que sus servicios pueden ser mejorados

para satisfacer de mejor manera las expectativas de sus clientes?

El 100% de las empresas encuestadas dan apertura y aceptan la

necesidad y posibilidad de mejoramiento de sus servicios.
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3.6. Analisis de resultados.

Con lo demostrado en el andlisis de la oferta realizado se puede detectar
-muy aparte del tema de investigacion- falencias en el registro de
empresas bajo la denominacion de prestacion de servicios de
organizaciéon y realizacion de eventos y banquetes; es evidente la
necesidad de control sobre el tipo de servicios que estas empresas
ofrecen, pues se esta generando un descoordinacion entre los registros y
la realidad que afecta a estudios como el realizado en el presente

proyecto.

La poblaciébn de beneficiarios directos para la aplicacion y uso del
presente manual es de 50 personas (5 empresas en estudio del mismo

tipo de servicio x 10 trabajadores por empresa).

Geogréficamente la parroquia Matriz de Machachi es la que cuenta con
mayor oferta de servicios de organizacion de eventos, por ser la parroquia
mas poblada y ser cabecera cantonal.

Las empresas que conforman la oferta de servicios de organizacion de
eventos en el Cantdn Mejia no cuentan con una buena organizacion
interna lo cual se ha visto reflejado en la escasa innovacién del portafolio

de servicios y la carencia de calidad en sus labores.

La totalidad de estas empresas, las cuales no utilizan un manual
constituyen el mercado potencial para la aplicacion de manuales de
procedimientos como el que se propone en el presente proyecto debido a
su potencialidad para mejoramiento y la falta de este tipo de documentos

en su modelo administrativo.
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA DEL MANUAL DE PROCESOS PARA EL AREA DE
SERVICIO EMPRESA “OSMAR”

El presente manual determina detalladamente los pasos a seguir para
cumplir con los procedimientos basicos dentro del area de servicio al
cliente, en ellos se incluye funciones y obligaciones de cada una de las
personas que trabajan en dicha area con el fin de delimitar

responsabilidades y facilitar el control de actividades.

En el presente documento contiene descriptivos de procesos que
servirdn al personal administrativo en sus labores de organizacion,
direccion, control y evaluacion, e instructivos para el personal operativo
que sirven de guia para sus actividades diarias dentro de la empresa, los
instructivos constituyen una orientacion al tipo de servicio que se brinda
en “OSMAR’.

El cumplimiento de cada una de las funciones y actividades descritas a
continuacion contribuyen a una mejor organizacion en la prestacion del
servicio, optimizacion de tiempo, y por ende generar una mejor imagen de

servicio ante los clientes.

En el actual mercado competitivo, el contar con certificaciones de calidad,
constituye una gran ventaja competitiva, es por eso que la proyeccion del
uso del presente manual es contar con uno de los requisitos mas
importantes para poder aplicar a una certificacion, sean estas

certificaciones INEN o Normas internacionales 1SO.
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4.1.INSTRUCTIVO PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS

Elaborado por: Srta. Evelyn
Calispa Cargo: Tesista Firma:

Aprobado por: Sr. Oswaldo
Cueva Cargo: Gerente General Firma:

1.- PROPOSITO.
Definir las caracteristicas de los documentos que seran manejados por

la empresa “OSMAR” para registrar para unificar su presentacion.
2.- ALCANCE.

Se aplica a los documentos para regular procesos que integran en la

organizacion.
3.- RESPONSABILIDADES.

El Gerente General, es responsable de vigilar el cumplimiento de este

instructivo y de su implementacion.

Es responsabilidad de todos los empleados de “OSMAR” BANQUETES Y
ALQUILER cumplir con este procedimiento.

4.-POLITICAS

Todos los documentos oficiales de la empresa deberan acogerse al
formato descrito en el presente instructivo. Caso contrario no tienen

validez.
5.- DEFINICIONES Y ABREVIATURAS.

Documento Interno.- Documento elaborado, revisado, aprobado por

parte de la empresa.
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INSTRUCTIVO PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS

Documento Externo.- Documento elaborado y distribuido por una
organizacion diferente a “OSMAR” BANQUETES Y ALQUILER.

Procedimiento.- Forma especificada para llevar a cabo una actividad

O un proceso.

Instructivos de Trabajo.- Describen las tareas realizadas por una
funcion especifica en “OSMAR” BANQUETES Y ALQUILER.

6.- REFERENCIAS:
Este documento hace referencia a la clausula 4.2.2 de la Norma Sistema
de Gestion de la Calidad de la Norma ISO 9001 2008

7.- PROCEDIMIENTO.

7.1.- Instrucciones para escritura.

- Todos los documentos deben ser escritos en formato A 4.

- Los documentos se elaboran en computador, utlizando la
aplicacion Word.

- Eltipo de letra es “Arial”.

- Todos los titulos generales se escribiran en tamafio 12, en
mayusculas, en negrillas y centrados.

- Los titulos de seccién irdn al lado izquierdo del margen,
numerados, se escribiran en tamafio 12, en mayusculas, en
negrilla y al final se colocara un punto (.).

- Todos los subtitulos se escribiran en tamafio 12, tipo oracion, en

negrillas y al final se colocara un punto (.).
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INSTRUCTIVO PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS

El texto general del documento se escribird en tamafio 12.
Méargenes de la hoja configurados en Word: superior 2 cm; inferior
2.5 cm; izquierdo 2.5 cm; derecho 2 cm.

Antes y después de cada titulo y subtitulo deberd haber un
espacio en blanco y se inicia la primera letra con mayuscula.

En las definiciones y abreviaturas, el nombre a definir se escribira
en tamafio 12, tipo oracién, en negrillas y (.-) al final, seguira a
continuacion el texto de la definicibn como texto general con la
primera letra en mayusculas.

Al enumerar, se colocard el numero ardbigo correspondiente
seguido de (.-) y a continuacion los elementos enumerados como

texto general con la primera letra en mayusculas.

7.2 Instrucciones para elaborar Procedimientos:

Los procedimientos estan estructurados de la siguiente manera:

7 .2.1 Encabezado: En los diferentes documentos se utiliza el siguiente

encabezado:
= a0 il ~ ) < %
C yf> C {/«)//uu
- CODIGO: Actualizacion: Pagina:
PROCEDIMIENTO:
Elaborado por: Cargo: Firma:
Aprobado por: Cargo: Firma:
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INSTRUCTIVO PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS

Cada péagina de un procedimiento tiene un encabezado donde se sefiala:
el cbdigo del documento para una facil identificacion, el niamero de
actualizacion; la pagina, el titulo del documento y el cargo de las
personas que elaboraron, y revisaron el documento, con sus respectivas

fechas. (Los cargos y las fechas aparecen sélo en la primera pagina).

7.2.2 Codigo del Documento

Cada documento tiene un coédigo unico que lo identifica. Las dos

primeras letras hacen referencia al proceso al que pertenece (ver tabla
No.1)

Procesos

AD Administracion
CO Compras
MA Marketing
PR  Produccion
CT Contabilidad
RH Recursos Humanos o Personal
LG Logistica
SE Area de servicio
Tabla No. 1

La codificacion de documentos se realiza de la siguiente forma:

a) Procedimientos documentados:
AD — OBA — nnn

AD.- Procedimiento respecto a Administracion
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INSTRUCTIVO PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS

OBA.- Indica que es un Procedimiento a cargo de “OSMAR”
BANQUETES y ALQUILER.

nnn.- Numero consecutivo de procedimiento
b) Instructivos de trabajo:

IT-OBA-nn

IT.- Instructivo de Trabajo

OBA.- Indica que es un Procedimiento a cargo de “OSMAR”
BANQUETES y ALQUILER.

nn.- Nimero consecutivo de instructivos de trabajo existentes dentro de

la misma clausula de la norma
c) Registros:

RG-OBA-nn /mm

RG.- Registro

OBA.- Indica que es un Procedimiento a cargo de “OSMAR’
BANQUETES y ALQUILER.

nn.- Numero consecutivo de los tipos de registros existentes dentro de

la misma clausula de la norma.
mm.- NUmero consecutivo de revision del documento

7.2.3 Actualizacion.- La actualizacion debe ser efectuada por las
mismas personas que participaron en la elaboracion, revision y
aprobacion del documento original o si esto no es factible, por personas

competentes, con responsabilidad y autoridad para cumplir esta labor.
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INSTRUCTIVO PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS

7.3. = Cuerpo:

El cuerpo del procedimiento contiene el tema del que trata. Cambios con
letra escrita a mano invalidan automaticamente el documento entero. El
cuerpo del documento, para el caso de un procedimiento, contiene las

siguientes secciones:

7.3.1 Propaosito

El propdsito describe el objetivo o la intencion del documento.
7.3.2 Alcance

El alcance define claramente el campo de accion o hasta donde es

aplicable el documento
7.3.3 Responsabilidad y Autoridad

En Responsabilidad, se describe quienes son responsables (Cargos no
nombres) de cumplir con el procedimiento y en Autoridad, se describe
guien es responsable de hacer cumplir el procedimiento.

7.3.4 Politicas

Son normas o procedimientos a seguir frente a situaciones especificas

de la empresa.
7.3.5 Definiciones

Cuando sea apropiado, se debe definir claramente cualquier palabra,
abreviacion o acciones que pueden ser ambiguas o0 que pueden causar

confusion en el lector.
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INSTRUCTIVO PARA ELABORAR PROCEDIMIENTOS

7.3.6 Referencias

La seccidon de referencias lista otros documentos o fuentes, que son
referidas en el cuerpo principal del documento, cuando estas sean

apropiadas.
7.3.7 Procedimiento

Se describe: qué, cuando, dénde, cdmo y por quién es efectuada

cualquier actividad a través del siguiente formato:

No de Responsable Actividad Documento
paso

7.3.7.1 Flujograma del procedimiento.
7.3.8 Anexos del procedimiento

Cuando sea apropiado, en la seccion de anexos se nombra los
formularios que se usan para registrar los datos propios de las
actividades del procedimiento. Formatos con codificacion.

7.4 Estructura para un instructivo de trabajo.
Formato libre
8.- ANEXOS DEL MANUAL

Se adjuntan todos los formatos para procedimientos. Con su respectiva

codificacion.
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4.2. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
4.2.1 DATOS GENERALES

Elaborado por: Srta. Evelyn
Calispa Cargo: Tesista Firma:
Aprobado por: Sr. Oswaldo
Cueva Cargo: Gerente General Firma:
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DATOS GENERALES

2. DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

‘OSMAR” eventos y banquetes es una empresa familiar ubicada de la
parroquia de Tambillo, formada hace mas de 8 afios; nace de la iniciativa
de su actual gerente propietario el Sr. Oswaldo Cueva y su esposa Sra.

Marlene Llumiquinga.

El nombre de la empresa se forma de las iniciales de los nombres de los
creadores de la empresa antes mencionados.

Inicialmente se dedicaba Unicamente al alquiler de menaje y carpas para
eventos sociales pequefios, en base a las ganancias obtenidas de la
prestacion de este tipo de servicios y al adentrarse de a poco en el
mundo de los compromisos sociales, los fundadores de la empresa

identificaron la necesidad y la oportunidad de ampliar sus servicios.

Actualmente “OSMAR” constituye una empresa consolidada en el
mercado local, atiende a grandes empresas con las cuales siempre ha
mantenido buenas relaciones debido al buen servicio, y seriedad en el
cumplimiento de los compromisos adquiridos.

Los servicios que ofrece son:

- Alquiler de Carpas para eventos

- Alquiler de menaje y mobiliario para eventos.

- Alquiler de vajilla

- Organizacion integral de eventos (Se encarga de todo: carpas, mesas,
sillas, alimentacion, amplificacion, servicio de meseros, y demas

requerimientos del cliente)
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DATOS GENERALES

3.- Principios Estratégicos de la empresa

3.1 MISION

Mision empresa “OSMAR”
“Brindar de manera eficiente el servicio de organizacién de eventos y
banquetes, a través del cumplimiento pro activo de los requerimientos
de los clientes, brindando todos los servicios en las mejores condiciones

y generando asi experiencias inolvidables y satisfaccion total”
3.2 VISION
Vision 2016 empresa “OSMAR?”
“Llegar a ser una empresa modelo de gestién de eventos y banquetes en
el canton Mejia, liderando el mercado e innovando constantemente el

catalogo de servicios y productos para lograr siempre la satisfaccion de

los clientes”
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3.3 ORGANIGRAMA DE PUESTOS DE LA EMPRESA

GERENCIAGENERAL [ E [R]
Gerente: Sr. Oswaldo Cueva. |1 |1
Accionista: Sra. Marlene 111
LLumiquinga
Recepcionista 111
WTT DIRECCIONDE PRODUCCION [E [R
Organizador de eventos: 11 Jefe de cocina K
Capitan de meseros * NE|NE| [ Chef* NE | NE
Mesero* NE|NE| [Ayudante de cocina* NE | NE
Ayudante de mesero * NE | NE

Fuente: Informacion oblenida enla empresa‘OSMAR” Elaborado por. Evelyn Calispa

E= Existente

R=Requerido

NE: No especificado

* = Personal confratado eventualmente

Fuente: Empresa “OSMAR
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4.- VALORES CORPORATIVOS DE LA EMPRESA “OSMAR’

Los clientes son la razén de que la empresa exista, los servicios deben

de satisfacer las necesidades y expectativas.

= Trabajo en equipo
Complementar y potenciar las iniciativas, los conocimientos y recursos
individuales, para hacerlo mejor. Colaborar con los compafieros de
trabajo en cuanto sea posible.

= Responsabilidad
Cumplir con los compromisos y obligaciones adquiridas con la empresa,
dando respuestas adecuadas a lo que se espera, yendo mas alla de la

obligacion estricta y asumiendo las consecuencias de los actos.

= Compromiso
Orientar el maximo esfuerzo en la realizacibn de las actividades,
apostando todas las capacidades para sacar adelante todo aquello que

se ha encomendado.

= Respeto
Significa valorar a los demas, acatar su autoridad y considerar su

dignidad, el respeto exige un trato amable y cortés.
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*» Honestidad y ética

Significa ser sincero con uno mismo y con el trabajo, reconocer o
admitir cuando se equivoca, y procurar corregir el dafo, es ser
transparente y vivir congruentemente entre lo que se piensa y se
hace.

5.- REFERENCIAS NORMATIVAS

El presente manual basa su contenido en:

1.- Normas INEN:

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

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

o NTE INEN2 440:2008.- TURISMO. MESERO. REQUISITOS DE
COMPETENCIA LABORAL.

e NTE INEN2 439:2008.- TURISMO. CAPITAN DE MESEROS. REQUISITOS
DE COMPETENCIA LABORAL

2.- Bibliografia relacionada a los temas propuestos:

e Baez Casillas. Sixto (1982). Descripcién de puestos en hoteles,

restaurantes y bares. (Edicion digital 2010 ) México

e Valera, Guerrero Moreno Denia, Jiménez, Ballesteros Gonzalo
(2009). Manual de servicio (2da edicion). (pag. 201) México.

3.- Informacidn adaptada a las necesidades de la empresa.
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6.- PROCESOS AREA DE SERVICIO

En base al analisis realizado en la etapa de diagnéstico se definen tres
procesos principales en la prestacion del servicio en la empresa; estos

son Pre Evento, Evento y Post Evento.

1.- El proceso de pre Evento incluye actividades gerenciales, que si bien
pueden ser consideradas actividades del area administrativa se
mencionan por su relacion e importancia en la con la realizacién del

evento.

El pre evento inicia con la recepcion del cliente en la empresa al cual se
le facilita informacion para la contratacion del evento, y finaliza con el

montaje finalizado del evento.

2.- El proceso “Evento” se refiere a todas las actividades que se
desarrollan el dia del evento, y se realizan en presencia del cliente, es el
proceso principal. Este proceso comienza con la ejecucion del servicio

ante el cliente y finaliza con la finalizacion del mismo.

3.- El proceso “Post Evento” constituye labores posteriores a la
prestacion del servicio. Inicia con la recoleccion y desarmado del evento

y finaliza con la entrega de la carta de agradecimiento al cliente.

A continuacion se detalla el proceso global del servicio resumido y

representado en un diagrama de flujo.
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DATOS GENERALES

6.1 FLUJOGRAMA GENERAL DEL PROCESO GLOBAL DE
SERVICIO DE LA EMPRESA

Diagrama de flujo “OSMAR” Banquetes y Alquiler

miércoles, 19 de junio de 2013
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4.2.2 PROCEDIMIENTO CONTRATACION DE EVENTOS

1. PROPOSITO
Establecer los pasos necesarios para cumplir de forma adecuada el

procedimiento de contratacion de eventos entre el cliente y la empresa.

2. ALCANCE
Aplica para la persona encargada de recibir al cliente en la oficina de la

empresa (Secretaria — Recepcionista) , y para el encargado de la firma

de contratos y convenios (Gerente General)

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
e El Gerente General es responsable de:
Firmar contratos.
e La secretaria — recepcionista es responsable de:
Generar una buena imagen de la empresa y los
servicios que ofrece ante los clientes interesados.
4. POLITICAS
- La secretaria/recepcionista hara uso de los formatos respectivos
- Si el cliente no concreta el contrato en el primer acercamiento, se

fijara obligatoriamente una fecha para un segundo contacto.
5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
CONTRATO.- Es un documento que sirve para plasmar formalmente lo

acordado entre la empresa y la persona que contrata el evento, para que

guede todo claro antes de la realizacién del evento.
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PROCEDIMIENTO CONTRATACION DE EVENTOS

FICHA DE CONTACTO.- Este formato servira para registrar a todas las
personas que se acerquen a la empresa a solicitar informacion sobre los

servicios, sin importar si los contratan o no.

El objetivo de completar este documento, es generar una base de datos
de clientes potenciales, y enfocar la publicidad hacia este grupo de

personas.

PROFORMA DE ALQUILER.- Es un documento en el cual se registran
los detalles de un alquiler, sea de mobiliario, manteleria, vajilla, meseros

y adicionales.

Sirve de garantia para ambas partes: el cliente y la empresa para
respaldar el pago del alquiler realizado.

