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RESUMEN

La organizacion de eventos se define como un acontecimiento que surge mediante
una motivacién, ya sea el mismo de caracter corporativo o social; dentro del ambito
hotelero diversos establecimientos desde afios atras han venido complementando
el servicio de alojamiento con la organizacion de eventos como fuente adicional de

ingresos.

La ciudad de Cuenca se ha convertido en la sede de varios eventos tanto locales
como nacionales, por este motivo las empresas hoteleras han ampliado la carta de

servicios a la oferta de eventos.

El Dorado Hotel, establecimiento reconocido de la ciudad de Cuenca dentro de su
carta de servicios tiene como punto prioritario el mercado de la organizacion de
eventos contando con dos sedes, una que se encuentra ubicada dentro de las
instalaciones del hotel y otra destinada en su mayoria para eventos sociales como
es Mansion Vizcaya; se ha tomado como caso de estudio dicho establecimiento
para la implementacion del manual de eventos considerando informacion anterior
entregada por parte del hotel dicha informacién contribuye a identificar los
procedimientos y politicas existentes lo que aportara para la elaboracion del manual.

El siguiente manual propone disefar procesos y formatos para optimizar el servicio
hacia los clientes, mejorar la comunicacion entre las areas antes, durante y después

del evento.

Los métodos de investigacién que se manejaran seran de caracter cualitativo, se
efectuara una investigacion bibliografica en textos y estudios relevantes para
posteriormente disefiar los formatos que definiran el manual de acuerdo a las

necesidades del departamento.

Palabras clave: eventos, hotel, procesos, manual, planificacién, organizacion
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ABSTRACT

The organization of events is defined as an occasion that arises from a motivation
that is either corporate or social. Since many years ago, some establishments in the
hotel sector have been complementing the accommodation service with the

organization of events as an additional source of income.

Cuenca has become the venue for many local and national events, and this is the

reason why hoteliers have expanded their service catalog to events offering.

Dorado Hotel, a well-known establishment in Cuenca, has a catalog of services
where the priority is the organization of events. This hotel has two venues. One of
them is located inside the hotel, and the other one, Mansion Vizcaya, is intended for
social events. Mansion Vizcay has been taken as a case study for the
implementation of a manual of events. Information previously delivered by the hotel
has contributed to identify the existing processes and policies. This information

provided insights for the creation of the manual.

This manual proposes designing processes and formats to optimize the customer
service and to improve the communication among different areas before, during, and

after an event.
The research method used in this project was qualitative. A bibliographic research

in books and relevant studies was carried out in order to design the formats that

defined the manual according to the needs of the department.

Key words: events, hotel, processes, manual, planning, organization

Maria Augusta Ledn Carrién — Ana Belén Japén Criollo 3



t"""ff'\%"i%
Universidad de Cuenca

INDICE

RESUIMEN ...ttt ettt sttt ettt et e bt e s b et sae e e st e et e e b e e sb e e saeesabesabe et e e be e beesmeeeneeennean 2
T2 N I 2V O PP TPPPPPPPTPNt 3
LN D 1 =N 4
INDICE DE ILUSTRACIONES.......cocveiuiuiuiteteteiiesecastese sttt ses st ssasae bbb s s s s bbb s s b eseses s s ansssesananas 8
INDICE DE GRAFICOS.......ouvuvuimimerireieieieeeistis ittt 9
INDICE DE TABLAS ......vvctceeececececeeeet st etes ettt s ts e s es e tststesesesesessssasasss s s st ssssesesssssesssstssasesesesesesesenns 10
AGRADECIHMIENTO ..eiiiiiiiiiitittetttttetetetttttetettteteeeteteetteeeeetetetteraeetteaataeeaettetetattetattetteta.aaeaereeereaerrarnn 15
DEDICATORIA ettt ettt e et b et e e st et st st st st st s e st st st et s e st st st se s e st st seseseseneaesenananenenenenenens 16
INTRODUCCION . ....cuvturveieieisestsetsee ettt bbb 17
Capitulo 1. PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS EN EL DEPARTAMENTO DE VENTAS .....c.coevevvveverrrennen. 18
1.0 ANTECEARNTES «..eee ettt ettt ettt ettt e s et et e st e e s bee e st e s bt e e s ab e e s be e e s abeesabeesnteesbeeeaneas 18
1.2 FiloSOfia EMPreSarial......c.ueee ettt ettt e et e e e saba e e e s saae e e s sata e e e snssaeeennsneeen 19
(0] oY [ 61V Ze LSRR 19
IVHISTON ettt ettt sttt b e b e s bt e s at e et e et e e sbeesheesae e et e e bt e beenbeesheeeaneereen 19
LV Lo o OO ST PP PUPRRRPRR 19