Ademas sirve para entregar informacién de costos a clientes que se

acercan a la empresa a solicitar informacion.
6.- REFERENCIAS

Lo propuesto en el presente procedimiento se basa en la adaptacion de
conceptos de la Norma INEN NTE 2451:2008 referente a la hospitalidad

en el area de servicio.
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PROCEDIMIENTO CONTRATACION DE EVENTOS
7.-PROCEDIMIENTO
No de Responsable Actividad Documento
paso
1 Secretaria - - Recibe a los clientes en la oficina
Recepcionista | de la empresa - Catalogo
- Saluda amablemente con cada | de servicios
uno de los clientes. y productos
- Pregunta: ¢(En qué le puedo
ayudar?
- Escucha con atencion los
requerimientos del cliente vy
responde a sus necesidades
ofreciendo informacién a través del
catalogo de servicios y productos.
2 Secretaria - - Mientras el cliente decide; llena - Ficha de
Recepcionista | ficha de contacto. contacto
3 Solicita decisién del cliente; si
Secretaria - contrata 0 no contrata. - Proforma
Recepcionista | Si el cliente decide NO contratar alquiler
ese momento la secretaria entrega | Triptico

una proforma con los solicitado y

el triptico empresarial

- Acuerda con el cliente una
fecha y hora para un préximo
contacto de confirmacién de la

decision.
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PROCEDIMIENTO CONTRATACION DE EVENTOS
4 Secretaria - Si el cliente Sl decide contratar ese Contrato d
Recepcionista | momento, procede a llenar el contrato | servicios
5 Gerente Firma el contrato de servicio Contrato d
General servicios
6 Secretaria - Entrega una copia del Contrato de
Recepcionista | servicios al cliente y archiva el original
en la empresa.
7.1 .- FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
o a a TIEMPO
N° Detalle CLIENTE RECEPCION ORGANIZACION | PLANIFICACION .
{minutos)
1. |Inicio -
’ Actividad: Requerimiento del cliente. * 0
) Responsable: Cliente |
Actividad: Recibe a cliente en oficina y ofrece
informacidn sobre productos y servicios, 4
], aplicando normas de cordialidad. - B
Responsable: Secretaria
Documentos: Catalogo de servicios y
productos L
4. |Cliente realiza contrato? - 10
Actividad: Llenar ficha de contacto, entregar ND
proforma del evento y triptico de la empresa
5. |[Responsable: Secretaria 30
Documentos: Ficha de contacto, Proforma
Alguiler, Proforma Eventa, Triptico
Actividad: Acordar una fecha en quela |
emrpesa puede llamra a confirmar la decision.
o Responsable: Secretaria 10
Documentos: Ficha de contacto, Proforma
Alguiler, Praforma Evento, Triptico
- - = v
Actividad: Realizar la contratacidn
7. |Responsable: Secretaria -{— 15
Documentos: Contrato
TOTAL 125
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4.2.3 FORMATOS CONTRATACION DE EVENTOS

8.- ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

Formatos de documentos e instrucciones de llenado: RG-OBA-001
- Catalogo de servicios y productos

- Ficha de contacto

- Proforma alquiler

- Triptico y contrato de servicios.

A continuacién se detallan los formatos e instrucciones de llenado para
los documentos involucrados en el procedimiento “CONTRATACION DEL
EVENTO”

1 .- CATALOGO DE SERVICIOS Y PRODUCTOS.- Es un documento —
folleto- que contiene toda la informacion sobre el portafolio de servicios y
productos que ofrece “OSMAR” de una manera grafica que servira para
mostrar al cliente e influir en su decisién de compra a través de imagenes

y fotografias.

Este documento es de uso Unico para la empresa, no se pueden entregar

de forma definitiva a los clientes.

Este documento es de uso Unico para la empresa, no se pueden entregar

de forma definitiva a los clientes
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FORMATO CATALOGO DE PRODUCTOS Y SERVICIO

CATALOGO DE SERVICIOS
Quito - Ecuador

“Brindar de manera eficiente el servicio de or-
ganizacion de eventos y banquetes, a fravés
del cumplimienio pro acfivo de los requer-
mientos de nuestros  clientes, brindéndoles fo-
dos nuesiros servicios en las mejores condicio-
nesy generando asi experiencias nolvidables
y safisfaccién fotal™.

= -‘3‘:"‘?,",‘_—
24

“Consolidamos como una empresa modelo
de gesion de eventos y banquetes en el can-
t6n Mejia, idesando el mercado e innovando
constanfermente nuestro catdlogo de senvicios
y productos para lograr siempre ka satisfaccion
de nuestros clientes™
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FORMATO CATALOGO DE PRODUCTOS Y SERVICIO

SERVICIOS QUE OFRECE:

MONTAJE DE EVENTOS:

El cliente provee el espacio fisico y
nosofros Nos encargamos de montar su
evento,

VAJILLA, MOBILIARIO PARA EVENTOS,,MANTELERiﬁ
DE DIFERENTES COLORES, CUBERTERIA, CRISTALE

RIA. SERVICIO DE FLORISTERIA PARA EVENTOS.
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FORMATO CATALOGO DE PRODUCTOS Y SERVICIO

Ofrecemos nuesira variada caria, en la cual
usted puede seleccionar e men( de su
preferencia.

Ofrecemos el servicio de meseros profesiona-
les, quienes biindan una atencién de calidad a
nuesiros clientes en todo momento.
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FORMATO CATALOGO DE PRODUCTOS Y SERVICIO

PLATO FUERTE:

ARROCES.
OFERTA GASTRONOMICA “OSMAR™

;_4,1&_ 0

erde)

| Amoz con pimientos
!f .’i l*"°°

CARNES (DOS TIPOS EN CADA PLATO)

-Papa croqueta
-Papa al homo (con salsa de queso)
~Pmodnnndt(:(codmdc) _;) ‘
LOS MENUS QUE INCLUYAN SRR '
MARISCOS TIENEN UN -

COSTO ADICIONAL .
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FORMATOS CONTRATACION DE EVENTOS

2.- FICHA DE CONTACTO.- Este formato servira para registrar a
todas las personas que se acerquen a la empresa a solicitar
informacion sobre nuestros servicios, sin importar si los contratan

0 Nno.

El objetivo de completar este documento, es generar una base de datos
de clientes potenciales, y enfocar nuestra publicidad hacia este grupo de

personas.

* Este documento es Unicamente de uso interno es decir no se entrega

una copia al cliente.

INSTRUCCIONES DE LLENADO DE LA FICHA DE CONTACTO:

Nombre del Cliente: Se registra el nombre de la persona que realiza el

acercamiento a la empresa.

Fecha: Se registra la fecha en la que se llena la ficha con el formato Dia

/Mes/afio.

Empresa a la que pertenece: En caso de que el cliente registrado se
encuentre solicitando informacion para un evento empresarial, es decir
sea representante de alguna empresa, se procede a registrar el nombre

de la compafia.

No. De teléfono fijo: Se registra un numero fijjo en el que se pueda
localizar habitualmente al cliente; No. De celular: Se registra el mévil

personal del cliente para facilitar su localizacion.

Servicios que solicita: Se registran detalladamente los servicios que

requiere, sean estos alimentos y bebidas, alquileres, Meseros, 0 servicio.
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FORMATOS CONTRATACION DE EVENTOS

integral. NO importa si no contrata los servicios, se registraran los

servicios por los que esta interesado.

Fecha de confirmacién.- Si el cliente no se decide por contratar los
servicios en el mismo momento, la persona que lo atiende debera
acordar una fecha exacta en la cual la empresa se contactara con el
cliente para confirmar su decision.

Registrado por: Nombre de la persona que realiza el registro en la
empresa

FORMATO FICHA DE CONTACTO

FICHA DE UBICACIGN: TAMBILLO, BARRIO PARAISO
CONTACTO Teléfono: 2317718

RUC: 1705245536001 Fax: 0998555517

NOMBRE DEL CLIENTE:

FECHA:

EMPRESA A LA QUE PERTENCE:

CONTACTO:

FIJO:

CELULAR:

E-MAIL:

SERVICIOS QUE SOLICITA:

FECHA DE CONFIRMACION

Registrado por:
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FORMATOS CONTRATACION DE EVENTOS

3.- PROFORMA DE ALQUILER.- Es un documento en el cual se
registran los detalles de un alquiler, sea de mobiliario, manteleria, vajilla,

meseros y adicionales.

Sirve de garantia para ambas partes: el cliente y la empresa para

respaldar el pago del alquiler realizado.

Ademas sirve para entregar informacién de costos a clientes que se

acercan a la empresa a solicitar informacion.

* Se entrega una copia del documento al cliente y otra copia se mantiene

en la empresa.

INSTRUCCIONES DE LLENADO PARA PROFORMA DE ALQUILER

Fecha: Se registra la fecha en la que se llena la proforma. Con el

formato Dia /Mes/afno.

Yo: Se registra el nombre del cliente que adquiere el compromiso al

alquilar.
Telf.: Se registra un nimero telefénico de contacto con el cliente.

Direccion: Se registra una direccion en la que se pueda localizar al

cliente.

Cant.: cantidad unitaria de elementos que se alquilan Ejemplo: 15

cubresillas, 20 Servilletas.

V.Unit: Costo de alquiler de cada unidad en alquiler Ejemplo $0.25 por
cada copa de vino. V.Total: Valor resultante de multiplicar cantidad por

valor unitario.
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FORMATOS CONTRATACION DE EVENTOS

Faltante: En caso de que la empresa no cuente con la cantidad

solicitada en ese momento y la entrega quede pendiente.
Abono: Se registra el pago que realiza como primer abono el cliente.
Saldo: Dinero que queda pendiente de pago del total.

Subtotal: Se registra el costo total a pagar proveniente de la suma de la

columna de valor total.

IVA 12%: Se calcula el 12% correspondiente al impuesto al valor

agregado de la cantidad de subtotal y se suma a dicha cantidad.
Total: Suma de todos los valores anteriores.

“Dejo como prenda”: Se registra algun objeto de valor, monto
econdmico o documento importante que el cliente deja como respaldo de

su cumplimiento al devolver en buen estado los objetos alquilados.

Dia del evento: Se registra el dia en que se realizara el evento y se

debe disponer de lo que se va a alquilar.
Direccion: Se registra la direccion lo mas clara posible del evento.

Firmas de responsabilidad: Firman tanto el cliente como el

representante de la empresa.

Transporte: En caso de que el cliente no sea quien traslada el equipo
alquilado, la empresa carga este valor a la factura, dicho valor se registra

en esta seccion.
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FORMATOS CONTRATACION DE EVENTOS

FORMATO PROFORMA DE ALQUILER

R.U.C.: 1705245536001
PROFORMA
;é 000000550
Od.. 098555517 / 092750537 / 2317-718
Fecha: — . Telf e R N 1L
Yo Fto -, IR et e

Recibi en perfecto estado y en calidad de alquiler, me comprometo a pagar las roturas y entregar la vajilla limpia
en el plazo de 24 horas.

>

Cant. | V. Unit.| V. Total| Faltante | cant. | v. unit. V. Total | Fattant
Carpas Plato Base Vidrio |
| Carpas Plato Fuerte
Mesas 6 personas Plato Postre
Mesas 8 personas Cevicheros
Tableros Soperos
Sillas Vasos Cervecero
Parasoles Vasos Whisky
Mantel 6 personas Vasos de Cola
Mantel 8 personas Tenedor
Cubremantel Tenedorcito
Cubretablero Cuchara
Caminos de Mesa Cucharita
Servilletas Cuchillo
Faldones Cuchillo peq
Cubresillas Plato y Taza de Café
Lasos - Sillas Copa Champagne
Floreros Copa de agua
Ceniceros Copas Vino
Bandeja de Madera G. Cafetera
Bandeja de Madera P. Meseros
Calentadores de comida Jarras Vidrio
Charol de Servicio
Tarima
Pista de Baile
SUBTOTAL: ______ e
12% VA ot S
ABONO: S
0% ILVA

e — TRANSPORTE:

CANCELADO. .. TOTLS) . et
Dejo como prenda: ) . e S0
Dia del Evento: o= - —
Direccién: 3l Ao AR s

RESPONSABLE RECIBI CONFORME
LOS VALORES NO INCLUYEN I.VA.

[HORARIO DE ATENCION: DE LUNES A VIERNES DE 8:00 am. A6 p.m. SABADOS DE 8am. a1pm. ]
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FORMATOS CONTRATACION DE EVENTOS

4.- CONTRATO.- Este documento sirve para plasmar formalmente lo
acordado entre la empresa y la persona que contrata el evento, para
gue quede todo claro antes de la realizacion del evento.

En el contrato se establecen clausulas claras sobre las caracteristicas
del servicio, para de este modo evitar mal entendidos durante el evento,
gue generalmente se dan porque una de las dos partes no cumple con
lo estipulado, al firmar un contrato de servicio ambas partes cuentan

con un respaldo para exigir de la otra lo acordado.

* Se entregard una copia al cliente y el original se mantendra en el

archivo de la empresa

INSTRUCCIONES DE LLENADO DEL CONTRATO DE SERVICIO:

Se registrara de acuerdo a lo estipulado en cada una de las clausulas.

Una vez llenados los datos necesarios se procede a imprimir dos

ejemplares.
-  Se entrega una copia al cliente.

- Después de que el cliente ha leido el contrato y acuerda con lo

estipulado procede a firmar.

- La copia de la empresa se archiva en la carpeta de contratos.
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FORMATOS CONTRATACION DE EVENTOS

FORMATO CONTRATO

CONTRATO DE UBICACIGN: TAMBILLO, BARRIO PARAISO X 2/ 75
'ENTOS Teléfono: 2317718 / ] [ | Sman
RUC: 1705245536001 Fax: 0998555517 ot 5 Wi
Correo: d.osmar.marjac@hotmail.com 2

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE EVENTOS SOCIALES QUE CELEBRAN
PORUNA PARTE “OSMARBANQUETES Y ALQUILER” REPRESENTADA LEGALMENTE
POR EL SR. OSWALDO CUEVA A QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARA “EL
PRESTADOR DEL SERVICIO” Y POR LA OTRA PARTE

A QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARA
‘CLIENTE" CELEBRAN EL PRESENTE CONTRATO DE SERVICIOS.

Ambas partes se reconocen plenamente en capacidad para celebrar el presente contrato con
las siguientes clausulas.

CLAUSULAS:

PRIMERA. - Por medio del presente contrato, las partes acuerdan la celebracion de un

banquete por motivo de , el cual se

realizara en en la fecha
iniciando a las y terminando a las

SEGUNDA .- Los asistentes al evento seran adultos y nifios. Hasta 05

dias antes del evento se puede modificar este nimero. Si el nimero de invitados es mayor al
indicado, se facturara al precio indicado. Si el nimero de invitados es menor, los alimentos
sobrantes podran ser entregados al cliente en caso de solicitarlo.

TERCERA. - La prestacion del servicio de alimentos y bebidas se ejecutara bajo el siguiente
menuU acordado por las partes:

Entrada:

Plato fuerte;_

Postre;_

Bebidas;_

CUARTA: En el presente contrato se incluyen los siguientes servicios adicionales:

QUINTA: El evento sera atendido por meseros calificados que proveera la empresa “OSMAR”

SEXTA: El precio total del presente evento es de $ Valor que debe ser
cancelado en su totalidad hasta dias antes del evento.
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FORMATOS CONTRATACION DE EVENTOS

CONTRATO DE UBICACIGN: TAMBILLO, BARRID PARAISO AN T
EVENTOS Teléfano: 2317718 / ! ( 'dma

RUC: 1 ;! Fe: 0998555517 s p
Corren: d.osmarmarjoc(@hetmail.com honguaet p g

OCTAVA.- Las partes podran acordar que el “Cliente” contrate libremente los servidos especificos rela-
cionados con el evento sodal con otros prestadores de sendcios por asi convenir a sus intereses, por o
que en caso de actualizarse dicho supuesto el “Cliente” exime de toda responsabilidad a “El Prestador
del Servicio® en lo que respecta a dichos servicos en especifico

NOVENA.- En caso de que “El prestados del Servido™ se encuentre imposibilitado para prestar el semvico
por caso forluito o fuerza mayor, como incendio temblor u otros acontedmientos de la naturaleza o
hecho del hombre ajenos a la voluntad “El prestador del Servico®, no se incurird en incumplimiento,
porlo que no habrd pena convencional en dichos supuestos, debiendo Gnicamente el prestador del ser-
vicio reintegrar al diente el anticipo que le hubiere entregado

Mo habiendo mas clausulas que consten sobre el presente documento v enteradas las partes de sual-
cance v contenido legal, lo suscriben en la parroquia de Tambillo a los dias delmes
de de

EL CLIENTE EL PRESTADOR DEL SERVICIO
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5.- TRIPTICO.- Es un documento el cual contiene un resumen de la

informacion del catalogo de servicios y productos, el cual se entregara a

los clientes que soliciten informacion en la empresa.

FORMATO DEL TRIPTICO EMPRESARIAL
Pagina 1
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FORMATO DEL TRIPTICO EMPRESARIAL

Pagina 2

SERVICIOS QUE OFRECE:

ALQUILER DE:
MONTAJE DE EVENTOS:

CARPAS PARA EVENTOS DE DIFERENTES

£l chente provee e espocio fisco y

NOSOINOS NOS ENCAIAIMos de moniar su
evento,

VASLLA, MOBILIARIO PARA EVENTOS, MANTELERIA
DE DIFERENTES COLORES, CUBERTERA, CRISTALE-
RIA. SEVICIO DE FLORISTERIA PARA EVENTOS

Obocermes el senvicio de meses profesiond
fen, quienes bendon una alencidn de colkdod o

»
! nueskos cherfes en Jodo momernio.

SERVICIO DE ALIVENIOS Y BEBIDAS:

Ofecemos nuesta varoda carla, en o cual
usled puede seleccionar & men( de

prefesencia
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4.2.4 PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION
DEL PERSONAL DE SERVICIO.

1.

PROPOSITO

Servir como herramienta técnica auxiliar al a&rea de recursos humanos

en el desarrollo de las funciones que dicho departamento realiza en lo

referente a la planificacion, reclutamiento y seleccién de personal

2.

ALCANCE

Es fuente de informacion para el Gerente General y aplica para el

reclutamiento y seleccion del personal del &rea de servicio.

3.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Gerente General es responsable de:

Analizar las carpetas de los postulantes
Seleccionar al personal mas idoneo.

Realizar la induccion del personal.

La secretaria es responsable de :

Asistir al gerente en las labores de reclutamiento y seleccion

de personal.

POLITICAS.
Hacer uso de los formatos

Generar una base de postulantes que se encuentren disponibles

inmediatamente cuando se requiera de personal.

La recepcion de carpetas es permanente, la secretaria recibira
carpetas de postulante sin ninguna restriccion.
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PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL
PERSONAL DE SERVICIO.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Actitud. Disposicion de animo manifestada exteriormente.

Competencia. Capacidad de desarrollar y aplicar conocimientos,
habilidades y actitudes en el desempefio laboral y en la solucion de
problemas, para cumplir con los requisitos establecidos

Conocimiento. Nocién, idea, informacién, es el saber.

Habilidad. Es la destreza de una persona para realizar una tarea, es el
saber hacer

Ocupacion. Actividad diferenciada caracterizada por un conjunto
articulado de funciones, tareas y operaciones, que constituyen las
obligaciones atribuidas al trabajador, destinadas a la obtencion de

productos o prestacion de servicios.
REFERENCIAS

Lo propuesto en el presente procedimiento se basa en la adaptacion de
diversas fuentes bibliograficas a las necesidades y capacidades de la

empresa entre las fuentes consultadas se encuentran:

- Ministerio de Trabajo, Codigo de trabajo del Ecuador Art. 26

- R.Wayne Mondy. Robert M. Noe. Administracién de recursos

Humanos (México) 2005.
- 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.

172




s il i ‘i\’\,‘ . % - . ., , .
(€ /’/) C (/anza 2 CODIGO: Actualizacién:| Pagina:
e PSE-OBA-002 0 3de5

PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL
PERSONAL DE SERVICIO.

6. PROCEDIMIENTO

No de Responsable Actividad Documento
paso
1 Gerente De forma permanente: Base
General

Establece una base de datos | de

con personal idéneo para

datos
labores de servicio al cliente.
. personal
Minimo de 40 personas.
de
servicio
2 Gerente Solicita al personal existente
General referencias de personas vy
solicita presentacion de
carpetas.
3 Secretaria Recibe carpetas en la empresa

y las codifica en orden de

llegada para el archivo.

4 Gerente Analiza las carpetas de los
General postulantes y selecciona a los
mas capacitados.

Solicita a la secretaria contactar
con estas personas para una

entrevista de trabajo.
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PERSONAL DE SERVICIO.

5 Secretaria Contacta a las personas seleccionadas y
establece una fecha para la entrevista.
6 Gerente Lleva a cabo la entrevista en | Instructivo
General la cual corrobora datos vy para el
confirma la idoneidad del personal

postulante.

Entrega el “instructivo para el

personal’
Explica el uso del instructivo

Registra al nuevo empleado

en la “Base de datos”
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PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL
PERSONAL DE SERVICIO.

6.1 FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO.

N°

Detalle

RECEPCION

GERENCIA

TIEMPO
{minutos)

. |Inicio

Actividad: Solicita al personal existente
referencias de personas y solicita

. |presentacion de carpetas.

Responsable: Gerente General
Documento: ninguno

Actividad: Recibe carpetas en la empresa y las
codifica en orden de llegada para el archivo.

Responsable: Secretaria
Documento: Carpetas de postulantes

10

Actividad: Analiza las carpetas y selecciona a
los mas capacitados.

Solicita a la secretaria contactar con estas
personas para una entrevista de trabajo.

Responsable: Gerente General
Documento: ninguno

—
-
‘

Actividad: Contacta a las personas
seleccionadas y establece una fecha parala
entrevista.

__|Responsable: Secretaria

10

Actividad: Lleva a cabo la entrevista en la cual
corrobora datos y confirma la idoneidad del
postulante.

Responsable: Gerente General

Actividad: Entrega el “instructivo para el
personal”

Registra al nuevo empleado en la “Base de
datos”

Responsable: Gerente General

FIN

-8

70

1hora 10 min
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4.2.5 INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

7. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO (RG-OBA-002)

BIENVENIDO/A A

/f 1/‘\ //7,“,. ‘
D" Osmai
QMM}\%II&

INTRODUCCION

“‘OSMAR” eventos y banquetes es una empresa familiar formada
en el afno 2002; nace de la iniciativa de su actual gerente
propietario el Sr. Oswaldo Cueva y su esposa Sra. Marlene
Llumiquinga. EI nombre de la empresa se constituye de las
iniciales de los nombres de los creadores de la empresa antes
mencionados.

Inicialmente, esta micro empresa, se dedicaba Unicamente al
alquiler de menaje y carpas para eventos sociales pequefios, al
adentrarse de a poco en el mundo de los compromisos sociales,
los fundadores de la empresa identificaron la necesidad y la
oportunidad de ampliar sus servicios, es asi que para el afio 2005
ya ofrecian el servicio de A&B, actualmente ofrece servicios de
organizacion integral de eventos a domicilio, alquiler de menaje,
mobiliario y carpas para eventos, servicio de A&B, y decoracion.
Este manual ha sido elaborado con la finalidad de facilitar su
adaptacién e integracion a la empresa, a continuacién le
presentamos una guia resumida de informacion general dela
empresa, politicas, normas y funciones en su cargo.

Una vez mas le damos la bienvenida al grupo de trabajo de la
empresa “OSMAR”
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

INSTRUCTIVO DE COMPORTAMIENTO.

“El éxito no se logra solo con cualidades especiales. Es sobre todo un

trabajo de constancia, de método y de organizaciéon”

El area en la que usted se desempefia constituye la mas importante para
la empresa “OSMAR”.

Las cualidades y valores que requerimos al momento de atender a

nuestros clientes son:

Responsabilidad: cumplir con el horario de trabajo estrictamente, asistir
10 minutos antes de la hora de ingreso, tiempo en el que podra
colocarse el uniforme y prepararse para empezar las labores en el

momento indicado.

- Al llegar debe anunciarse con el representante de la empresa o con el
capitan encargado del evento.

Comportamiento durante las horas de trabajo:

- El uso de dispositivos electronicos de comunicacion como teléfonos
celulares, tablets u otros, no estan prohibidos, sin embargo se solicita su

uso solamente para casos de emergencia.
- Esté prohibido dormir durante su jornada laboral en el area de trabajo.
Cordialidad

- Usted debe estar siempre dispuesto a brindar a los clientes y
compaiieros de trabajo un excelente trato, con cordialidad y amabilidad a

todo momento. Se respetaran las diferentes creencias, y formas de

177




A '@ sma - izacio 4gi
S . /MR CODIGO: Actualizacion:| Pagina:
S RG-OBA-002 0 3 de 26

INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

pensar de cada uno de sus compafieros.

- Es obligatorio el uso de un lenguaje adecuado y correcto, no estan
permitidas las malas palabras, el maltrato a los compaferos,

discriminaciéon ni malos modales.

Cuidado a la propiedad ajena.- Por el tipo de trabajo (temporal) le
solicitamos de la manera mas comedida dar un buen trato y especial
cuidado en el manejo de instrumentos, vajilla, manteleria, entre otros

materiales provistos por la empresa para su uso.

Asi mismo se solicita no traer objetos personales de valor, ya que debido
a la presencia de muchas personas ajenas a la empresa “OSMAR” no se
responsabiliza por su posible pérdida o dafios causados a los mismos

durante la jornada laboral.
POLITICAS Y NORMAS
SEGURIDAD

Es responsabilidad mutua, tanto de la empresa como de los empleados
la completa seguridad en el area de trabajo y la prevencion de
accidentes laborales. Al cumplir de forma consciente nuestras labores

podremos contribuir a un ambiente de trabajo seguro.

e En el area de trabajo se evitara a todo momento el piso mojado,
para ello se solicitara al ayudante de limpieza (en caso de existir)

el secado del area por donde transita el personal de servicio.
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

Evitar colocar objetos que dificulten la movilidad en el area de
trabajo, principalmente cajas vacias, maletas personales,
recipientes entre otras cosas. Para ello ocupar siempre espacios
alejados del area por donde se transita o colocarlas de forma

ordenada debajo de las mesas auxiliares de servicio.

Colocar la cristaleria y vajilla en sitios donde no exista riesgo de
caida, es decir en estructuras de preferencia fijas, secas, estables
y lo suficientemente resistentes, para evitar caidas debido al peso

de la misma.

Est4 completamente prohibido el consumo de bebidas alcohdlicas
durante los eventos, del mismo modo no se permite trabajar a
empleados con muestras de haber ingerido licor o haber
consumido drogas. Esta se considera una falta grave a sus

obligaciones.

El empleado no estd autorizado a divulgar informacién privada
sobre la empresa, a no ser informacién de conocimiento publico
como ubicacion de la empresa, numeros telefénicos o personas
de contacto o informacion publicitaria. No se prohibe mantener
conversaciones con personas particulares, ya que muchas veces
hasta los invitados establecen conversaciones con el personal de
servicio, pero se solicita la mayor confidencialidad posible con

aspectos privados de la empresa.
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

HIGIENE Y PRESENTACION PERSONAL

PERSONAL MASCULINO

PERSONAL FEMENINO

Bafio diario; indispensable y
obligatorio

Bafio diario; indispensable y
obligatorio

Uso de desodorantes, lociones y
perfumes de aroma discreta, y no
muy fuertes.

Uso de desodorantes, lociones y
perfumes de aroma discreta, y no
muy fuertes.

Afeitado diario.

Maquillaje discreto, colores
naturales que resalten la belleza
de la persona de una forma sutil.

Cabello corte clasico normal,
cabello corto.

Cabello bien recogido en moiio,
con malla.

Zapatos de color negro, cerrados,
siempre limpios.

Zapatos bajos, de color negro,
cerrados, siempre limpios.

Manos con ufias cortas y bien
cuidadas.

Manos con ufias cortas y bien
cuidadas. No se permite el uso de
esmaltes llamativos.

No se permite el uso de aretes,
piercings o tatuajes en lugares
visibles.

Vestir aretes cortos, de colores
naturales no llamativos.

No se permite el uso de gafas, a
excepcion de casos con
justificacion médica.

No se permite el uso de gafas, a
excepcion de casos con
justificacion médica.
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UNIFORME

1.- Cada empleado llevara una placa de identificacion en la que al menos

contenga su hombre.

2.- La empresa entregar4 una chaqueta distintiva de la empresa, la
misma que debe ser utilizada obligatoriamente y cuidada por el portador.

3.- El organizador de eventos (representante de OSMAR) tiene la
facultad de revisar estrictamente el correcto uso del uniforme del
personal de servicio, y puede llamar la atencion en caso de no ser el

adecuado.

4.- El uniforme que el empleado debe traer siempre sera:

- 1 blusa/camisa blanca llana, es decir sin lineas ni mezclas de colores.
- 1 chaleco negro de servicio de tela casimir.

- 1 corbatin negro, 1 pantal6n negro de tela casimir (no jean).

- Calcetines oscuros y zapatos negros completamente cerrados.

- 1 par de guantes blancos.

5.- De forma general el uniforme mencionado debe estar bien planchado,

libre de olores, limpio, debe ser de la talla correcta.

6.- Se considera parte del uniforme el “set del mesero” que constituye
una fosforera, un pafiuelo, un sacacorchos, 1 cortagotas, 1 esfero.
Elementos con los que debe contar todo el personal de servicio. Set que

el organizador de eventos revisara como parte del uniforme.
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

ORGANIGRAMA DE PUESTOS EMPRESA DE EVENTOS Y BANQUETES “OSMAR”

ORGANIZACION INTERNA

ORGANIZACION INTERNA

GERENCIA GENERAL

E|R

Gerente: Sr. Oswaldo Cueva. 111

Accionista: Sra. Marlene
LLumiquinga

111

Recepcionista:

111

DIRECCION DE SERVICIO

Organizador de eventos

Capitan de meseros *

NE | NE

DIRECCION DE PRODUCCION

Jefe de cocina: Sra. Clemencia
Naranjo

-]

Mesero *

NE | NE

Ayudante de mesero *

NE | NE

Chef *

NE

NE

*

Ayudante de cocina

NE

NE

E= Existente
R= Requerido
NE: No especificado

* = Personal contratado eventualmente

Datos de la empresa:

Ubicacién: Parroquia de Tambillo. Barrio “Paraiso”
contacto: 2317718

Propietario: Sr. Oswaldo Cueva

Teléfonos de
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

Mision empresa “OSMAR”
“Brindar de manera eficiente el servicio de organizacion de eventos y
banquetes, a través del cumplimiento pro activo de los requerimientos de
nuestros clientes, brindandoles todos nuestros servicios en las mejores
condiciones y generando asi experiencias inolvidables y satisfaccion

total”

Visiéon 2016 empresa “OSMAR”

“Consolidarnos como una empresa modelo de gestion de eventos y
banquetes en el canton Mejia, liderando el mercado e innovando
constantemente nuestro catalogo de servicios y productos para lograr

siempre la satisfaccion de los clientes”

FILOSOFIA EMPRESARIAL

“El cliente es la persona mas importante para la empresa, por tanto el
esfuerzo se centra en sobrepasar sus expectativas con servicio de
calidad”

Buen ambiente de trabajo + Empleados motivados + Buena atencién +
productos de calidad

CLIENTES SATISFECHOS
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

FUNCIONES:

ORGANIZADOR DE EVENTOS

Descripcion de la ocupacion. El organizador de eventos se ocupa,
principalmente, de planificar, organizar, promocionar, comercializar
espacios, productos, servicios y administrar los recursos para la
realizacion de eventos

Por ser una micro empresa, dentro de las obligaciones generales del

organizador de eventos esta realizar la direccion y control del servicio.

Sus obligaciones especificas son:
Descripcion de actividades

Depende del gerente general, y sus obligaciones principales son las
siguientes;

— Conocer todas las facilidades con que cuenta la empresa para el
servicio de banquetes, tanto internos como externos (fuera de la
ciudad).

— Conocer los tipos de evento que la empresa puede cumplir
(seminario, coctel, proyeccion, etc.).

— Conocer las politicas de crédito de la empresa.

— Conocer los diferentes tipos de montaje.

— Controlar horarios y fechas disponibles.

— Establecer en coordinacion con el gerente, politicas para
propinas en eventos.

— Establecer en coordinacién con el gerente, politicas para la

cancelaciéon de eventos.
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Establecer, en coordinacién con el gerente, politicas en cuanto al
descorche.
Promover las ventas de eventos espéciales (banquetes, cOcteles,

seminarios, etc.), en coordinacion con el gerente.

Esta promocion se realiza entre;

a) Clientes, habitantes de la ciudad y

b) Clientes fuera de la ciudad.

Establecer en forma coordinada con el departamento de ventas y
alimentos y bebidas, el manual informativo de banquetes, para
promover con mayor facilidad los servicios. (Incluye menus, tipos
de buffets, capacidad de atencion, etc.)

Elaborar, en coordinacién con el gerente, los presupuestos
anuales de banquetes.

Atender a clientes potenciales de eventos especiales.

Realizar cotizaciones para los eventos.

Elaborar contratos para eventos.

Elaborar y enviar notificaciones de los eventos a los
departamentos de la empresa.

Disefar el "Check list" para eventos y verificar cada uno de sus
puntos antes de empezar el evento, para corregir a tiempo las
anomalias.

Supervisar el servicio del evento.

Recoger comentarios de los clientes en el evento y al terminar,
respecto a calidad de los alimentos, servicio, etc.

Supervisar el pago de la cuenta segun convenio.

Enviar a las personas que organizaron eventos la semana

anterior, cartas de agradecimiento.
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

— Llamar a clientes que tienen reservaciones tentativas, para
obtener la confirmacion del evento.

En algunas empresas tienen algunas actividades adicionales:

— Supervisar devoluciones al almacén.

— Firmar transferencias entre otro departamento y banquetes.

— Supervisar desmontaje de salon.

— Elaborar reporte de ingresos y egresos al terminar cada evento.

— Elaboray analizar el reporte mensual de cada area.

— En coordinacién con el gerente de alimentos y bebidas, programar
eventos especiales tales como: Fiesta de fin de afo, fiesta de la
Independencia, cena de Navidad, cena de Dia de Gracias, etc.

— Contratar servicios externos para un determinado evento, cuando
la empresa no tiene ese servicio: Ballet, sonido, flores, etc.

— Al terminar el afio, analizar la productividad del espacio asignado
a eventos especiales.

— Mantiene actualizado el archivo de eventos y grupos.

— Elabora el manual informativo de eventos y banquetes.

— Elabora el manual de informacion para grupos.

— Actualiza precios para eventos.

— Realiza estudios de la competencia en banquetes.

— Mantiene actualizada la cartera de clientes.

— Disefa con ayuda del Chef los menus para eventos.

— Disefa paquetes para eventos.

— Revisa que los salones en los que se realizara el evento se
encuentren limpios.

— Atiende a personas interesadas en eventos.
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

— Sustituye al Gerente en su ausencia.

— Controla la aplicacion de normas y manuales de procedimientos
en la realizacion de eventos.

— Supervisa la prestacion de servicio en el evento, permanece en el
evento por lo menos durante el tiempo que dura el servicio de
alimentos y bebidas.

Competencia

— El organizador de eventos, para alcanzar los resultados
esperados debe ser competente con base en los siguientes
conocimientos, habilidades y actitudes

— Conocimientos:

— a) Métodos de investigacion de mercado y analisis de resultados;

— b) Técnicas administrativas para planificacion de corto y largo
plazo, trazado de estrategias y elaboracion de reglamentos y
procedimientos operacionales;

— ¢) Procedimientos administrativos y operacionales relativos a
eventos;

— d) Procedimientos y métodos de levantamiento de necesidades y
establecimiento de precios;

— ) Técnicas de ventas y procesos de comercializacion;

— f) Técnicas de negociacion y administracion de contratos,
acuerdos y alianzas;

— @) Reglas de protocolo, ceremonial y etiqueta social,

— h) Requisitos de higiene y apariencia personal,
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— i) Principios legales relativos a la contratacion de servicios de
terceros, legislacion laboral, principios de confidencialidad, ley de
derechos de autor y propiedad intelectual;

— j) Técnicas de servicio al cliente;

— k) Métodos de elaboracion de presupuesto, analisis financiero y
elaboracion de informes;

— |) Manejo de personal y relaciones interpersonales;

— m) Vocabulario técnico relativo a hoteleria y eventos.
Habilidades:

— a) Manejar equipos de trabajo;

— b) Trabajar bajo presion;

— ¢) Raciocinio numérico aplicado a los negocios;

— d) Raciocinio logico verbal para entender y comunicarse de
manera clara y articulada, en forma oral y escrita;

— e) Interpretar los requerimientos del cliente;

— f) Interpretar el lenguaje corporal;

— @) Capacidad para tomar decisiones en momentos dificiles o de
presion de tiempo.