S S o Yo (¥ ot o I Y =T oV ol o 1SR 20
1.3.1 Servicio de AloJamIBNTO .....ccuuiii i ae e e e ares 20
1.3.2 Servicio de AlImentos Yy BEDIdas .......cccueeiiiiiii e 21
S TC B =Y Y Tol To B o = = I =1 V2= ] Ko 13RS 23

1.4 Estructura Organizacional......c...ceiiciiii ettt e et e e s e e e e araee s 24
1.5 Procesos y etapas de ventas en el drea de eVENTOS ....cccvveveeciieeeciiiee e 26
B S TR = I =T 0] e o] =L - L PSR 28
1.7 Tipos de eventos Y Periodicidad ... iccciiiiiie et e e 29
R I V7Y o o T3 e T o Lo T = f 7o L3RRS 29
O 60T o T=4 /=T o LSRR PP PO PPPPPPPPPPPPPPPPPPPRS 29
1.7.3 CONTEIENCIAS ..veeuveeieiiiieiie ettt sttt ettt et sbe e s st e bt e b e smeesmeeenneenneens 30
1.7.4 CONVENCIONES ..cvnviiiiiiiiici ittt aba e s s aba e s s saba s e s s saba s e s saras 30
A BT =T o 411 1= o o LSO ETOTRR O 30
1.7.6 FErias Y ©XPOSICIONES. ....uuveeeeereerrereeeeeeaeerereeeeeeeeerererererererarererreerererererererererarerrrererersrermmmrsnes 30

Maria Augusta Ledn Carrién — Ana Belén Japén Criollo 4



t"""ff'\%"i%
Universidad de Cuenca

1.7.7 PresentacCioN@S......ccoiiiiiiiiiiiiiiiiitic ettt 31
1.7.8 EVENTOS SOCIAIES ..ccnveiiiiiiiieieeee ettt ettt st st sbe e s e e e e 31
R B T o Lo [ 11T o =SSP 31
RS YTt doTe [o T e [ o Y- V= o SRR 32
O KO T oTo e [N 1V, o T - [ SR 32
I O I Y/ o T = T T T o To T =T 1 o TP PPPPPPPPPPIRS 33
1.10.2 Montaje Tipo BaNQUETE ..ottt ettt e e et e e e e e e e nenee s 33
1.10.3 MONtaje TiPO ESCUEBIA...ccciiiiiie ittt ettt ettt e e e sbee e e s eabee e e e eabae e s eenbaeeesanes 34
O O I \V oY - T e Yo I o T ot Y PRSP 35

I O R RN V/ o T = L= =T o T PP PPN 35
1.11 Tipos de VENTOS Y SAIONES .....oeiiiiiiiieciiee ettt ettt e e et e e e rae e e e eatr e e e sensaeeeennaeeen 36
0 O Y Y T =Y ol U 4 TSR 36
1.11.2Sal6N 1, Sal0N 2, SAION 3 . .eeeeeeeee ettt e e et e e e e e e e e arraae s 37
1.11.3 Gran Salon €l DOrado .....c..ceeiieieiiieiiee ettt ettt ettt e s sbt e e st e st s sare e sbe e e sareeeas 39
1.11.4 Salones de ManSion VIZCAYa .....ceeeeeeuiieeiiiiie e ecieee et eetae e e eette e e ebae e e e snae e e e enreee e eennes 40
0 R T o] o T o T - TSP 40
1.10.6 SAlON TOIEAO.....eeiiieiieeeeee ettt s st e e 42
1.12.7 SAlON MArbella ..co.eeeeieiieeee et s 42
1.12.8 SAlON ANAAIUCTA ettt ettt st sttt e sbe e s e e e ee e 43
1.12.9 SAION SEVIIlA ettt st st st ee e 44
1.17.10 SAION ASLUFIAS A ..ottt ettt ettt et e s bt e sat e st e sabe e b e e nbeesbeesaeeeaneebeen 45
1,121,170 SalON ASTUFIAS Bu.eeneeiiiieeieeiieieee ettt et st s st et 47
0 O Y 1 [ T o TR VA 2ot V- TSR 48
1.12.13 Gran SalON VIZCAYa.....ccccccuiieeieiiie ettt et e e tte e e e e tae e e e ebae e e eeabae e e eeabaeeesentaeeeeennens 49
Capitulo 2. PERSONAL Y DEPARTAMENTO DE VENTAS PARA LA ORGANIZACION DE EVENTOS...... 51
2.1 Estructura del departamento de VENTASs ........cccuviiiiiiiii e 51
2.2 Funciones del personal encargado en El Dorado Hotel ..........cccvveeeviieiiciieee e 51