Actitudes:

— a) Innovador. Con nuevas ideas, con imaginacion, plantea
sugerencias, aporta soluciones.

— b) Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros,
ayuda a aquellos que lo necesitan, tolerante, comprometido.

— c¢) Detallista. Metédico, ordenado, preciso, le gusta tener cada

cosa en su sitio.
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— d) Previsor. Planificador, programa con antelacion, disfruta fijando

objetivos, proyecta tendencias y planea proyectos.

— e) Persuasivo. Buen vendedor de ideas a los demas, cambia las

opiniones de otros, negociador

CAPITAN DE MESERQOS

Descripcion de la ocupacién. 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 y servir platos y

bebidas especiales; cuidar de la calidad del servicio y asegurar la

satisfaccion del cliente.

Descripcion de actividades

Es el responsable ante el maitre (en caso de existir) del perfecto

funcionamiento del salon de eventos al cual es asignado. Si no existe

maitre sera responsable ante el organizador de eventos. Sus

obligaciones especificas son:

Hacer uso diario de la lista de revisién que la gerencia, la cual incluye

la supervision de:

a) Aseo general del lugar.

b) Material y equipo completo.

c) Montaje correcto.

d) Mantenimiento general del lugar.

e) Mdsica ambiental.

f) Suministros suficientes en las estaciones.

g) Mise en place completo.
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h) Personal completo (meseros, ayudantes, cocineros).
i) Limpieza del personal y gafetes puestos.

j) Personal enterado del menu a servirse en el evento
k) Asignacion de mesas a los meseros.

I) Reservaciones de mesas.

— Es el responsable de la supervision del cumplimiento de todos los

procedimientos normas y politicas establecidas por la empresa.

— Debe recibir a la clientela con cortesia y acompafarla a la mesa

teniendo especial cuidado en distribuirla en forma organizada es

decir, evitando cargar el trabajo en una estacion; el no hacerlo afecta

el buen servicio y crea enemistades y descontentos

— Debe conocer a la perfeccion los ingredientes de todos los

platillos a servirse.

— Supervisar el servicio que se brinda en el salén a su cargo.

— Supervisar las porciones y presentacion de los platillos que salen

de la cocina y devuelve los que no considere adecuados.

— Cuando los clientes se retiran, se encarga de despedirlos, y

evalta el servicio.

— Mantener un ambiente de cooperacion entre el personal del

evento.

— Entrenar al personal de nuevo ingreso.

— Participar como instructor en programas de capacitacion y
adiestramiento del personal.

— Cuidar que el personal a su cargo no forme grupos, ni se aleje

de sus areas de trabajo sin causa justificada.
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

— Evitar llamar la atencion a sus subordinados en presencia de
los clientes.

— Debe hacer los cambios que sean necesarios con el fin de
obtener una mejor coordinacion entre su personal, para
formar parejas que se acoplen lo mejor posible en el servicio.

— Esresponsable de hacer requisiciones del material faltante el
servicio.

— Recibe quejas de los clientes y busca su solucién.

— Cuando hay en el salon algun cliente importante,
generalmente la mesa principal en los eventos- el mismo
capitan puede realizar las funciones de mesero o asignar

cliente el mesero mejor preparado.

— Asistir puntualmente a las juntas del departamento.
— En algunos eventos realiza las siguientes funciones relativas
al manejo de personal:
a) Toma lista de asistencia.
b) Asigna turnos de trabajo.
c) Distribuye dias de descanso.
d) Programa vacaciones.
e) Aplica suspensiones.

f) Autoriza tiempo extra.

— Al terminar el evento supervisa que el material y equipo se
encuentren en el lugar previamente asignado para evitar
pérdidas.

— Conoce los procedimientos a seguir en casos de accidentes

en el comedor.
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

— Conoce y aplica las técnicas del flameado, trinchado y
deshuesado.

— Conoce los diferentes tipos de montaje de mesas para
banquetes.

— Conoce los diferentes tipos de servicio y los aplica segun el
caso:
a) Servicio americano b) Servicio buffet.

— Cuida que los objetos olvidados en el salén, sean enviados al
departamento de objetos olvidados.

— Revisar presentacion y temperatura de alimentos.

— Revisar temperaturas de platos.

— Vigila la presentacion del Bufete, en caso de que se realice
este tipo de servicio.

— Cuida la imagen y prestigio del lugar.

— Supervisa el servicio del bar.

— Asigna areas a los meseros.

— Revisa el manejo higiénico de alimentos y bebidas.

— Aplica sistemas para el control de loza y cubiertos.

— .Solicita material al almacén.

— Solicita trabajos a mantenimiento.

— Establece métodos para prevenir accidentes.

— Atiende a clientes accidentados, en caso de suscitarse algun
accidente en el salon.

— Lleva lista de asistencia del personal.

— Entrega el turno al capitan entrante.

— Registra incidentes en la bitacora.
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

Competencia

El capitan de mesero, para alcanzar los resultados esperados debe ser
competente con base en los siguientes conocimientos, habilidades y
actitudes.

Conocimientos:

a) Normas de etiqueta y protocolo en la mesay en el salon;

b) Normas de servicio de eventos especiales;

c) Historia y principios de combinacién y preparacion de platos y salsas
tradicionales y montaje final de platos;

d) Principios béasicos de enologia, servicio de vinos y técnicas para servir
bebidas;

e) Normas de seguridad alimentaria y manejo adecuado de alimentos.

f) Términos técnicos relativos al servicio de alimentos y bebidas;

g) Principios de administracion de personal y de existencias (stock), con
énfasis en liderazgo y optimizacion de uso del material disponible;

h) Procedimientos de emergencia;

i) Requisitos de higiene personal adecuados a la ocupacion;

j) Operacioén de los equipos de salén, cocina y bar, con los respectivos
procedimientos de seguridad;

k) Técnicas de servicios especiales como flambeo, técnicas de trinchado;
[) Diferentes tipos de puesta a punto (mise en place), desbarasar y
limpiar mesas;

m) Procedimientos y técnicas de primeros auxilios basicos;

n) Técnicas de preparacion de bebidas y cocteleria,

0) Técnicas de ventas.
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

- Habilidades:

a) Célculos, con empleo de férmula simple;

b) Lectura y escritura clara para anotacion de pedidos y llenado de
formularios;

c) Comunicacion oral clara y articulada, con empleo de gramatica y
vocabulario adecuado;

d) Andlisis del comportamiento humano e interpretacion de lenguaje
corporal, en particular, gestual;

e) Manejo de crisis en situaciones especiales con clientes;

f) Raciocinio logico y habilidad verbal,

g) Agudeza auditiva para identificar pedido y llamado;

h) Agudeza visual para distinguir graduacion de color;

i) Percepcién espacial para facilitar la localizacion del cliente.

- Actitudes:

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

b) Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe como actuar y qué
decir, hace que otros se sientan comodos.

c) Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a
aquellos que lo necesitan, tolerante, comprometido.

d) Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado
en sus sentimientos, controla explosiones temperamentales.

e) Controlador. Asume el control, se responsabiliza, dirige, organiza,

supervisa a otros.
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

MESERO

Descripcion de la ocupaciéon. El mesero se ocupa, principalmente, de
acomodar al cliente en la mesa; servir alimentos y bebidas; y en ciertas
ocasiones finalizar el plato con el tipo de servicio escogido.

Sus obligaciones especificas son:

1. Se presenta al trabajo debidamente aseado, tanto el cuerpo como el
uniforme.

2. Conoce y aplica los procedimientos en caso de alguna emergencia:
Ataque al corazon, asfixia, etc.

3. Conoce el uso correcto de la terminologia usada en alimente y bebidas.

4. Limpia mesas, estaciones de servicio, ceniceros, candeleros, menus,
lamparas de mesa, charolas, etc.

5. Cambia las velas en los candeleros.
6. Es responsable del correcto montaje de las mesas.

7. Cambia blancos sucios por limpios.
8. Dobla servilletas.
9. Conoce el correcto manejo de la loza y la cristaleria para evitar roturas.

10. Es responsable de tener surtidas las estaciones de servicio con todo lo
necesario: Sal, azlcar, salsas, cubiertos, servilletas, etc.

11. Se presenta al cliente con amabilidad y cortesia.
12. Sirve agua en las copas de los clientes.

13. Conoce perfectamente los platillos del menu, asi como el tiempo de
elaboracion y los ingredientes con que estan preparados.

14. Conoce las temperaturas usuales para servir el vino
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

15. Conoce la forma de abrir y servir los diferentes vinos.
16. Espera la aprobacion del cliente para seguir sirviendo el vino.
17. Supervisa el trabajo de su ayudante.

18. Inspecciona que los platillos sean segun lo solicitado por el cliente
antes de llevarlos a la mesa.

19. Sirve los alimentos en la mesa.

20. Conoce y aplica los diferentes tipos de servicio segun el evento.
21. Flamea o asiste en el flameado de alimentos junto a la mesa.
22. Conoce y aplica las diferentes técnicas de trinchado.

23. Conoce y aplica las técnicas de rebanado y deshuesado.

24. Recoge los platos sucios.

25. Cuando el cliente va a encender un cigarro, el mesero lo ayuda con
su encendedor.

26. Asiste al cliente cuando se va del restaurante.

27. Ayuda en el entrenamiento al personal de nuevo ingreso.
28. Reporta al capitan los comentarios de los cuentes acerca del servicio
y la calidad de alimentos y bebidas.

29. Conoce y aplica los procedimientos que se siguen en accidentes de
trabajo:

a) Derramar liquido en la mesa.
b) Derramar liquido en un cliente.

c) Tirar al suelo un cubierto.

30. Supervisa que el "Mise en Place" tenga todo lo indispensable,

31) Es amable con todos los cliente
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

32 Si una servilleta cae al suelo, la reemplazarla por otra.
33) No fuma dentro del area de trabajo.

34) Es amable con los nifios

Competencia

Se describen a continuacién algunos requerimientos especiales sobre el

conocimiento que debe dominar el mesero.

Conocimientos:

a) Normas de etiqueta y protocolo en la mesay en el salon;

b) Tipos de servicio a la mesa;

c) Preparacion y finalizacion de platos y salsas;

d) Técnicas para servir bebidas, licores y vinos;

e) Vocabulario técnico relativo al servicio de alimentos y bebidas;

f) Funciones y responsabilidades de los diversos servicios de un
restaurante;

g) Procedimientos de emergencia,

h) Primeros auxilios basicos;

i) Requisitos de higiene personal adecuados a la ocupacion;

J) Montaje de mesas;

k) Normas de seguridad alimentaria y manejo de alimentos.

Habilidades:

a) Célculo acertado de las cuatro operaciones aritméticas;

b) Lectura y escritura legible para anotacion de pedidos y llenado de
formularios;

c) Comunicacion oral clara y articulada, con empleo de gramatica y

vocabulario adecuados;
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d) Integracion para ejecutar trabajo en equipo;

e) Interpretacion de lenguaje corporal, en particular gestual;

f) Memoria de corto plazo para recordar detalle de pedido especifico;

g) Capacidad para transportar pequefios pesos, permanecer de pie o

andando durante la jornada de trabajo.

Actitudes:

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

su sitio.

b) Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe como actuar y qué

decir, hace que otros se sientan comodos.

c) Atento. Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a

aqguellos que lo necesitan, tolerante, comprometido.

d) Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado

en sus sentimientos, controla explosiones temperamentales.
AYUDANTE DE MESERO

Descripcion de la ocupacion: El ayudante de mesero se ocupa,

principalmente, de esterilizar platos, cubiertos y vasos; limpiar y arreglar
salon y espacio para comida, antes y después de la atencion; ayudar al
mesero en la atencion al cliente, en las existencias (stock) y en el
reabastecimiento de alimentos, bebidas, platos, cubiertos, vasos y
utensilios del salén

Descripcion de actividades: Sus obligaciones especificas son:

— Ayudar al mesero al montaje de las mesas.

— Retirar los platos sucios de las mesas.

— Colocar en las mesas todo lo indispensable segun la
orden del cliente: Salsas, limones, galletas, pan,

cristaleria especial, cubiertos especiales, etc.
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

— Servir mantequilla a los clientes.

— Llenar, cuando es necesario, las copas de agua de los
clientes.

— Ayudar al mesero a traer comida de la cocina.

— Preparar café.

— Ayudar a la limpieza del equipo y mobiliario del evento.

— Esresponsable de mantener surtidas las estaciones.

— Conocer la técnica para transportar en charolas:
Vajillas, cristaleria o cubiertos.

— Es responsable de que, al desocuparse una mesa, su
limpieza y cambio de mantel se realice con la mayor
rapidez, asegurandose de que también las sillas se
encuentren limpias.

— Evitar desperdicios, separando y pasando a la cocina la
mantequilla o salsas que puedan ser aprovechadas.

— Conocer las obligaciones principales del mesero, ya que
en algunas ocasiones tendrd que ocupar su puesto
unos minutos.

— Mantener surtidas las estaciones ( En eventos buffet)

— Trabajar como mesero en algunos eventos

El ayudante de mesero, para alcanzar los resultados esperados debe ser
competente con base en los siguientes conocimientos, habilidades y

actitudes.
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INSTRUCTIVO PERSONAL DE SERVICIO

Conocimientos:

a) Técnicas basicas para servir alimentos y bebidas;

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

c) Requisitos de higiene y presentacion personal adecuados a la
ocupacion;

d) Normas de seguridad alimentaria

e) La oferta de productos, ingredientes, la carta, alimentos y bebidas en
general;

f) Cocteleria;

g) Preparaciones basicas de platillos.

Habilidades:

a) Calculo de las cuatro operaciones aritméticas;

b) lectura de pedidos e instrucciones simples;

c) comunicacion oral clara y articulada, con empleo de gramatica y
vocabulario adecuados;

d) trabajo en equipo;

e) coordinacion motriz para transportar y manipular objetos.

Actitudes:

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

b) Confiable. Establece relaciones facilmente, sabe como actuar y qué
decir, hace que otros se sientan comodos.

c) Atento. Cordial con el cliente,

d) Equilibrado emocionalmente. No transparenta emociones, reservado

en sus sentimientos, controla explosiones temperamentales

BIENVENIDO A LA EMPRESA “OSMAR” EVENTOS Y BANQUETES.
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FORMATO BASE DE DATOS PERSONAL DE SERVICIO

BASE DE DATOS MESEROS DISPONIBLE PARA CONTRATACION

No
NOMBRE
Cédigo carpeta
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4.2.6 PROCEDIMIENTO DE PLANIFICACION Y ORGANIZACION
DE LOGISTICA

1. PROPOSITO
Establecer los pasos a seguir para desarrollar el procedimiento de

planificacion de la logistica para eventos.

2. ALCANCE

Es fuente de informacion para el Gerente General.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
- El Organizador de eventos es responsable de:

Planificar y organizar la logistica necesaria para el evento a desarrollar

de forma que no falte equipo en el momento del montaje.

- El Gerente General es responsable de:

Verificar la correcta planificacion de logistica.

4. POLITICAS
- Utilizar los formatos del procedimiento

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Logistica de eventos.- constituyen todo el equipo, mobiliario, vajilla,
cristaleria y demas articulos necesarios para el montaje de un evento a
domicilio.
Planificar.- es el proceso de visualizacion futura de las actividades a
realizar para lograr un objetivo.

6. REFERENCIAS
Lo propuesto en el presente procedimiento se basa en las propuestas del

autor: Baez Casillas. Sixto (1982). Descripcion de puestos en hoteles,

restaurantes y bares. (Edicion digital 2010 ) México.
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7. PROCEDIMIENTO

No de | Responsable | Actividad Documeg
paso
1 Secretaria- Llenar la orden de servicio de acuerdo alo | Orden d

Recepcionista | requerido para el evento. (Saca 3 copias) | servicio.

2 Organizador | Al menos 5 dias antes del evento:

de eventos Verificar disponibilidad de, menaje, vajilla, | *Basar |

mobiliario y demas equipo necesario para | yerificac
lo requerido por el cliente para el evento.

en la
Registra de forma detallada todo Ilo
proformg
necesario en la lista de logistica.
para el
Informa de la necesidad de tarjetas de evento
invitacion y decoracion floral a las
personas encargadas.
3 Organizador | Hasta 3 dias antes del evento: Hoja de
de eventos Envia Hoja de compras al &rea de cocina | COMPras
para su adquisicion.
4 Organizador | 2 dias antes del evento: Lista de
de eventos Organizar el equipo necesario de acuerdo | 109istica
a la lista de logistica y lo deja listo para
ser transportado en bodegas.
5 Organizador | 1 dia antes del evento:
de eventos

Autoriza el transporte del equipo al sitio

del evento.
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7.1 FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO:

o

Detalle

RECEPCION

ORGANIZACION

TIEMPO
(minutos)

.|Inicio

’

Actividad: Llenar la orden de servicio
de acuerdo a lo requerido para el

.|evento.

Responsable: Secretaria
Documento: Orden de servicio

15

Actividad: Verificar disponibilidad de,
menaje, vajilla, mobiliario y demas
equipo necesario para lo requerido por
el cliente para el evento

Responsable: Organizador de eventos

Documento: Lista de logistica

30

Actividad: Envia Hoja de compras al
drea de cocina para su adquisicidan.

Responsable: Organizador de eventos

Documento: Hoja de compras

10

Actividad: Organizar el equipo
necesario de acuerdo a la lista de
logistica y lo deja listo para ser

“|transportado en bodegas.

Responsable: Organizador de eventos
y personal auxiliar

30

Actividad: Autoriza el transporte del
equipo al sitio del evento.

Responsable: Gerente General

|FIN

+
;
d

85
1h25min
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4.2.7 FORMATOS DE PLANIFICACION Y ORGANIZACION DE
LOGISTICA

8. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO
FORMATO ORDEN DE SERVICIO E INSTRUCCIONES DE LLENADO

1.- ORDEN DE SERVICIO.- Se la disefia previamente al evento;
documento realizado por el organizador del evento con el fin de entregar
una copia de este a todas las areas (cocina, logistica) y al personal de

servicio para que conozcan los detalles del evento que se va a realizar.

Documento que realiza en el cual se registran todos los detalles de
logistica para el evento, y los requerimientos del mismo, para que en el
momento del montaje no falte ningln detalle. Ademas sirve para llevar un

registro y un archivo de nuestros servicios.

* El presente documento se debe foto copiar 3 veces, el documento
original se mantiene en la oficina de recepcién en el archivo, las copias
se entregaran: 1 al area de cocina (Jefe de cocina) 1 al area de logistica

(encargado de logistica) y 1 al area de servicio (capitan de meseros).
INSTRUCCIONES DE LLENADO ORDEN DE SERVICIO:

No. de orden.- Se registra en orden numérica la secuencia de ordenes
gue se han llenado hasta el momento, la numeracion sera de 3 digitos,
empezando desde el 001 hasta el 100. Una vez que se cumpla la orden

No. 100 se archivaran las 6rdenes existentes y se abrira otro folio.

Nombre del cliente: Se registra el nombre de la persona que realiza el

acercamiento a la empresa.

Fecha: Se registra la fecha en la que se llena la ficha con el formato Dia

/Mes/afio.
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Tipo de evento: Se registra el motivo por el cual se celebra el evento

Ejemplo: 15 afios, graduacion, bautizo, boda.

Lugar del evento: Se registra la direccion exacta del lugar donde se

desarrollara el evento.

Hora del evento: Se registra la hora acordada entre la empresa y el

cliente de inicio y finalizacién de los servicios.

# de pax: numero de personas que asistiran al evento y a los cuales se

brindard el servicio.

Servicios que solicita: De forma detallada se registra las siguientes

caracteristicas.

- Alquileres: Ver detalles proforma de alquiler del cliente: Esta
seccion indica todo el equipo, menaje, mobiliario, cuberteria, y
adicionales que el cliente ha solicitado en la proforma de alquiler
anteriormente llena.

- Servicio de alimentos y bebidas.

Tipo de menu solicitado: se registra detalladamente el nombre de cada
plato, entrada, plato fuerte, postre, bebidas y licores a servirse.

- Adicionales:

Tipo de decoracion: Se registra todo lo que el cliente ha pedido para la
decoracion. Ej. Globos, tela de colores, arreglos florales a la entrada,
arco decorativo, etc.

Manteleria: Registrar el color de la manteleria a utilizar y su respectiva

combinacién de manteles y lazos.
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Arreglos florales: Se registra cuantos arreglos florales se necesitara, de

gué tamafnio, forma, etc.

- Observaciones: Se registra detalles adicionales que el cliente pueda

mencionar Ejemplo: 5 menus vegetarianos, alguna marca especifica de

alimentos.

Registrado por: Nombre de la persona que realiza el registro en la

empresa
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FORMATO ORDEN DE SERVICIO

ORDEN DE SERVICIO .
UBICACION: TAMBILLO,

RUC: 1705245536001

Teléfono: 2317718

No de orden:

Nombre del cliente:
Fecha:

Tipo de evento:
Lugar del evento:
Hora del evento: am. pm.
# de pax:

Servicios que solicita:

1. — Alquileres: Ver detalles proforma de alquiler del cliente.
2. — Servicio de alimentos y bebidas.

Tipo de menu solicitado:

Entrada:

Plato Fuerte:

Postre:

Bebidas;

3. — Adicionales:
Tipo de decoracion:
Manteleria color:
Arreglos florales:

4. — Observaciones:

@/ P
BARRIO PARAISO 7 4 ( AVZHL

CBangutes y  Hgpaitlon

Registrado por:
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FORMATO HOJA DE COMPRAS
e
HOJA DE COMPRAS UBICACION: TAMBILLO, BARRIO PARAISO

RUC: 1705245536001 Teléfono: 2317718
Fax: 0998555517

Correo: d.osmar.marjac@hotmail.com

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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FORMATOS DE PLANIFICACION Y ORGANIZACION DE LOGISTICA

FORMATO LISTA DE LOGISTICA

—

LISTA DE LOGISTICA UBICACIGH. TAMEILLD, EAREI0 PARAKOD

1 Telefene- 2317718
Fax: ¥FFRES55517

LISTA DE LOGISTICA

FECHA:

ELABORADO POR:
FECHADEL EVENTO:
TIPC DE EVENTO:

Tipo
MCEILIARIO
Toldos [Carpas {20}
Sillas {200y
Mesas 6 personas
Meszs & personas
Tableros
Sillss
Parasoles.
Tarima
Fista de baile
Arco metdlico pars decoracion
VAJILLA
Bandsja de madera
Calentadores de comida
Charol de semvicio
Plato base vidnio
Plato fusrte
Plato postre
Cevicheros
Soperos
Waso Cemnvecann
WVaso whisky
Waso cola

Tensdor

Tenedorcito

Cerres desmarmarjec@hetmail.cem

REGUERIMIENTOS DE LOGISTICA:

o~ F
I

4/ ( :.;,wn !

ff;dn,_-n:.lﬂl-‘i

Requerimiento
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FORMATOS DE PLANIFICACION Y ORGANIZACION DE LOGISTICA

UPEICALIOH: TAMEILLD, BARRID PARAISD Pl T
Teléfome: 2317718 7 { BT

Fox- BFFE555517 :
Fitln gt .« Jﬂ-‘*
Cerree: desmarmarjac{Zbetmailoem *

Cuchara

Cucharita
Cuchillo
Cuchilly pequaic

Plato y taza de te

Cops Champagne

Cops agus

Copa vino blanco
Copa vino tinte

Jarras de widrio.

MEMAJE

Manteles & personas
Mantel B parsonss
Cubre mantel

Cubre tableros

Caminos de mesa

Faldones

Cubire

Sillas

Lazos pars sillas
Sarvilletas de tels

EXTRAS

Uniformes de personal

Floreros

Cenicaros

Cafeters

EQUIFD ADICIONAL:

OBSERVACIOMES:
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4.2.8 PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO

1. PROPOSITO
Establecer los pasos para el montaje de eventos de tipo social y
corporativo de la empresa “OSMAR”; procedimiento posterior a la

planificacion de logistica.

2. ALCANCE

Es fuente de informacion para el Gerente General y personal operativo.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Gerente General es responsable de:

- Dirigir al personal operativo en el montaje de eventos
- Supervisar que el montaje ser realice dentro delos tiempos y modo
establecido.
- Controlar el montaje final previo al “mise en place”
4. POLITICAS
- El montaje del evento estara finalizado el dia anterior al evento, si se

trata de eventos para mas de 100 personas

- Si se trata de eventos pequefios para menos de 100 pax, el montaje
debe estar finalizado 2 horas antes del inicio del evento.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Maitre: Jefe de comedor de un restaurante, hotel o evento social.

Menaje. Conjunto de muebles, utensilios, enseres, equipos menores que

puedan ser usados en la produccién o servicio de alimentos y bebidas
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PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO

Puesta a punto (mise en place). Expresion francesa usada para el
conjunto de operaciones precisas para la puesta a punto de los

elementos necesarios en la ejecucion de un trabajo o servicio.

Seguridad alimentaria. Normas de seguridad y manipulaciéon de
alimentos que incluye estandares y procesos en compras, recepcion,
almacenamiento, produccion, despacho, servicio, y manipulacion de

desechos y desperdicios
6.- REFERENCIAS

Lo propuesto en el presente procedimiento se basa en la adaptacion de

teoria del texto:

Denia Valera, Guerrero Moreno, Jiménez, Ballesteros Gonzalo (2009).

Manual de servicio (2da edicion). México
Adaptado a las necesidades de la empresa.

7.- PROCEDIMIENTO

No | Responsable | Actividad Documento

1 | Organizador de | Autoriza el traslado del equipo | Lista de

eventos. necesario al lugar del evento. | logistica

2 | Organizador de | En el sitio del evento:

eventos Supervisa el montaje bajo el

siguiente esquema:

3 Organizador de | Inspeccionar el lugar, y

eventos planificar el armado.
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PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO
N | Responsa | Actividad Documen
o | ble to
4 | Personal | Limpiar el area donde se montara la carpa.
auxiliar Es decir retirar todos los materiales que
puedan causar accidentes o incomodar las
actividades de armado.
5 | Personal
auxiliar
Se procede al montaje; primero techos, tela
impermeable decorativa, luego paredes.
6 | Personal | Se instalan las lamparas decorativas con
auxiliar sus respectivas instalaciones eléctricas;
comprobando su funcionamiento
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PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO

N | Responsab | Actividad Document

le 0

7 | Personal | Para armar la pista de Baile; dejar el
auxiliar espacio donde se armara completamente

despejado

8 | Personal | Trazar una linea recta que servird como
auxiliar base para el armado con la ayuda de un
flexdbmetro y cuerda delgada o cinta de

color.

9 | Personal Instalar las estructuras metalicas.

auxiliar

Personal Instalar los tableros de madera sobre la

0 | auxiliar estructura metalica.

Finalmente se retiran todas las

herramientas utilizadas, y se limpia la pista
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PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO

Nota: La pista de baile no cubre la totalidad de la superficie del evento, si

se desea cubrir toda el area el cliente puede solicitar la instalacion de

tableros de madera con caracteristicas diferentes; los cuales se colocan

directamente en el piso sin necesidad de estructura metdlica y son mas

delgados.

Una vez realizado el montaje de carpas y pisos se procede a armar el

mobiliario en el siguiente orden:

Paso 1. Almacenamiento de equipo, mobiliario, cristaleria y vajilla.

No | Responsable

Actividad

Documento

1 | Personal

auxiliar

Colocar el equipo, mobiliario,
cristaleria y vajilla y demas articulos
necesarios para el desarrollo del evento
en un lugar seco, amplio, y seguro.

sl
p ;
] [ \ A
T
£=@ =
=

216




e . - D ciG
\;/?O C(\)J/ﬂd/lf CODIGO: | Actualizacion:

Pagina:
i i PSE-OBA-004 0 6 de 18
PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO
Paso 2: Montaje de mobiliario
No | Responsable Actividad Documento
1 | Personal Considerar medidas para el montaje
auxiliar del evento; espacio necesario minimo
por persona es de 1 m2. Por ejemplo,
un salon de 250 m?, permite realizar
un coctel para 250 personas.
Se debera dejar 1,5m entre mesa 'y
mesa para la circulacion de meseros.
2
Personal Armar tableros:
auxiliar

Mesa cuadrada: capacidad de 4 a 9

personas
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PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO

Personal Mesa rectangular.- capacidad para 8-10
auxiliar comensales

Personal Tablero redondo.- generalmente tienen
auxiliar un diametro aproximado de 150cm —

180cm. Su capacidad vade 4a 9

comensales
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PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO
Paso 3: Montaje de mesas auxiliares
No | Responsable | Actividad Documento

1 | Personal Efectuar una limpieza general del
auxiliar sitio.

2 | Personal Colocar tableros en el area,
auxiliar generalmente contigua o lo mas

cerca posible ala cocina.
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PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO

Paso 4. Esquemas de montaje de mobiliario

Para el montaje se debera considerar la forma en la que se colocaran las
mesas dependiendo el tipo de evento y el nimero de comensales.

N | Responsa Actividad Documento
ble
1 | Personal | Colocar el mobiliario de acuerdo a lo
auxiliar solicitado en la orden de evento y la

necesidad del evento de acuerdo a las
siguientes recomendaciones.

Mesa imperial (Generalmente eventos
corporativos)

Juntar  tableros rectangulares y en los
extremos se colocan tableros de media luna
(con esquinas redondas)

Capacidad: mas de 30 comensales

Los invitados de honor del evento se situaran
en la mitad de la mesa uno frente a otro. (Ver
imagen) El servicio iniciara con el invitado de
honor “A” y “B” seguidamente de derecha a
izquierda de ambos

€L AL R
& @66666666666@
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4 X ¢ - ) oc &= N
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PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO
No | Responsable | Actividad Documento
2 | Personal Forma de herradurao U
auxiliar

Es una de las mas utilizadas, tiene como
caracteristica mas importante una parte
principal o de presidencia corta y los
brazos laterales largos, se puede
colocar a los comensales a ambos lados
de los brazos laterales. Tiene de U
invertida. El comensal de honor se sitla

en “A” (Ver grafico)
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PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO
Actividad Documento

Personal

auxiliar

Mesa en forma de “T”

Es la mesa indicada para comidas de
trabajo entre dos partes, colocandose
cada parte a un lado del brazo y en la
parte central de la presidencia, se
ubicaran representantes de las dos
partes.

Al igual que en otros tipos de mesa ni
se ocupara la parte de enfrente de la
presidencia, ni el extremo corto del
brazo. EI comensal de honor se situa

en “A!’
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PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO
No | Responsable | Actividad Documento
3 | Personal Mesa en forma de “peine”
auxiliar

Esta mesa consiste en una gran
presidencia de la que salen varios
brazos. Al igual que en la mesa en
forma de herradura, no se sentaran
invitados justo en frente de Ila
presidencia, ni en los extremos cortos
de los brazos.

Dentro de cada brazo se colocaran los
invitados de mas importancia a menos
desde la parte mas cercana a la
presidencia. Nunca quedaran mujeres
en los extremos de la mesa.

Se la forma con tableros, se sitta al
comensal de honor en “A”. El espacio
gque queda entre los tableros que
forman el peine debe ser de dos
metros como minimo.

8666666

slsisisis]s]slcls]s]s
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PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO

Responsabl | Actividad Document

e (0]

Personal Mesa ojo de llave

auxiliar
Este tipo de montaje se hace con un

tablero redondo y el resto rectangulares.
El invitado de honor va en “A” (Ver

gréfico)
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PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO
No | Responsable | Actividad Documento
6 | Personal
auxiliar

Banquete a la americana

Este tipo de montaje ser realiza con
una mesa rectangular para la mesa
principal y para el resto de comensales
se colocan mesas redondas, es mas
utilizado para eventos con gran numero

de invitados
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PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO
Responsabl | Actividad Document
e (0]
Personal Banquete en forma de espiga.
auxiliar

Este tipo de montaje se utiliza para
banquetes de mayor ndamero de
comensales. Se lo realiza uniendo
tableros bajo el siguiente esquema.

&
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HO? HO! ‘dhf 301 108 | +

Rereyel
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PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO

Paso: Control de montaje.

No | Responsable Actividad Documento

1 | Personal Efectuar una limpieza general de los

auxiliar suelos, mobiliario, etc.

- Observar que el saldbn esté
completamente limpio.

- Comprobar que las sillas y tableros
estén aseados.

- Cuidar que los tableros queden con
simetria.

- Coloque las felpas o muletones
sobre los tableros, teniendo especial
cuidado de estirarlos sin ensuciarlos.

- Los manteles seran de lujo. Deben
guedar bien centrados con los
dobleces, que concuerden de tal forma
gue en conjunto se vea de una sola
pieza.

- La distancia entre plato y plato de
cada comensal sera de minimo 0,70
cm.

- Ninguna arruga o mancha debe
guedar a la vista del cliente.
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PROCEDIMIENTO DE MONTAJE DE EVENTO

No | Responsable Actividad Documento
2 | Organizador | Supervisa el montaje Check
de eventos List

7.1 FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO:

TIEMPO
:r Detalle ﬂﬂﬁﬂﬂ@ OPERACIONES e
1. |Inicio
" |Actividad:Autoriza el traslado del equipo "
2. \necesario al lugar del evento.
Responsable: Organizador de eventos
" |Actividad: €n el sitio del evento se realiza el
3. |montaje i
Responsable: Personal auxiliar
4, |Actividad: Supervisa el evento montado 30
Responsable: Organizador de eventos
P - TOTAL
' FIN > 25
4h45min
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FLUJOGRAMA GENERAL PROCESO “PRE EVENTO”

El presente Flujograma detalla el proceso global de “Pre evento”

Detalle

CLIENTE

RECEPCION

ORGANIZACION

PLANIFICACION

TIEMPO
{minutos)

Inicio

Actividad: Requerimiento del cliente.

Responsable: Cliente

Actividad: Recibe a cliente en oficina y ofrece
informacicn sobre productos y servicios,
aplicando normas de cordialidad.

Responsable: Secretaria

Documentos: Catalogo de servicios y
productos

Cliente realiza contrato?

10

Actividad: Llenar ficha de contacto, entregar
proforma del evento y triptico de la empresa
Responsable: Secretaria

Documentos: Ficha de contacto, Proforma
Alguiler, Proforma Evento, Triptico

Actividad: Acordar una fecha dentro de 5 dias
proximos en que la emrpesa puede llamra a
confirmar la decisién.

Responsable: Secretaria

Documentos: Ficha de contacto, Proforma
Alguiler, Proforma Evento, Triptico

10

Actividad: Realizar la contratacion
Responsable: Secretaria
Documentos: Ficha de contacto, Contrato

Actividad: Realizar orden de servicio en
donde conste los detalles del evento
Responsable: Organizador de eventos
Documento: Orden de Servicio

10

Actividad: Planificacion del evento con 5 dias
de anticipacion

Responsable: Organizador de eventos

10.]

Disponibili de equip je y vajilla?

No: Alquiler a tercera empresa

L. no

11

Actividad: Planificar compras para el menu (
tres dias antes)

Responsable: Organizador de eventos

12

Actividad: Organizar equipo necesario para el
evento en la bodega y dejar listo para
traslado.

Responsable: Organizador de eventos

13.]

Se necesita montaje de toldos y pisos?

10

Actividad: Acudir al sitio del evento, dejar
completamente armadas las carpas, techos,
iluminacicn, pisos, accesos, mesas y

Responsable: Organizador de eventos

15|

Actividad: Dejar ubicado la manteleria y
decoracién (excepto las flores)

Responsable: Organizador de eventos

16.

FIN

8- ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO.