2.2.1 Competencias laborales para el area turistica segun las Normas Técnicas Ecuatorianas

INEN 2008-y requerimientos de 1a norma ISO 9001 .........ccceieeeieiiicciiiieee e 52
2.2.2 0rganizador d@ EVENTOS .....ccccuiiiiiiiiiee et ceieee ettt e ettt e e s tte e e e e bte e e s sbta e e s ebtaeeseneeeaenans 54
2.2.3 Caracteristicas laborales segiin la Norma ISO 9001.........cccovciieeiiiiieeeeciieeeccieee e eiiree e 56

Maria Augusta Ledn Carrién — Ana Belén Japén Criollo 5



t"""ff'\%"i%
Universidad de Cuenca

2.2.4 Perfeccionamiento de los perfiles profesionales del departamento de eventos............ 57
2.3 SerViCios AdICIONAIES ....c..eiiuiiiieeeeee ettt sttt ee e 58
P T O =] 4 [ o V- ST PP PR UPPUPPPPPTRRN: 58
2.3.2 WEEAING PIANNEIS ..oviiiiiiiee ittt ettt ste e e st te e e s sttt e e s sbteeessbtaeessbeaeessasteeessans 58

P T 1Y [o] o 1 L= Y o 3 =1 o 1ol F- 1 PRSP 59
P N - o [Vl (o] SR U PT U O PSP PPTOPPTOPPROPRRPRRPION 59
2.3.5 DECOracion TEMATICA ..eccveerireeeriieriie et ettt ettt et ee e st e st e e saee e sbe e e sabeesabeesneeesareeesneens 59
2.3.6 MaEStra de CEIrBIMONIAS ...eeiiveieireeiiieeite ettt et ste e et e e st e st eesabeesbeeesabeesabeesbeeesabeesneeas 59
2.3.7 BatUCAO@S .eeiietteitee ettt ettt ettt e ettt e st e ettt e sa b e st e st e s bt e e ab e e sabe e e abeesbaeeanteesbeeenatean 59
2.8 PrOVEEAOIES ...ttt ettt ettt b e s bt e s htesat e st e e bt e be e s bt e sheesabesabeeabe e beeabeeaneeeneeenteenreenbeens 59
2.4.1 Equipos audioVisuales Y SONIAO .......eeeeeciieeeiciiiieecciiee et e e et e e e ette e e e ette e e e eeataeeeeenteeaeeans 60
2.4.2 EfeCtOS @SPECIAIES ...viiiieiiiie ittt e st e e s ta e e e eeateeeeeans 60
2.4.3 DECOTACION .ecuvteeitie ettt et e ettt et e st e e bt e e s bt e ettt e sabeesabeeesabeesabbesnbeesabeeesabeesabaesnteesabeeeaneas 60
2.4 4 Filmacion y fotografia ...c.ueii i 61

Capitulo 3. PROCESOS Y PASOS A SEGUIR EN EL DEPARTAMENTO DE VENTAS EN LA

ORGANIZACION DE EVENTOS ... s 62
3.1 Técnicas de contacto CON €l ClIENTE ......ccveiviieriiriiiieeeeeeee e 62
3.2 Proces0 de COtIZACION ..c..eeuiiiiieie ettt ettt sttt sttt e b e beesbeesbeesaeeebeenbeens 64
3.3 PaqUETES Y PrOMOCIONES. .. . e anaan 65
3.4 CoNTACLO CON ProVEEAOIES. ... ..eiiiiiiiiiiiieeeee et e e e 66
R RN\ =1 doTe [0 1o [N o - T-{o TP 67
3.6 EIaboracion de CONTrato.......couieiieiieieeeee e s 67
3.7 Elaboracidn del orden del @VENTO........cocueiiiiiiiiie e 68
3.8 Funciones de cada 4rea inVolUCIada. .......cooeiiiiriiiiiiiiieeeee et 70
3.8.1 Coordinador de EVENTOS .....ccueeiiieiiiiiieiieeesiiee sttt 70
3.8.2 Jefe de AlIimentos ¥y BEbidas .......ccoccuiiiieiiiiicie et 70
3.8.3 Otros departamentos iNVOIUCIAdOS ........c.uveieiiiiiiecciiie et aaee s 70
I T o To Lo [l g o To ] o = =SSR 71
I (O o o Tol Ty o Y T YT o] = ol SRR 73
70 R 0 LYol =T T o PPV STO TP PPTOPRRPRRPRPRN 73
3.12 Equipos de audio € ilUMINACION .......uveiiiiiiiecee e e e e e 74