525
9 horag
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4.2.9 FORMATOS DE MONTAJE DE EVENTO

FORMATO “CHECK LIST”

CHECK LIST UBICACIGH: TAMBILLD, BARRIO FARAISO Yy

RUC: 17 6001 Teléfono- 2317718 4) { ‘amai

Fou: 1998555517 .
B )ﬂ}-ﬁ-

Correo: Losmormorjoci@hotmoil com *

FECHA:

REALIZADO POR:

MOMBRE DEL EVENTO:

PRE-EVENTO

No. ACTIVIDAD CUMPLIDO | NO CUPLIDO

1 Ze recibe el equipo completo solicitado en la lista de logistica
2 Carpas y pisos bien armadas

3 Correcto funcionamiento de lamparas

4 Mesas bien ubicadas de acuerdo al esquema

& Manteleria revizada
&

7

8

Mesas auxiliares colocadas

Limpieza general de pisos y entradas
Toda la vajilla, cuberteria, y cristaleria pulida previamente

8| Mise en place realizado de acuerdoal tipo de servicio | | |
10 Lugar ambientado y climatizada.
EVENTO
Na. ACTIVIDAD CUMPLIDO | NO CUPLIDO
1 Adecuada presentacion del personal de servicio
2 Armario calienta platos pre calentado a tiempo
3 Meseros acompanan a los clientes en la entrada al evento
4 Meseros sirven por la derecha del cliente
B Meseros retiran platos por la izquierda del cliente
& [Servicio Buffet) Meseros delegados para cada estacion
7 (Servicio Buffet) Vajilla y cuberteria suficiente colocada
3 Personal de servicio recoge, limpia y guarda vajilla.
PO ST EVENTO
No. ACTIVIDAD CUMPLIDO | NO CUPLIDO
1 Desmontaje de mobiliario
2 Desmontaje de carpas vy pisos
3 "Reqgistro de desmontaje” realizado
4 Transporte de equipo a bodegas
Observaciones:
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4.2.10 PROCEDIMIENTO DE "MISE EN PLACE"

1. PROPOSITO
Establecer normas para puesta a punto del salén previa la llegada de los

invitados, procedimiento posterior al montaje de mobiliario.

2. ALCANCE
Es fuente de informacion para el personal operativo que labora en

atencion al cliente en los eventos:

- Organizador de eventos
- Capitan de meseros
- Meseros

- Ayudantes de meseros.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
El personal de servicio el responsable del cumplimiento del presente

procedimiento.

4. POLITICAS

- El Organizador de eventos es el encargado de supervisar que

todos los detalles estén listos antes de la llegada de los invitados.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Menaje. Conjunto de muebles, utensilios, enseres, equipos menores que
puedan ser usados en la produccién o servicio de alimentos y bebidas
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PROCEDIMIENTO DE "MISE EN PLACE"

Puesta a punto (mise en place). Expresion francesa usada para el

conjunto de operaciones previas

trabajo o servicio.

6. REFERENCIAS

necesarias en la ejecucion de un

La informacion se basa en contenidos del libro: Denia Valera,

Guerrero Moreno, Jiménez, Ballesteros Gonzalo (2009). Manual

de servicio (2da edicién). México. Adaptado a las necesidades de

la empresa.
7. PROCEDIMIENTO

Procedimientos para “Mise En Place” servicio tipo Americano

No | Responsable | Actividad

Documento

1 | Personal de

servicio

Pulir la vajilla, cristaleria'y
cuberteria a ser colocada en

la mesa.

Observar que el salon esté
completamente limpio.
Comprobar que las sillas y
tableros estén aseados.
Cuidar que los tableros
gueden con simetria.

Los manteles deben quedar
bien centrados con los
dobleces, que concuerden
de tal forma que en conjunto

se vea de una sola pieza.
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PROCEDIMIENTO DE "MISE EN PLACE"
No | Responsable | Actividad Documento
1 | Personal de Colocar cubiertos Guia para
servicio Mise en Plact

Colocar plato base

Colocar la vajilla y cristaleria

en la mesa.

Comprobar la distancia entre
plato y plato de cada
comensal sera de minimo
0,70 cm.

Comprobar que ninguna
arruga o mancha quede a la

vista del cliente.

Colocar bien las sillas y

repasar la cristaleria.

La copa de agua debera
ubicarse  siempre y

rellenarse constantemente

Ambientar el lugar:

aerosoles, calefactor
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PROCEDIMIENTO DE "MISE EN PLACE"
Procedimientos para “Mise En Place” servicio tipo Buffet
No | Responsable | Actividad Documento
1 | Personal de Pulir la vajilla, cristaleria y
servicio cuberteria a ser colocada en

las estaciones de servicio

Observar que el salén esté
completamente limpio.
Comprobar que las sillas y

tableros estén aseados.

Cuidar que los tableros

gueden con simetria.

Los manteles deben quedar
bien centrados con los
dobleces, que concuerden
de tal forma que en conjunto

se vea de una sola pieza.

Colocar la cuberteria, vajilla
y cristaleria de forma
atractiva a la vista del
comensal en las estaciones
de servicio.

Ambientar el lugar:

aerosoles, calefactor
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PROCEDIMIENTO DE "MISE EN PLACE"
7.1 FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO:
MISE EN PLACE SERVICIO AMERICANO
y TIEMPO
N Detalle ORGANIZACION |  OPERACIONES (minutos)
1. |Inicio 45
" |actividad:Pule la vajilla, cristaleria y -
cuberteria a ser colocada en la mesa.
2 Responsable: mesero
Actividad: Coloca la mesa; ubicar cubiertos de a5
acuerdo al mend
Responsable: Mesero
'3. Actividad: Asiste al mesero en sus labores.
Responsable: Ayudante de mesero
" |Actividad: Revisa |a colocacion de cuberteria,
4, |cristaleria, manteleria, y correcto equilibrio de 10
mesas y sillas.
Responsable: Capitin de Meseros |
Actividad: Revisa la colocacion de cuberteria,
tristaleria, manteleria, y correcto equilibrio de 10
mesas y sillas.
Solicita arreglos o cambios si detecta errores
r_enelmantaje ’
5 Responsable: Organizador de eventos
' FIN C 1h 50min
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PROCEDIMIENTO DE "MISE EN PLACE"
FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO:
MISE EN PLACE SERVICIO BUFFET
Detalle ORGANIZACION | OPERACIONES TI.E MPO
(minutos)
.| Inicio -
Actividad: Pulir la vajilla, cristaleria y |
cuberteria a ser colocada enlas
‘| estaciones de semvicio 30
Responsable: Personal de servicio
Actividad: Observar que el saldn esté
completamente limpio.. 10
Responsable: Personal de semvicio
Actividad: Comprobar que las sillasy
tableros estén aseados. 10
Responsable: Personal de servicio
Actividad: Cuidar que los tableros
queden con simetfria_. 10
Responsable: Personal de servicio
Actividad: Comprobar que los
manteles queden bien centrados 10
Responsable: Personal de semvicio
Actividad: Colocar la cuberteria, vajilla
y cristaleria de forma afractiva a la vista 20
Responsable: Personal de servicio
Actividad: Ambientar el lugar:
aerosoles, calefactor 10
Responsable: Personal de semvicio
FIN é * 100
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4.2.12 GUIA DE “MISE EN PLACE”

7.- Anexos del procedimiento
GUIA DE “MISE EN PLACE” SERVICIO AMERICANO
Ubicacién de los cubiertos: (Meseros)

1.- Al centro de cada puesto, a 4 cm. Del borde de la mesa, ubique

el plato base.

2.- El cuchillo para el plato principal se coloca a la derecha del

plato base, con el filo hacia adentro.

3.- Dependiendo el tipo de entrada, se coloca a la derecha del
cuchillo con la concavidad hacia arriba una cuchara o el cuchillo
para entrada.

4.-El tenedor se coloca a la izquierda del plato, con las puntas
hacia arriba.
5.- Los cubiertos se colocan a 3 6 4 cm. de distancia a cada lado

del plato.

6.- Los cubiertos de postre se colocan en la parte superior del plato

base.

7.- Las copas de vino blanco y tinto se colocan hacia la derecha de
la copa de agua primero la copa de vino tinto, seguida de la copa

de vino blanco.

8.- La servilleta se colocara en la mitad del plato base, la cual debe

ser previamente doblada.
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GUIA DE “MISE EN PLACE”

COLOCACION DE CUBIERTOS MENU BASICO.

Con cuchara para entrada y con tenedor para entrada

Cuchara para la entrada

Tenedor para la entrada.

cap.) de agua

Copa de
\ﬂnn Tinto

C:_—Eknﬂ}urpa

ol jpa tad

Cuchillo para

la coamibda Cuchara para

Copa de agua
Copa de

Vino Tinlo
Copa de

=96

\ f_——’“-
f‘iT "'ﬂupd -

-—

esquema de acuerdo a las necesidades.

. Plato para pan
. Cuchillo para untar.
. Salero.

. Pimentero.

1

2

3

4

5. Copa de agua.
6. Copa de vino tinto.

7. Copa de vino blanco.
8. Cuchara de postre.
9. Tenedor de postre.

10. Cuchillo de entrada.

Para eventos con mend mas completo se sugiere seguir el siguiente
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GUIA DE “MISE EN PLACE”

11. Cuchillo principal.
12. Plato de sitio.

13. Plato.

14. Servilleta.

15. Tenedor principal.

16. Tenedor de entrada.

]0' " '

16 15

110

Ambientar el lugar.- haciendo uso de aerosoles o inciensos, lograr que
el sitio tenga un olor agradable al momento de la llegada de los
invitados. El aroma conjuntamente con la temperatura del ambiente son

factores importantisimos en la generacion de confort.

Debe mantenerse siempre en los pardmetros de confort, entre 22°C y

25°C, esto se lograra haciendo uso de un calefactor. (Region sierra)
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4.2.13 PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
(DIFERENTES TIPOS DE SERVICIO A LA MESA)

1. PROPOSITO
Establecer los pasos especificos para llevar a cabo el servicio a la mesa
de forma ordenada definiendo las diferentes caracteristicas para cada

tipo de servicio:

Servicio tipo "americano”, servicio tipo "buffet"

2. ALCANCE
Es fuente de informacion para el personal operativo que labora en

atencion al cliente en los eventos:

- Organizador de eventos
- Capitdn de meseros
- Meseros

- Ayudantes de meseros.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
El personal de servicio es el encargado de brindar la atencion al cliente,
facilitan la llegada de los alimentos desde el &rea de produccion
gastrondmica hacia el comensal siguiendo los pasos estipulados en el

presente procedimiento.

El organizador de eventos es responsable de la supervision durante el

servicio.

4. POLITICAS
El organizador de eventos debera estar presente SIEMPRE al momento de la

prestacion del servicio.
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PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE (DIFERENTES TIPOS
DE SERVICIO A LA MESA)

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Buffet.- es la manera de servir los platos, en la que se colocan
basicamente los alimentos sobre un mantel en una mesa grande donde
caben las bebidas, variedad de platos salados y platos dulces destinados
para una recepcion, donde el invitado se sirve él mismo acercandose a

la mesa.

Comensal.- persona invitada al evento que degusta de los platos

servidos.

6. REFERENCIAS

La informacion se basa en contenidos del libro: Denia Valera, Guerrero Moreno,
Jiménez, Ballesteros Gonzalo (2009). Manual de servicio (2da edicion).
México. Adaptados a las necesidades de la empresa.

7. PROCEDIMIENTO

No | Responsable | Actividad Documento
1 | Organizador Controlar la presentaciéon del | Guia de
de eventos personal de servicio y dar | presentacion
instrucciones previas. del personal
2 | Ayudantes Preparar el armario calentador
de platos.
3 | Capitan de Dar la bienvenida a los invitados
Mesero a la entrada del evento,
manteniendo el respeto vy
aplicando normas de protocolo.
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PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE (DIFERENTES TIPOS
DE SERVICIO A LA MESA)

4 | Meseros Acompafiar a los invitados vy
facilitar su ubicacion en el salén, si
cuentan con mesas asignadas,

dirigir al invitado a su puesto.

5 | Meseros SERVICIO AMERICANO
Capitan de - Se dirige una vez que han

meseros o
recibido la orden de su

Ayudantes . : .

superior hacia el area de
produccion gastronémica y
reciben los platos para ser
servidos. (Dos o tres a la
vez dependiendo la cantidad
de comensales y el tipo de

alimentos a servir).

- Toman los platos y se
ubican en la entrada al salon
y esperan la orden del
capitin para empezar el
servicio; sirven por la

derecha del cliente.
Meseros

Capitan de - Al recibir la orden del

capitan proceden a retirar
meseros

Ayudantes los platos usados por el lado

izquierdo.
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PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE (DIFERENTES TIPOS
DE SERVICIO A LA MESA)

6 Meseros
Capitan de
meseros

Ayudantes

Meseros
Capitan de
meseros
Ayudantes

SERVICIO BUFFET

El capitdn de meseros delega
meseros y ayudantes a cada
estacion de servicio.

Ubicados detras del buffet,
sirven a los clientes los
alimentos que soliciten.

1 mesero se encarga del
servicio a la mesa ( a pesar de
ser buffet muchas personas

solicitan servicio a la mesa)

SERVICIO DE BEBIDAS:

Presentar al anfitrion la botella
de vino, o0 champagne
solicitado para obtener su
aprobacién. De preferencia
llevarla en la cesta de vinos.
Una vez que el cliente ha
aprobado la botella, se procede
a descorchar la botella a vista
del cliente.

El mesero debe oler el corcho
para confirmar el buen estado

del vino.
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PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE (DIFERENTES TIPOS
DE SERVICIO A LA MESA)

8 | Organizador
de eventos

Limpiar el cuello de la
botella con el dedo indice
de la mano derecha

envuelto con el lito.

Tomar la copa de vino del
comensal y colocarla
delante de la primera copa
que el invitado tenga a su
disposicion.

Servir un poco de vino en la
copa para su aprobacion
final.

Con la etiqueta visible al
comensal sirva el vino (Dos

tercios de la copa)

Supervisar el servicio y corregir Si

es necesario

Check list
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PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE (DIFERENTES TIPOS
DE SERVICIO A LA MESA)

7.1 FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

N Detalle ORGANIZACION |  OPERACIONES TIEMPO
(minutos)
1. |Inicio 45
Actividad: Controlar la presentacion del ‘
personal de servicio y dar instrucciones A 0
previas.
2. \Responsable: Organizador de eventos
Actividad: Dar la bienvenida a los invitados a
la entrada del evento =
Responsable: Capitan de Meseros
Actividad: Acompafiar a los invitados y
3. |facilitar su ubicacion en el salon 15
Responsable: Mesero
N Actividad: Realizar el servicio a la mesa bajo ®
las indicaciones dadas para el evento
Responsable: Todo el personal de servicio -
Actividad: Desbarasar mesas una vez
finalizado el servicio. 10
Responsable: Todo el personal de servicio
Actividad: Supervisar el servicio y corregir si
5. |es necesario .
Responsable: Organizador de eventos
FIN [
TOTAL 185
3h 5min
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PROCEDIMIENTO “DURANTE EL EVENTO”

N : TIEMPO
Detalle EJECUCION e

=]

1.|Inicio

Actividad: Realizar el "mise en place"

Responsable: personal de servicio

Actividad: Controlar el mise en place y
presentacion del persaonal

Responsable: Organizador de eventos

Actividad: Prestacidn del servicio

120
Responsable: Organizador de eventos,
persanal de senvicio

Actividad: Supervisar el servicio

Responsable: Organizador de eventos

Actividad: Desbarazar mesas (Retirar
platos usados)

Responsable: personal de servicio

7.|FIN

R R

220

horas
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4.2.14 GUIA DE PRESENTACION DEL PERSONAL.

7.- Anexos del procedimiento

GUIA DE PRESENTACION DEL PERSONAL.

Quince minutos (15-20 minutos) antes de la llegada de los invitados el
organizador de eventos revisa que todos los capitanes, meseros y
ayudantes tengan su set de servicio (fosforera, sacacorchos, corta gotas,

guantes blancos) y su presentacion personal.

Los meseros deberan llevar un uniforme constituido por:

Classcy

e UNIFORME
1.- Cada empleado llevara una placa de identificacién en la que al menos

contenga su nombre.

2.- La empresa entregard una chaqueta distintiva de la empresa, la
misma que debe ser utilizada obligatoriamente y cuidada por el portador.

3.- El organizador de eventos (representante de OSMAR) tiene la
facultad de revisar estrictamente el correcto uso del uniforme del
personal de servicio, y puede llamar la atencién en caso de no ser el

adecuado.
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GUIA DE PRESENTACION DEL PERSONAL.

4.- El uniforme que el empleado debe traer siempre sera:

- 1 blusa/camisa blanca llana, es decir sin lineas ni mezclas de colores.
- 1 chaleco negro de servicio (de tela casimir)

- 1 corbatin negro.

- 1 pantalén negro de tela casimir (no jean)

- Calcetines oscuros.

- Zapatos negros completamente cerrados.

- 1 par de guantes blancos.

5.- De forma general el uniforme mencionado debe estar bien planchado,

libre de olores, limpio, debe ser de la talla correcta.

6.- Se considera parte del uniforme el “set del mesero” que constituye
una fosforera, un pafiuelo, un sacacorchos, 1 cortagotas, 1 esfero.
Elementos con los que debe contar todo el personal de servicio. Set que

el organizador de eventos revisara como parte del uniforme.
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GUIA DE PRESENTACION DEL PERSONAL.

e Recomendaciones sobre uso del uniforme

v

Al colocarse el uniforme, cuidaréa de conservarlo limpio y sin
arrugas.

Los zapatos deberan estar brillantes y con las correas bien
amarradas.

No utilizar uniformes que presenten roturas, descosidos y
falta de botones.

Se pondra camisa limpia para cada ocasion.

La corbata debera ser del tipo del uniforme y no una
parecida.

Al vestirse y al desvestirse trate de no estropear el
uniforme.

Se utilizar4 siempre corbata o corbatin dependiendo el
evento y las disposiciones del organizador de eventos.
Todos los empleados que estardn en contacto con el
cliente deberan vestir la chaqueta que identifica a la
empresa, provista por la misma.

Para meseros y meseras el uniforme y las exigencias de
presentacion son las mismas.

Las normas de higiene que aplican para todos los

miembros de la empresa son:

249




C ;’/) A ([ ) smas

CBoeregueatas _gp < lgectlo

CODIGO:
RG-OBA-006 0

Actualizacion: | Pagina:

4 de 4

GUIA DE PRESENTACION DEL PERSONAL.

PERSONAL MASCULINO

PERSONAL FEMENINO

Bafio diario; indispensable y
obligatorio

Bafio diario; indispensable y

obligatorio

Uso de desodorantes, lociones
y perfumes de aroma discreta,
y no muy fuertes.