Maria Augusta Ledn Carrién — Ana Belén Japén Criollo 6



t"""ff'\%"i%
Universidad de Cuenca

I A Y=Yol =T o Yol oY o [ I 11T | AR 75
3.14 Servicio de alimentos Y Bebidas.........coouiiiiieciee e e e 75
3.15 ServiCio POSE VENTA ....ciiiiiiieeeeie ettt e e s e s e s e 76
Capitulo 4. MANUAL DE PLANIFICACION Y ORGANIZACION DE EVENTOS .......oovvvrreereeeieeeeseennns 78
@ L Y11 1 Vo LSRR 78
L oY {1 o [T 01T 3T T o -1 U 78
4.3 Cotizacion del @VENTO......ciiiiieiie ettt ettt e e s e e st s b e sbe e e sbe e e sareena 82
4.4 Planificacion del @VENTO .......uiiiiiiiiieieeete ettt ettt e et st e st e e b e e sare e 84
4.5 Desarrollo y CONLrol d& @VENTOS.....cccciiieiiciiie e cctee ettt e s e sbee e s s eabee e e eares 90
4.6 CoNtratacion el @VENTO ......coiuiiiiiiieieeee ettt ettt s st e be e b e saees 92
4.7 Servicio de POST VENTA .co.eiiuiiiiiiiieieeee ettt et st st s 94
CONCLUSIONES ... e 97
RECOMENDACIONES .....eeetettttttttttttittttiteteeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeeeeeee e e aeeeeeaaeeseseaeseaesestseaasesessstsssssesssenenensnennns 98
BIBLIOGRAFIA. .......vveeeeeeeee ettt ettt ettt ettt ettt et s et esessssasasss s s st es et et esstesetssststseseesetesesenenns 99
ANEXOS ..ottt ettt ettt e b e sh et h ettt e bt e bt e e b e e ehe e ea et ea bt e bt e bt e b e e abeeeheeeaeeereenbeen 103
ANEXO 1. DISENO APROBADO DEL PROYECTO DE INTERVENCION........coovieieirerereiecceieveveians 103

Maria Augusta Ledn Carrién — Ana Belén Japén Criollo 7



llustracion 1.
llustracion 2.
llustracion 3.
llustracion 4.
llustracion 5.
llustracion 6.
llustracion 7.
llustracion 7.
llustracion 8.

llustracién 9.

llustracion 10.
llustracion 11.
llustracion 12.
llustracion 13.
llustracién 14.
llustracion 15.
llustracion 16.
llustracion 18.
llustracion 19.

Maria August

f""'f‘f'\%"f"f”i
Universidad de Cuenca

INDICE DE ILUSTRACIONES

Habitacion El Dorado HOtel ...........ccevvvvviviiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeee 20
Goda Restaurante & Bar ............oiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 21
Panaderia y pasteleria El DOrado.........cccccovviiiiiiiiiiiieeeeiiiiiieeeen 21
o Te T I €] | A = - | 22
FOQO Mar Grill & Bar........ccooiiiiiiiieeiie e 23
Montaje TiPO COCEEI........oevviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 35
Planimetria de la Sala EJECULIVA ..........ccooeeiiiiiiiiiiiiiieceee e 37
Planimetria del Saldn 1, Salon 2, Salon 3 ...........cccccevvvvviiiiiiiiiiiininnnn. 38
Planimetria del Gran Salon El Dorado................uuvveveiiiieiiiiiiniininnnnnn. 39
Planimetria del Salon RiOja ........ccuvviiieiiiiieiiiieeeee e 41
Planimetria del Saldn Toledo.............uuvviiviiiiiiiiiiiiiiinans 42
Planimetria del Salén Marbella..............cccccviiiiiiiiiiiiiiins 43
Planimetria del Saldn AndalucCia................uuveeeiiiiiiiiiiiiiiiii, 43
Planimetria del Saldn Sevilla............ccoccvvviiiiiiiiiis 45
Planimetria del Salon ASturiaS A Y B .....ooovieiiiiiiiiiiieeeeee 46
Planimetria del Salon Vizcaya .............cccoovvviiiiiiiiiiieiieeeeee e 49
Planimetria del Gran Saldn Vizcaya .........ccccccceceiiieieeiiiiiiiiieee e, 50
Tipos de montajes para eventos COrporativos .........cccceeevvveeeeeeeeeenn. 72
Tipos de montajes para eventos SocCiales...........ccccvvvvvveiiiiiiieieennn. 72
a Leodn Carrion — Ana Belén Japén Criollo 8



t"""ff'\%"f"f”i
Universidad de Cuenca

INDICE DE GRAFICOS

Gréfico 1. Organigrama El Dorado Hotel ..............eeeeiiiiiiiiiiiiiiieeeieeeee 25
Gréfico 2. Flujograma El Dorado HOtel ............cuuuiiiiiiiieiie e 26
Gréafico 3. Montaje TiPO TEALIO .......uuuiiiiiiiieeiieiieeee e 33
Grafico 4.Montaje Tipo BanNQUELE .........ccoovviviiiiiiie e e e 34
Grafico 5.Montaje Tipo ESCUEIA..........ccooviviiiiiiii e 34
Gréafico 6. MONtaje TiIPO U ..occiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 36
Gréfico 7. Organigrama del departamento de ventas El Dorado Hotel.................. 51
Grafico 8. Flujograma de contacto con proveedores .........ccoeeeeeeeevveviviiiiiieeeeeeeennnns 66
Grafico 9. Contenido del contrato para eVentoS...........c.uuvviiiiiieeeeeeeiiicee e e e e, 68
Gréfico 10. Estructura organizacional del departamento de eventos..................... 79