Uso de desodorantes, lociones y
perfumes de aroma discreta, y

no muy fuertes.

Afeitado diario.

Maquillaje discreto, colores naturales

gue resalten la belleza de la persona
sutil.

Cabello corte clasico normal,
cabello corto.

Cabello bien recogido en mofio, con mg

Zapatos de  color
cerrados, siempre limpios.

negro,

Zapatos bajos, de color negro,

cerrados, siempre limpios.

Manos con ufias cortas y bien
cuidadas.

Manos con ufias cortas y bien
cuidadas. No se permite el uso de

esmaltes llamativos.

No se permite el uso de aretes,
piercings o tatuajes en lugares
visibles.

Vestir aretes cortos, de colores

naturales no llamativos.

No se permite el uso de gafas, a
excepcion de casos con
justificacion médica.

No se permite el uso de gafas, a excey
con justificacibn médica.
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4.2.15 PROCEDIMIENTO DESMONTAJE DEL EVENTO

1.

PROPOSITO

Establecer los pasos a seguir para el

desmontaje de eventos,

procedimiento posterior a la finalizacion del servicio. El procedimiento de

desarme de mobiliario se realiza sin presencia de invitados.

2.

ALCANCE

Es fuente de informacion para el personal operativo.

3.

Organizador de eventos
Capitan de meseros
Meseros

Ayudantes de meseros.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El personal de servicio es responsable de:

Recoger todo el menaje, manteleria, cuberteria, cristaleria y vajilla 'y

dejarlo limpio en su respectivo contenedor (cajas, gaveta, bolsas)

El organizador de eventos es responsable de:

Verificar que todo el equipo esté completo.

POLITICAS

Utilizar los formatos propuestos.

Toda la vajilla, cristaleria y cuberteria debe ser almacenada limpia.

El desmontaje de carpas y piso no es competencia del personal de

servicio
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PROCEDIMIENTO DESMONTAJE DEL EVENTO

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Desmontaje.- retirar del area del evento todo el, mobiliario, vajilla,
carpas, y demas equipo perteneciente a la empresa posterior a la

finalizaciéon de los servicios.

Personal auxiliar.- se refiere a todas las personas que son contratadas
eventualmente para asistir en labores pesadas, de montaje y desmontaje
de mobiliario y carpas. No forman parte del personal operativo de

servicio, pues su presencia es netamente de soporte logistico.
6. REFERENCIAS
Lo propuesto en el presente procedimiento se basa en la adaptacién de

teoria propuesta en el texto Alcazar Zurita Judith del Carmen, Manual de

Organizacién de banguetes.

7. PROCEDIMIENTO:

No | Responsa | Actividad Documento
ble
1 | Personal

. Retirar vajilla, cuberteria, cristaleria,
de servicio

sobrante en las mesas.

Una vez limpia la vajilla, cuberteria,
cristaleria, colocar en sus respectivas
cajas, las cuales estaran correctamente

rotuladas.

- Fin de actividades personal de servicio.
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PROCEDIMIENTO DESMONTAJE DEL EVENTO

2 | Personal
- Sin presencia de invitados.
auxiliar
Retirar manteles, lazos de sillas y .
Registro de
servilletas; Colocarlas en su .
desmontaje
respectivo contenedor.
3 Personal
ili Contar todo el equipo retirado .
auxiliar quip y Registro de
registrarlo en el “Registro de .
desmontaje
desmontaje”
Desmontar mesas y tableros.
Colocar vaijilla, cuberteria, cristaleria
previamente almacenada por el
personal de servicio, mesas, tableros,
y demas mobiliario de forma ordenada
en el medio de transporte.
4 | Personal Desarmar carpas y pisos.
auxiliar Colocar forma ordenada en el medio
de transporte.
5 | Personal Revisar que no haya manchas, restos
auxiliar de comida, etc. en el piso o alfombra
6 | Organizador | Controla la acomodacion del equipo Registro de
de eventos completo en el medio de transporte y | desmontaje
autoriza su traslado a bodegas.
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PROCEDIMIENTO DESMONTAJE DEL EVENTO

7.1 FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

-]

Detalle

ORGANIZACION

TIEMPO

OPERACIONES .
(minutos)

.|Inicio

Actividad: Retirar vajilla, cuberteria,
cristaleria, sobrante en las mesas.

"|ResponsablE: Personal de servicio

Documento: Registro de desmontaje

30

Actividad: Una vez limpia la vajilla,
cuberteria, cristaleria, colocar en sus
respectivas cajas, las cuales estarédn
correctamente rotuladas.

Responsable: Personal de servicio

Documento:

10

Actividad: Retirar manteles, lazos de
sillas y servilletas, Colocarlas en su
respectivo contenedor.

Responsable: Personal de servicio

Documento:

Actividad: Desmontar mesas y
tableros. Contarlos y registrar en el

"|"Registro de desmontaje”

Responsable: Personal auxiliar

60

Actividad: Colocar mesas, tableros, y
demés mobiliario de forma ordenada en
el medio de transporte.

20

Responsable: Personal auxiliar

Actividad: Revisar que no haya
manchas, restos de comida, etc. en el
piso 0 alfombra

10

e
+ 5
-
-
)
)

Responsable: Personal auxiliar

Actividad: Controla la acomodacién del
equipo completo en el medio de
transporte y autoriza su fraslado a
bodegas.

/

Responsable: Organizador de eventos

.|FIN

0.

120
Zhoras

254




///O C (/Jma? CODIGO:
Corenctos gy Bl RG-OBA-007

Actualizacion:
0

Pagina
lde?2

4.2.16 FORMATOS DESMONTAJE DEL EVENTO

REGISTRO DE DESMONTAJE

REGISTRADO POR:
del evento)
EVENTO:

(Capitan

FECHA DEL EVENTO:

REGISTRAR EN NUMEROS LA CANTIDAD DE
ITEMS EMPACADOS:

Tipo
MOBILIARIO

VAJILLA

Toldos /Carpas (20)

Sillas (800)

Mesas 6 personas

Mesas 8 personas

Tableros

Sillas

Parasoles.

Tarima

Pista de baile

Arco metélico para decoracién

Bandeja de madera
Calentadores de comida
Charol de servicio
Plato base vidrio
Plato fuerte

Plato postre
Cevicheros
Soperos

Vaso Cervecero
Vaso whisky

Vaso cola

Tenedor
Tenedorcito

Cantidad
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REGISTRO DE DESMONTAJE

MENAJE

EXTRAS

Cuchara
Cucharita
Cuchillo

Cuchillo pequefio
Plato y taza de te
Copa Champagne
Copa

agua

Copa vino blanco
Copa vino tinto
Jarras de vidrio.

Manteles 6 personas
Mantel 8 personas
Cubre mantel

Cubre tableros
Caminos de mesa

Faldones
Cubre
Sillas

Lazos para sillas
Servilletas de tela

Uniformes de
personal
Floreros
Cenicero

S

Cafetera

OBSERVACIONES:

RECIBIDO

POR:

FIRMA:
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4.2.17 PROCEDIMIENTO EVALUACION DEL SERVICIO.

1. PROPOSITO
Establecer formatos y procedimientos a realizar posterior a la prestacion

de servicios, para la evaluacion post evento.

2. ALCANCE
Aplica para el area de Gerencia.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
El Gerente general es encargado de evaluar y llevar una estadistica de

los resultados del proceso de post evento.

4. POLITICAS

Utilizar los formatos propuestos.

La gerencia implementara cambios permanentes para mejorar el servicio

en las areas en las que sea necesario segun la evaluacion post evento.

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Post evento: actividades que se llevan a cabo una vez finalizado el

servicio.

Encuesta: Método de investigacion conformado por una serie de
preguntas escritas previamente elaboradas que se aplica a un grupo de

personas para conocer opinién sobre un determinado tema.

6. REFERENCIAS
Lo propuesto en el presente procedimiento se basa en la adaptacion de
teoria propuesta en el texto Franklin E. Benjamin, (2004) Organizacion
de empresas (2da. Ed.) Sobre “Manejo de formas en las organizaciones”

adaptada a las necesidades de la empresa.
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PROCEDIMIENTO EVALUACION DEL SERVICIO.

Ademas se considera el criterio del texto de Alacreu, J., 2003 “Gestion

de Banquetes” (1ra Ed.). y se lo adapta a la necesidad de un

procedimiento de evaluacion del servicio en el area de banquetes.

7. PROCEDIMIENTO

No | Responsable | Actividad Documento
1 | Secretaria - 2-3 dias después del evento. Encuesta de
Recepcionista | g ¢ontacta via telefonica con safisfaccion
el cliente y aplica la encuesta
de satisfaccion.
2 | Secretaria - Entrega encuesta llena al
Recepcionista | Gerente General
3 | Gerente Analiza los resultados y toma
General medidas para corregir errores
en caso de existir indicadores
bajos de calidad.
4 | Secretaria - 4 dias después del evento Carta de
Recepcionista | £1ab0ra carta de agradecimiento
agradecimiento con los datos
del cliente.
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PROCEDIMIENTO EVALUACION DEL SERVICIO.
Gerente Revisa y firma carta de
General agradecimiento.
Autoriza su entrega al cliente.
Secretaria - Hace llegar la carta de Triptico de
Recepcionista | agradecimiento al cliente, la empresa
adjuntando triptico de la empresa.
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FLUJOGRAMA GENERAL POST EVENTO
'f. - rys N Cadigo: Actualizacidn: Pagina:
. f;f) C (f.\).-.:).fuu/? D05 No. O 1del
I e
TITULO: FLUJO POST EVENTO
. Dt EVALUACION DEL: TERMINACION DEL | TIEMPO
EVENTO EVENTO (minutos)
1. |Inicio -
Actividad: Aplicar encuesta de satisfaccion a la
persona que contrato el evento
2. |Responsable: Organizador de eventos 60
Documento: Encuesta de satisfaccion
Actividad: Enviar carta de agradecimiento a la
persona que realizd la contratacion del
evento.
3 Responsable: Organizador de eventos 120
Documento: Carta de agradecimiento
Actividad: Revisar sillas y mesas, separando
las sucias o dafiadas para su limpieza,
4 |rEem plazo o reparacion. 60
Responsable: Organizador de eventos
5. |FIN
240
4 horas
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PROCEDIMIENTO EVALUACION DEL SERVICIO.

7.1 FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

-]

Detalle

ORGANIZACION

TIEMPO
(minutos)

.|Inicio

Actividad: Se contacta via telefonica
con el cliente y aplica la encuesta de

.| satisfaccion.

Responsable: Secretaria

Documento: Encuesta de satisfaccidn

10

Actividad: Entrega encuesta llena al
Gerente General

Responsable: Secretaria

Documento: Encuesta de satisfaccion

Actividad: Analiza los resultados y toma
medidas para corregir errores en caso
de existir indicadores bajos de calidad.

Responsable: Gerente General

Documento: Encuesta de satisfaccion

10

Actividad: Elabora carta de

.|agradecimiento con los datos del cliente.

Responsable: Secretaria

15

Actividad: Revisa y firma carta de
agradecimiento.
Autoriza su entrega al cliente.

10

Responsable: Gerente General

Actividad: Hace llegar la carta de
agradecimiento al cliente, adjuntando
triptico de la empresa

-
=
l

-
-
=

0

Responsable: Secretaria

50

.|FIN

8. ANEXOS DEL PROCEDIMIENTO

h 4

40

- 40 minutos
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4.2.18 FORMATOS EVALUACION DEL SERVICIO.

1.- ENCUESTA DE SATISFACCION. La competencia obliga a las
empresas a brindar y mostrar a sus consumidores los valores agregados
a su marca y productos. Para conocer los requerimientos de los usuarios
hay que ponerse en contacto con ellos, conocer sus necesidades y

percepciones.

Conocedores de ello, es necesario aplicar una encuesta de satisfaccion
a los clientes para conocer qué tan aceptables fueron nuestros servicios
para ellos. En caso de obtener resultados poco favorables la
administracion de la empresa procederda a tomar los correctivos

necesario

El conocer el criterio del cliente es sin duda la mejor forma de mejorar.
Su aplicacién se puede hacer de forma personal si es posible, caso

contrario via telefonica dentro de los 5 dias posteriores al servicio.
* Este documento quedara en un archivo temporal en la empresa.
GUIA DE LLENADO ENCUESTA DE SATISFACCION.

El cliente dar& informacion que se solicita en el enunciado.
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FORMATOS EVALUACION DEL SERVICIO.

FORMATO ENCUESTA PAG.1

ENCUESTA DE UBICACION- TAMBILLO, BARRIO PARAISO < 7 Q

Teléfono:- 2317718 /' (/,)'///(/}
RUC: 1705245536001 Fox: 0998555517 g &

B anguetot gy puidon

Correo: d.osmar.marjac@hotmail.com 4

Gracias porrealizar la presente encuesta de evaluacidn del servicio. No tardard mas de cinco minutos en
completarla y nos sera de gran ayuda para mejorar. Los datos que en ella se consignen se trataran de forma
andnima.

Por favor sefiale con una (X) el casillero que considere adecuado de acuerdo a su criterio y al servicio recibido.

Datos Informativos:

Sexo: M( ) F( )
Totalmente en En Nide gcuerdo De Totalmentede
No Pregunta nien
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo

Los meseros se presentaron
bien uniformados

1
Escuchd que el vocabulario y
tono devozdelos empleados
fue agradable.

2

Sintio total seguridad de
consumir los alimentos
3 | ofrecidos.

Observé la vajilla y utensilios en
la mesa totalmente limpios.

Solucionaron de manera
efectiva algtin requerimiento
5 | que usted realizd

Observé que los empleados
6 trabajan en equipo

Observé un servicio ordenado

7

Fue atendido cordialmente.
8

Observé limpieza y orden en
g todo el ambiente

Los meseros mantuvieron
10 siempre la mesa limpia

Mantuvieron su copallena de
11 | agua todo el tiempo
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FORMATOS EVALUACION DEL SERVICIO.

e ————  UJ5|CACION. TAMBILLO, BARRIO PARAISO :
ENCUESTA DE Teléfono: 2317718 / ’ ( N - ;
SATISFACCION Fax: 0998555517 / NI

RUC: 1705245536001 Correo: d.osmar.marjoc@hotmail.com EBanguetos g il

El mesero lo recibio en la entrada del
12 | evento y lo guié a su mesa.

La temperatura de los alimentos fue la
13 | adecuada

14 | La cantidad de alimentos fue adecuada

15 | El sabor de los alimentos fue agradable

16 | Le sirvieron los alimentos sin demora

Alguien lo acompafio y lo despidio al salir
17 | del evento

Se sintio comodo con el espacio en la
18 | mesa

19 | Le agradé la decoracién del lugar

De forma general, indique su satisfaccion con el servicio recibido en el evento:

Nada Totalmente
satisfecho satisfecho

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

¢Basandose en su experiencia, recomendaria nuestra empresa a alguien mas?

Sl NO

¢Hay alguna recomendacion o comentario que pueda hacer para el mejoramiento de nuestros
servicios?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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FORMATOS EVALUACION DEL SERVICIO.

2.- CARTA DE AGRADECIMIENTO:

Este documento se enviard acompafiado del triptico de la empresa, el
objetivo de esto es dar a conocer al cliente que es importante para la
empresa, y promocionar los servicios para un proximo evento. Funciona
como un método de publicidad directa que crea un fuerte vinculo entre el
cliente y la empresa. La carta debe ser entregada a la persona que

contrato el evento.

* No es necesario mantener una copia de estos documentos, Unicamente

se envia un original a los cliente.

GUIA DE LLENADO:

Tambillo, de de : Se registra la fecha en la

gue se emite el documento en orden dia, mes, afio.

Espacio en blanco: Colocar el nombre de la persona a la que se dirige
la carta, aplicando normas de cordialidad y colocando los titulos en caso

de ser necesario. Ejemplo Srta. Ing. Ana Vélez. Sr. Paul Segovia.

Evento realizado el : Registrar la fecha en que se realizé el
evento.
En : Registrar el lugar donde se realizo el evento.

Firma del Gerente General: Se ubicara una firma del gerente general de
la empresa, y de preferencia el sello de la empresa.
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FORMATO CARTA DE AGRADECIMIENTO

CARTA DE

AGRADECIMIENTO
RUC: 1705245536001

Tambillo, de

UBICACIGN. TAMBILLO, BARRIO PARAISO

Teléfono:2317718
Fox: 0998555517

Correo: d.osmar.marjac@hotmail.com

de

Presente -

diaria labor.

en

\7( /) < 4
/J (u)///(//

flr-n,-‘-’.%-‘-

Atentamente:

Sr. Oswaldo Cueva L.

GERENTE GENERAL.

Todos quienes conformamos la empresa “OSMAR" Banquetes y Alquileres, nos
dirigimos a usted con un cordial y atento saludo a la vez que le deseamos éxitos en su

El motivo de la presente es para agradecerle por la contratacion de nuestros servicios
para la organizacion de su evento realizado el

Para “OSMAR” Banquetes y Alquileres ha sido un verdadero gusto y un placer trabajar
para usted. Esperamos que nuestros servicios hayan sido de su total agrado. Nos
ponemos a su disposicion para préximos eventos en los que requiera de nuestra ayuda.
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4.3. COSTOS DE IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE
PROCESOS.
La propuesta de manual de procesos requiere la adquisicion de bienes y

pago de ciertos servicios que se detallan a continuacion.

4.3.1. UNIFORMES:
La empresa deberd proveer a los empleados de servicio de su uniforme
respectivo, el cual sera un “Saco smoking” y un fajin color negro, con el
logo de identificacion de la empresa y una placa de identificacion en la

gue consta el cargo de la persona: Ejemplo: Capitan, Mesero, Barman.

Ademas se ha visto la necesidad de que la empresa provea de sus
propios limpiones a los empleados de servicio, esto debido a que no todo
tipo de tela puede ser la adecuada para pulir la vajilla y sobre todo la
cristaleria, por ello en necesario que la empresa envie con cada una de
las proformas de servicio al sitio del evento limpiones especiales de la

empresa, los cuales podria contar incluso con un logo de la empresa.

PRENDA CANTIDAD | PRECIO TOTAL
UNITARIO
Saco tipo Smoking 10 $40 $400
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Fajin color negro 10 $10 $100
Placa de identificacion “Capitan” 4 $5 $20
Placa de identificacion “Mesero” 6 $5 $30

20 $1.50 $30
TOTAL $580
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4.3.2. BIENES MUEBLES.

ARMARIO CALIENTA PLATOS.- Consiste en un artefacto en el cual se
pueden almacenar platos vacios o0 montados para mantenerlos calientes.
Es indispensable en el area de eventos pues generalmente se generan
problemas con la rapidez del montaje que siempre resultan en demoras
en el servicio.

CALEFACTOR ELECRICO.- es un aparato, normalmente eléctrico, que
proporciona a una estancia o recipiente un flujo rapido de aire caliente
continuo mediante un radiador que genera una fuente de calor y un
ventilador que calienta rapidamente el aire y lo transmite al lugar en que
se encuentre. Un calefactor grande puede ambientar un espacio de 50

metros cuadrados.

EQUIPO CANTIDAD | PRECIO TOTAL
UNITARIO
ARMARIO CALIENTA PLATOS 1 $400 $400
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CALEFACTOR ELECTRICO 1 $90 $90

TOTAL $490

4.3.3. PAPELERIA Y DOCUMENTACION

FORMATOS.- Es necesaria la implementacion de los formatos de oficina
antes mencionados, para lo cual se imprimiran bloques de 50

documentos:

1.- Ficha de contacto (digital)

2.- Proforma de alquiler.

3.- Orden de servicio.

4.- Contrato.

5.- Encuesta de satisfaccion.

6.- Carta de agradecimiento, y tarjeta de presentacion.
7.- Catalogo de servicios y productos.

8.- Triptico de la empresa.

COSTO CATALOGO.- El catalogo de productos y servicios forma parte

de los documentos a implementar, el mismo que tiene un costo inicial de
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disefio y costo de impresion de acuerdo a las necesidades o posibles

actualizaciones que se realicen en el mismo.

DOCUMENTO CANTIDAD PRECIO TOTAL
UNITARIO

FORMATOS

1.- Proforma de alquiler. 50 $0.04 $2.00

2.- Orden de servicio. 50 $0.04 $2.00

3.- Contrato.(2 paginas) 50 $0.04 $4.00

4.- Encuesta de 50 $0.04 $4.00

satisfaccion.(2 hojas)

5.- Carta de 50 $0.04 $2.00
agradecimiento,

7.- Catélogo de
servicios y productos.

- Disefio

1 $50 $50
- Impresién Alta calidad

2 $10 $20
8.- Triptico de la
empresa.
- Disefio

1 $15 $15
- Impresién

25 $1 $25
9.- Lista de logistica 50 $0.04 $2.00
10.- Check List 50 $0.04 $2.00
11.- Hoja de compras 50 $0.04 $2.00
TOTAL PAPELERIA $130
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* La Orden de servicio, el contrato, encuesta de satisfaccion y la carta de
agradecimiento se realizaran en la empresa, por lo que se registran en

base al costo de una impresion sencilla.
* El pago del disefio del catélogo y el triptico se lo realiza una sola vez.
* Los documentos mencionados seran suficiente para un lapso de 45-50

eventos. (6-7 meses)

4.3.4. CAPACITACION

TIPO CANTIDAD PRECIO TOTAL
UNITARIO

Capacitacion al 2 $ 15 hora $30

personal (promedio)

administrativo uso

de manual

Capacitacion al N/E $ 15 hora -

personal (promedio)

administrativo.

Capacitacion en 45 horas $50 $50
tarjeteria
(SECAP)
TOTAL $ 80

La capacitacion sobre manuales se refiere al proceso de induccidon que se
requiere para comprender el uso del manual de procedimientos
propuesto, la cual tendra una duracion de dos horas, tiempo suficiente
para explicar su funcionamiento y forma de aplicacibn a los

administradores.
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El otro tipo de capacitacion mencionada hace referencia a cualquier
curso, seminario, taller, que los administradores tomen para mejorar sus
conocimientos y su desempefo en el area, o bien si deciden contratar
capacitadores externos para el mejoramiento de la empresa. El costo

promedio de este tipo de capacitaciones es de $15 por hora.

Ademas se propone incrementar en la empresa el servicio de tarjeteria
personalizada, esto ayudard a constituir servicios cada vez mas
integrales; para iniciar con ello es necesaria la capacitacion de una
persona de la empresa en esta area, este servicio puede ejecutarse por
las mismas personas encargadas de la elaboracion de los arreglos
florales, pues estos servicios son estrechamente relacionados. El SECAP
(Servicio Ecuatoriano de Capacitacién Profesional) ubicado en la ciudad
de quito cuenta con cursos de media duracion y a costos accesibles sobre

tarjeteria

Costo Total requerido para la puesta en marcha del manual de procesos:

CONCEPTO COSTO
CAPACITACION $ 80
PAPELERIA Y DOCUMENTACION $130
BIENES MUEBLES $490
UNIFORMES $580
TOTAL $1280
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4.4. FUENTES DE COMPRAS:

Uniformes: Chaguetas vy fajines

Empresa: “El Uniforme”

Ubicacion: Valladolid N24-629 y Corufa.
Sector La Floresta / Quito- Ecuador

Contacto: Telfs: (593-2) 2239-616

Pagina web: http://www.eluniforme.com.ec/

Placas de identificacion:

Empresa: “‘Almacenes Norma Quinchuela”

Ubicacion: Rodrigo de Triana N26-129 y Av. Orellana (diagonal al
jugueton)
Quito — Ecuador

Contacto: Telfs: 022225926

Pagina web: http://www.normaquinchuela.com

Limpiones de servicio:

Empresa: “Megamaxi”

Ubicacion: Centro Comercial “San Luis”
Sangolqui — Ecuador

Contacto: N/E
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Armario calienta platos, calefactor eléctrico

Empresa: ‘“TERMALIMEX”

Ubicacion: Av. Rumipamba Oel-60 y Av. 10 de Agosto
Quito - Ecuador

Contacto: Telf.: (593-2) 227 5912

Documentacion y catalogos

Empresa: “Grafitex”

Ubicacion: Av. La Prensa N58- 154 y Cristobal Vaca de Castro
Quito- Ecuador

Contacto: Telf.: (593-2) 2 599 514

Pagina web: http://www.grafitext.com.ec/

Capacitacion en tarjeteria:

Empresa: “‘SECAP”

Ubicacion: Av. Isaac Albéniz E4-15 y EI Morlan. Sector El Inca
Quito- Ecuador

Contacto: Telf.: (02) 2 406 575 1800 073227

Pagina web: http://www.secap.gob.ec/index.php/oferta-de-
capacitacion/546-manufactura-de-jugueteria
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5. CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES:

Se recopild informacion bibliogréfica de diversas fuentes la cual se
complementd con informacion de campo obtenida en el area de
servicio al cliente de la empresa “OSMAR” para contar con la base

tedrica sobre las cuales se fundamenta el presente proyecto.

En el area 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 externo el cual es 100%
contratado eventualmente, los eventos se realizan generalmente
sin la supervision del organizador o algun representante de la
empresa. EI modelo administrativo actual no aplica el uso de
formatos empresariales en el area de servicio; no se realiza

evaluacién post evento ni se manejan estadisticas de clientes.

La oferta de servicios de eventos y banquetes el canton Mejia no
cuenta con una organizacion interna fortalecida, lo cual se ha visto
reflejado en la escasa aplicacion de normas internas, no se aplica
evaluacion del servicio, planificacion estratégica no definida,
estancada actualizacibn de procesos, factores adecuados vy
totalmente factibles para la implementacion de manuales que
ayuden a mejorar esta realidad. El servicio que prestan las

empresas de este tipo carece de enfoque hacia la calidad.

El manual de procedimientos para el area de servicio de la

empresa “OSMAR” se basa en los resultados obtenidos al
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diagnostico empresarial y analisis 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. El manual de procedimientos no es
un documento definitivo, tiene la apertura y la necesidad de
cambios permanentes. Contar con un manual de procedimientos
constituye una ventaja competitiva.

El contar con procesos registrados y ordenados es el primer paso
para la futura aplicacion para obtener certificaciones de calidad.

5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda utilizar la informacidén 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 de procesos, los cuales ayudan a regular y definen
claramente las funciones y responsabilidades del personal de
servicio, que al ser 100% contratado eventualmente requiere de

una orientacion 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 area de

servicio, bajo la supervision del Gerente general, para aprovechar

277



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. En base a los
resultados obtenidos de la aplicacion del manual; disefiar manuales
de procedimientos para las demas areas: produccion
gastrondémica, administracion y logistica en base al modelo del

presente manual para el area de servicio.
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ANEXO No.1 FOTOGRAFIAS SERVICIOS QUE OFRECE
EMPRESA “OSMAR”
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Carpas pertenecientes a la empresa “OSMAR” -Evento fabrica Paraiso-
Tomado por: Evelyn Calispa
Fecha: Febrero 2013
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Mobiliario perteneciente a la empresa “OSMAR” — Evento Uyumbicho-
Tomado por: Evelyn Calispa
Fecha: Marzo 2013
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Montaje de eventos a domicilio realizado por la empresa “OSMAR”
Tomado por: Evelyn Calispa
Fecha: Marzo 2013
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Eventos a domicilio; equipo de produccion gastronémica
Tomado por: Empresa “OSMAR”
Fecha: Agosto 2011

Eventos a domicilio; equipo de produccion gastronémica
Tomado por: Empresa “OSMAR”
Fecha: Agosto 2011
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Personal de servicio empresa “OSMAR”
Tomado por: Evelyn Calispa
Fecha: Febrero 2013
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Decoracion floral para eventos realizada por la empresa “OSMAR”
Tomado por: Evelyn Calispa
Fecha: Febrero de 2013
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ANEXO No.2 Encuesta aplicada a la administracion de la
empresa para conocer el proceso de planificacion y

organizacion de eventos.
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(C ’,/) /\/[/ g 5 ENCUESTA SOBRE PROCESO DE
\F 0/ HUN )

QMM}%M’ PLANIFICACION DE EVENTOS
Objetivo: Conocer de fuente primaria (administracion) de forma general el

proceso que se sigue para la planificacion de eventos.

1.- ¢Cuentan con una oficina de recepcion y atencion al cliente?
Sl, oficina que atiende de lunes a viernes de 8:00 a 18:00 y sabados de
8:00 a 13:00
2.- ¢Cuentan con un catalogo de productos y servicios para mostrar
al cliente de una forma més profesional la oferta?
No, solamente se le explica verbalmente
3.- ¢Cuentan con proformas que se entregan al cliente con la
informacion solicitada y los costos, para facilitar la toma de sus
decisiones?
Si, contamos con una proforma, en la cual se hace énfasis en el alquiler
de equipo para eventos.
4.- ¢Si el cliente decide no contratar los servicios ese momento,
como es el contacto posterior para confirmar?
Se acuerda con el cliente una fecha para contactarlo.
5.- ¢ Existe un formato de contratos determinado?
No.
6.- ¢Cuentan con una base de datos de clientes anteriores?
No, solamente contactos verbales
7.- ¢,Como se divide la forma de pago del evento?
50% el dia de la firma del contrato y el 50% hasta 1 dia antes del evento.
PLANIFICACION DE LOGISTICA UNA VEZ FIRMADO EL CONTRATO
8.- Con cuanto tiempo de anticipacion se contacta con el personal
gue se necesitard en el evento (meseros, capitanes, chefs, entre
otros)

Una semana de anticipacion
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9.- ¢Cuanto tiempo antes de que comience el evento se solicita la
llegada del personal de servicio?

Casi siempre 3 horas porque la mayoria de casos el personal de servicio
realiza en montaje

10.- Con cuanto tiempo de anticipacion se realiza la revision,
prevision, y limpieza del equipo, mobiliario, vajilla necesaria para el
evento.

Con dos dias de anticipaciéon generalmente, depende del tamafio del
evento.

11.- ¢(Manejan algun tipo de formato para registrar TODOS los
detalles del evento a realizar? Hoja de evento, que debe ser
distribuida a todas las areas de la empresa.

No, solamente la proforma

12.- ¢ Con cuanto tiempo de anticipacién se planifica el mena?

Dependiendo del evento, generalmente 5 dias.
GRACIAS POR SU COLABORACION
FUENTE DE INFORMACION: SR. ALEX CUEVA (ADMINISTRATIVO DE

LA EMPRESA)
13 DE FEBRERO DE 2013
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ANEXO No.3 Fichas generales de observacion.
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FICHA GENERAL DE OBSERVACION

FECHA: 11 DE FEBRERO DE 2013 EVENTO: VALLE HERMOSO
CONTRATISTA: SR. RICARDO CEVALLOS PAX: 40
PRE EVENTO:

- NO existid prevencion de cambio de condiciones climaticas (improvisacién para solucionar el
problema de lluvia)

- Acomodamiento del suelo inadecuado para el tipo de evento (50% pista de baile. 50% tierra
mojada que no generaba una buena imagen)

- NO manejan ningun tipo de formato de organizacion para el momento del evento. (Instructivos)
- Tiempo de montaje:

Dia anterior: menos del 50% del montaje terminado. Solamente tarima y carpas.

- Problema encontrado por la no coordinacion del color de la manteleria.

Dia del evento: evento terminado 15 minutos antes de la llegada de los invitados bajo presion a
los empleados

- Fue adecuada la preparacion de los detalles como flores, y arcos. (Dia anterior)
- Se transporto la vajilla necesaria con anterioridad (1 dia antes)

- No se presenta sugerencias de montaje con criterio técnico por parte de la empresa, el duefio fue
quien sugirid la decoracion de las sillas debido a la falta de ideas.

- Inadecuado almacenaje de la vajilla (A la intemperie, al siguiente dia la cristaleria estuvo en
malas condiciones, y sus contenedores también)

* Lo 6ptimo es evitar la preocupacién de los duefios del evento, por tanto es aconsejable evitar
solicitar ayuda del mismo en el montaje del evento.

DURANTE EL EVENTO:

Observaciones técnicas del video obtenido.

POST EVENTO:

Desmontaje:

No se realiza el mismo dia que se finalizo el evento. (18h00)

No se realiza ninguna evaluacién post evento.
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FICHA GENERAL DE OBSERVACION
FECHA: 19 DE MARZO 2013 EVENTO: FABRICA PARAISO
CONTRATISTA: FABRICA PARAISO PAX: 120
Tipo de evento: EMPRESARIAL.
PRE EVENTO:
- Tiempo de montaje:
Dia anterior: montaje de carpas y mesas.
Dia del evento:
- Colocacidn de cuberteria 2 horas antes.
-Evento terminado 1 hora antes de la llegada de los invitados.
- Fue adecuada la preparacién de los detalles como flores, y arcos. (Dia anterior)
- Se transporto la vajilla necesaria con anterioridad (1 dia antes)
- Vajilla incompleta previa al evento. Problema que se soluciond posteriormente.

- No se manejan formatos que ayuden al personal operativo a conocer detalles del
evento, como numero de invitados, menu, hora del evento.

- Personal utiliza diferente uniforme cada uno de los empleados, no existe representacion
de la empresa.

DURANTE EL EVENTO:

Servicio adecuado.

POST EVENTO:

Desmontaje: Realizado adecuadamente
Se realiza al siguiente dia del evento.

No se realiza ninguna evaluacion post evento.
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FICHA GENERAL DE OBSERVACION
FECHA: 16 DE MARZO 2013 EVENTO: LA VICTORIA (SANGOLQUI)
CONTRATISTA: FAMILIA SALAZAR PAX: 90
Tipo de evento: Bautizo.
PRE EVENTO:
- Tiempo de montaje:
Dia anterior: montaje de carpas, piso y mesas.
Dia del evento:
- Colocacién de cuberteria 2 horas antes.
-Evento terminado 15 minutos antes de la llegada de los invitados
- Fue adecuada la preparacién de los detalles como flores, y arcos. (Dia anterior)
- Se transporté la vajilla necesaria con anterioridad (1 dia antes)

- Montaje inadecuado, 90 pax en una carpa en la que por la ubicacidn de la pista no
ofrece el espacio necesario para cada invitado, problema que se vio reflejado en el
servicio.

- Suelo no uniforme en algunos sitios, a pesar de ello ser realizé el montaje sin
corregirlo

- No se montaron mesas aukxiliares, lo cual dificultd el trabajo de los meseros.

- Ningun representante de la administracion estuvo presente en todo el evento, por
dos horas se presentd una representante pero no se mantuvo hasta el momento del
servicio.

DURANTE EL EVENTO:

Observaciones técnicas del video obtenido.
POST EVENTO:

Desmontaje: Realizado adecuadamente

Se realiza al siguiente dia del evento.
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ANEXO No.4 Proforma de alquiler
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Proforma de alquiler empresa “OSMAR”

R.U.C.: 1705245536001

. PROFORMA
000000550
Fecha: Telf. .
Yo Direccion:
Recibi en perfecto estado y en calidad de alquiler, me comprometo a pagar las roturas y entregar la vajilla limpia
en el plazo de 24 horas. =
Cant. | V. Unit. | V. Total| Fattante Cant. | V. Unit. |V. Total | Faltante
|Carpas Plato Base Vidrio
| Carpas Plato Fuerte
Mesas 6 personas Plato Postre
Mesas 8 personas Cevich
Tableros Soperos
Sillas Vasos Cervecero
Parasoles Vasos Whisky
Mantel 6 personas Vasos de Cola
Mantel 8 personas Tenedor
Cubremantel Tenedorcito
Cubretablero Cuchara
Caminos de Mesa Cucharita
Servilletas Cuchilio
Faldones Cuchillo peq.
Cubresillas Plato y Taza de Café
Lasos - Sillas Copa Ch gne
Floreros Copa de agua
Ceniceros Copas Vino
Bandeja de Madera G. Cafetera
Bandeja de Madera P. Meseros
Calentadores de comida Jarras Vidrio
Charol de Servicio
Tarima
Pista de Baile
SUBTOTAL: B
12% VA, S
ABONO:S
: ORIVAS:. Lt
BALDD: Y. TRANSPORTE:
CANCELADO. TOTAL §
Dejo como prenda: —— i e e
Dia del Evento: LRt L. i
Direccién: I
RESPONSABLE RECIBI CONFORME
LOS VALORES NO INCLUYEN LVA.

[ HORARIO DE ATENCION: DE LUNES A VIERNES DE 800 am A6 p.m. SABADOS DE 8am. a1pm. )

299