Maria Augusta Ledn Carrién — Ana Belén Japén Criollo 9



o
Universidad de Cuenca

INDICE DE TABLAS

1= o = U PR 38
TADIA 2. e 40
TADIA 3. e 41
1= o] = B PP 44
1= o] = T 2P 45
TADIA B 47
T ADIA 7 e 48
1= o] = U PP 49
1= o = T R 50
TADIA L0 ..o 53
TADIA L. 64
TADIA L2 e 65
1= o] = U0 PSP 69
TADIA LA .. 80
TADIA LS .. e 80
1= o] = U0 S 83
1= o = U0 85
TADIA L8 ... 86
TADIA L .. 87
TADIA 20 ... e 88
1= o = U U 89
TADIA 22 91
T Al 23 ..t 93
TADIA 24 ... e 94

Maria Augusta Ledn Carrién — Ana Belén Japén Criollo 10



Universidad de Cuenca

Cldusula de licencia y autorizacién para publicacién en el Repositorio
Institucional

Ana Belén Japoén Criollo en calidad de autora y titular de los derechos morales y patrimoniales del
trabajo de titulacién “PROPUESTA DE ELABORACION DE UN MANUAL DE PLANIFICACION Y
ORGANIZACION DE EVENTOS PARA EL DEPARTAMENTO DE VENTAS. CASO: HOTEL EL DORADO,
CUENCA”, de conformidad con el Art. 114 del CODIGO ORGANICO DE LA ECONOMIA SOCIAL DE
LOS CONOCIMIENTOS, CREATIVIDAD E INNOVACION reconozco a favor de la Universidad de
Cuenca una licencia gratuita, intransferible y no exclusiva para el uso no comercial de la obra, con
fines estrictamente académicos.

Asimismo, autorizo a la Universidad de Cuenca para que realice la publicacién de este trabajo de
titulacion en el repositorio institucional, de conformidad a lo dispuesto en el Art. 144 de la Ley
Orgénica de Educacion Superior.

Cuenca, 19 de octubre 2018

Ana Belén Japén Criollo

C.I: 0105688626

Maria Augusta Leon Carrion — Ana Belén Japon Criollo

11



[y |
Universidad de Cuenca

Clausula de Propiedad Intelectual

Ana Belén Japdn Criollo, autora del trabajo de titulacién “PROPUESTA DE ELABORACION
DE UN MANUAL DE PLANIFICACION Y ORGANIZACION DE EVENTOS PARA EL DEPARTAMENTO DE
VENTAS. CASO: HOTEL EL DORADO, CUENCA”, certifico que todas las ideas, opiniones y contenidos
expuestos en la presente investigacidn son de exclusiva responsabilidad de su autora.

Cuenca, 19 de octubre 2018

Ana Belén Japon Criollo

C.I: 0105688626

Maria Augusta Ledn Carrién — Ana Belén Japén Criollo

12



Universidad de Cuenca

Clausula de licencia y autorizacion para publicacién en el Repositorio
Institucional

Maria Augusta Leén Carrién en calidad de autora y titular de los derechos morales y patrimoniales
del trabajo de titulacién “PROPUESTA DE ELABORACION DE UN MANUAL DE PLANIFICACION Y
ORGANIZACION DE EVENTOS PARA EL DEPARTAMENTO DE VENTAS. CASO: HOTEL EL DORADO,
CUENCA”, de conformidad con el Art. 114 del CODIGO ORGANICO DE LA ECONOMIA SOCIAL DE
LOS CONOCIMIENTOS, CREATIVIDAD E INNOVACION reconozco a favor de la Universidad de
Cuenca una licencia gratuita, intransferible y no exclusiva para el uso no comercial de la obra, con
fines estrictamente académicos.

Asimismo, autorizo a la Universidad de Cuenca para que realice la publicacién de este trabajo de
titulacion en el repositorio institucional, de conformidad a lo dispuesto en el Art. 144 de la Ley
Orgénica de Educacion Superior.

Cuenca, 19 de octubre 2018

Maria Augusta Le6n Carrién

C.1: 0105670301

Maria Augusta Leon Carrion — Ana Belén Japon Criollo

13



i A R

&

Universidad de Cuenca

Cldusula de Propiedad Intelectual

Maria Augusta Ledn Carrién, autora del trabajo de titulacion “PROPUESTA DE
ELABORACION DE UN MANUAL DE PLANIFICACION Y ORGANIZACION DE EVENTOS PARA EL
DEPARTAMENTO DE VENTAS. CASO: HOTEL EL DORADO, CUENCA”, certifico que todas las ideas,
opiniones y contenidos expuestos en la presente investigacion son de exclusiva responsabilidad de
su autora.

Cuenca, 19 de octubre 2018

(-~
i

Maria Augusta Le6n Carrién

C.I: 0105670301

Maria Augusta Leon Carrion — Ana Belén Japon Criollo

14



o

o
Universidad de Cuenca

AGRADECIMIENTO

Agradezco a mi directora de tesis Mg. Diana LoOpez, por brindarnos su apoyo
incondicional, ya que con sus conocimientos ha sido una guia para la elaboracion
de este proyecto, ademas a todos los profesores de la Facultad que me han
ayudado en mi preparacion académica y finalmente al personal que conforma el
departamento de ventas de El Dorado Hotel por brindarnos la informacién necesaria

para culminar la tesis.
Belén Jap6n

En primer lugar agradezco a Dios, por haberme brindado la oportunidad de culminar
mi carrera en companiia de factores tan importantes como es el amor, familiay la
salud de mis seres queridos y la mia propia. A mis padres Luis y Jenny los cuales

forman parte de mi vida y son fuente de inspiracién y motivacion de mi vida diaria.

Agradezco de manera especial a mis amigas Belén Japon y Jenny Marin por ser
fuente de apoyo todo el tiempo durante la culminacion de mi carrera gracias por su
amistad incondicional y mi esposo Daniel que me ha brindado su apoyo y carifio

todo el tiempo para alcanzar esta meta.

Maria Augusta Leon

Maria Augusta Ledn Carrién — Ana Belén Japén Criollo 15



.

o
Universidad de Cuenca

DEDICATORIA

Primeramente a Dios por ser el pilar fundamental en mi vida, y concederme la gracia
de haber culminado esta nueva etapa que voy a emprender, segundo a mis padres
por el apoyo que me han brindado durante este tiempo de preparaciéon ademas de
enseflarme a perseguir mis metas y suefios, a mis hermanos por brindarme el
carifio, la confianza necesaria y llegar a ser un ejemplo para ellos, finalmente a mi
comparfiera y amiga de tesis Maria Augusta por su amistad sincera durante estos

afos.

Belén Japon

A Dios por las bendiciones recibidas y las lecciones durante todo este tiempo, a mis
padres por siempre tratar de sacar lo mejor de mi, a mis amigas que me motivan
dia a dia a alcanzar mis metas y a mi compariero de vida y esposo Daniel por el

compromiso y paciencia durante este transcurso.

Maria Augusta Ledn

Maria Augusta Ledn Carrién — Ana Belén Japén Criollo 16



.

o
Universidad de Cuenca

INTRODUCCION

El mundo de los eventos se ha venido desarrollando afios atrds en la ciudad de
Cuenca teniendo como pionero en este ambito al Dorado Hotel, la organizacion de
eventos en este lugar se ha llevado a cabo bajo conceptos claves y aspectos

fundamentales desde el comienzo del mismo.

El presente Manual de Planificacién y Organizacion de Eventos dirigido hacia el
departamento de ventas, surge de la necesidad de poseer un documento en el cual
se logre estandarizar procesos en cuanto a las diferentes fases de un evento.

En el capitulo uno como parte introductoria se detalla los procesos y politicas ya
existentes en el departamento de ventas enfocadas especificamente en el area de

eventos.

El segundo capitulo presenta el personal que conforma el departamento de ventas,
el personal clave de la organizacién de eventos, funciones, servicios adicionales
que ofertan en esta area, por ultimo y no menos importante los proveedores que

forman parte esencial dentro del desarrollo de un evento.

En el tercer capitulo, parte central de la investigacion describe los procesos a seguir
en la organizacion de eventos desde el inicio que comienza con el contacto con el
cliente hasta la etapa final, esencial para la fidelizacion de los clientes como es el

servicio post venta.

En el dltimo capitulo, se especifica por completo el manual de planificacion y
organizacién de eventos siendo este resultado de las investigaciones anteriores e

informacion proporcionada por el departamento del Dorado Hotel.
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Capitulo 1. PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS EN EL DEPARTAMENTO DE
VENTAS

1.1 Antecedentes

El Dorado Hotel tuvo sus origenes en el afilo 1965, formado y fundado por
empresarios cuencanos. El mismo ubicado en el centro historico de la ciudad de
Cuenca, se cred con el objetivo de aportar turistica y econémicamente a Cuenca,

convirtiéndose asi en uno de los primeros hoteles de lujo en la ciudad.

El hotel dentro de su estructura organizacional, estaba conformado por varios
departamentos incluyendo el departamento de ventas, el cual es esencial para el
desarrollo y crecimiento del mismo. El &rea de eventos se fue desarrollando pocos
afilos mas tarde manejando en primera instancia eventos sociales debido a que
era el primer hotel de esta categoria con este tipo de servicios. En ese tiempo se
contaba con tres salones: saldon Tomebamba, salon Huaynacapac uno, salon
Huaynacapac dos. Por motivo de renovacién se decidié cambiar la ubicacion de
los salones estableciendo tres salones con paredes moviles y el Gran Sal6n

Dorado que es la unién de los mismos.

En el afio 2014 cuando se empez6 a ejecutar el Tranvia para Cuenca, la obra
afectd de manera directa a varios negocios de la ciudad incluyendo hoteles entre
ellos El Dorado Hotel, el mismo se vio afectado con una baja de sus ingresos en
el area de eventos y alojamiento, se tomé la decision de realizar algunas
modificaciones para captar clientes, una de ellas consistiria en no cobrar por el

alquiler del salon y cobrar solo por el servicio de alimentacion.

En el afio 2016 se plasmé una nueva propuesta por falta de espacio y una alta
demanda en cuanto a eventos sociales, se disefié un lugar para la celebracién de

eventos sociales el cual lleva el nombre de “Mansidn Vizcaya” que tiene capacidad
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de un mayor niumero de personas para eventos sociales, sin dejar a un lado los

eventos corporativos. !

1.2 Filosofia Empresarial

En cuanto a la filosofia empresarial conlleva la mision empresarial y un codigo de
ética que rigen todos los departamentos del hotel. En relacion a la organizacion
de eventos ya sea en el hotel (corporativo) o en Mansion Vizcaya (sociales)
poseen objetivos propios para cada area, los mismos que son detallados a

continuacion:
Objetivos

Asegurar los presupuestos anuales de ventas, para mantener la rentabilidad del
departamento de eventos.
Brindar un servicio de excelencia que cumpla con los requerimientos de nuestros

clientes superando sus expectativas.

Mision
La mision de EI Dorado Hotel es brindar productos y servicios personalizados que
excedan las expectativas de nuestros huéspedes a fin de consolidar su fidelidad, basados
en el mejoramiento continuo de los procesos y la formacién de asociados con pasion por
el servicio, entendiendo que la clave del éxito es la creacion de relaciones a largo plazo
con nuestros huéspedes externos e internos (El Dorado Hotel, 2018).

Visién

El Dorado Hotel, a través de su larga trayectoria en la ciudad de Cuenca, busca
posicionarse como el mejor hotel corporativo de la ciudad brindando productos y servicios

personalizados e innovadores a nuestros huéspedes cuidando siempre de nuestros

! Entrevista realizada a la Ing. Diana Reinoso el 7 de noviembre 2017.
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asociados y teniendo siempre presente nuestra responsabilidad social (El Dorado Hotel,
2018).

1.3 Productos y Servicios

El Dorado Hotel pertenece a la Empresa Hotelera Cuenca C.A., existen varios
productos y servicios que oferta la empresa estando a cargo una persona por
cada area: alojamiento, alimentos & bebidas y eventos, los mismos que estan

detallados posteriormente:

1.3.1 Servicio de Alojamiento

El Dorado Hotel categorizado como hotel de lujo, esta ubicado en el centro
histérico de la ciudad de Cuenca en las calles Gran Colombia 7-87 y Luis
Cordero, cuenta con 52 habitaciones compuestas por sencillas, dobles, triples,

habitacién para personas con discapacidad, suites y suite presidencial.

Las habitaciones son extensas y estan equipadas con minibar, caja fuerte, bafio
privado y TV por cable a disposicion del huésped, a mas de disponer en todas

las instalaciones red WIFI y un amplio parqueadero para los huéspedes.

El hotel cuenta con servicio de transfer hotel-aeropuerto-hotel también posee un

business center para clientes corporativos, junto con gimnasio, sauna y turco.

llustracién 1. Habitaciéon El Dorado Hotel
Fuente: www.eldoradohotel.com.ec
Fecha: 11 noviembre 2017
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1.3.2 Servicio de Alimentos y Bebidas

En relacion con el area de alimentos y bebidas El Dorado cuenta con “Goda

Restaurante & Bar”, especializado en gastronomia internacional.

llustracién 2. Goda Restaurante & Bar
Fuente: www.eldoradohotel.com.ec
Fecha: 10 noviembre 2017

Panaderia y Pasteleria El Dorado

Establecimiento ubicado en los bajos de Gran Colombia Suites especializado en

venta de panes y pastas locales e internacionales.

llustracién 3. Panaderia y pasteleria El Dorado
Fuente: www.eldoradohotel.com.ec
Fecha: 10 noviembre 2017
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Fogo Grill & Bar

Este establecimiento se encuentra alejado de las instalaciones del hotel esta
ubicado en la Circunvalacion Sur y subida a Turi, mirador turistico de la ciudad, el
cual es especializado en carnes a la parrilla, platos a la carta con acompafamiento

de cocteles.

llustracion 4. Fogo Grill & Bar

Fuente: www.eldoradohotel.com.ec
Fecha: 10 noviembre 2017

Fogo Mar Grill & Bar

Es un restaurante ubicado en la Av. Paucarbamba y Luis Moreno Mora en este lugar
su especializacibn es la comida costefia ecuatoriana entre ellos pescados y
mariscos, hechos a la parrilla conjuntamente con la elaboracién de cocteles,
animacién con pantallas en las que se transmiten videos musicales y eventos

deportivos.
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llustracién 5. Fogo Mar Grill & Bar
Fuente: www.eldoradohotel.com.ec
Fecha: 10 noviembre 2017

1.3.3. Servicio para eventos

El Dorado Hotel dentro de la gama de productos y servicios oferta adicionalmente
el servicio de eventos, el hotel cuenta con salones pequefios y de mayor dimensién
para cualquier tipo de evento, en su gran mayoria eventos corporativos entre ellos
estan las capacitaciones, congresos, etc., los salones cuentan con la tecnologia
necesaria para cada uno, incluyendo red de internet de alta velocidad, equipos de
amplificacion y paredes maviles en el caso de un evento grande. Dentro del servicio
de eventos el hotel también cuenta con Mansion Vizcaya disefiado para eventos

sociales.

Los productos con los que cuenta son: salones para eventos que se subdividen en
salas segun el numero de participantes, mobiliario para diferentes tipos de eventos
como sillas, mesas (cuadradas, redondas, rectangulares, coctelera), atril, pizarras.
Ademas posee lluminacién y equipos de audiovisuales con proyectores LCD,
monitores, infocus, luces led, pantallas, con respecto a los equipos de sonido cuenta
con micréfonos inalambricos, parlantes y finalmente el menaje hace referencia a la
cristaleria, juego de cubiertos, platos de entrada, platos base, platos de postre,
tazas, jarras de vidrio, copas, ajiceros, utensilios de servicio. A todo lo que se refiere

a manteleria cuentan con vestido de sillas, faldones, muletones, servilletas, diversos

Maria Augusta Ledn Carrién — Ana Belén Japén Criollo 23



.

o
Universidad de Cuenca

tipos de manteles, en el caso de no poseer algun requerimiento especial del cliente
se procede a alquilar con proveedores seleccionados.

1.4 Estructura Organizacional

Con respecto a la estructura organizacional de El Dorado Hotel, es importante
indicar que el huésped esta ubicado en lo mas alto del organigrama y el gerente en
la parte baja, esto se debe al nivel de importancia que el huésped adquiere en la

empresa.

A continuacion se detalla en un organigrama de caracter vertical todas las areas y
personal que conforma EI Dorado hotel mostrando el nivel jerarquico de cada unoy
haciendo hincapié de que todas ellas estan conectadas desde la zona inferior donde
se encuentra el gerente comprometido con la administracién del lugar y personal
operativo que trabajan en conjunto con el fin de brindar un servicio de calidad al

cliente que se encuentra en la cima de la estructura.
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Organigrama de El Dorado Hotel

Recursos Jefe de Jele de Ama de Contador Jefe de Capitan de Chet
Humanos Alogameento sisiemas laves General Mantensmeento restauranie Ejecutivo
ol Jele de Jefe de Avoaliar Bodega Jefe de
w"_":m Mansidn Pagos Contable Compras

COMpOrativos Vizcaya

Jete de
Recepadn
Mensajero Personal de
Recepoonista Auditor Botones manienimienio
Noctumo

Saloneros Cocineros
Cajeros Vaplieros

Gréfico 1. Organigrama El Dorado Hotel
Autores: Maria Augusta Leén, Belén Japon
Fuente: Elaboracién propia
Fecha: 15 noviembre 2017
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1.5 Procesos y etapas de ventas en el &rea de eventos

_/ Recepcitn de l'\_ Enviar cotizacian fisica o
| solicitud de * slactrdnica
"\ cotizacian _,z"
. Seguimiento al envid de
EEnvia la e NO | cotizacicn

canfirmacitn?

Realizar la orden de _—
Megaciacitn
evento

|

Ejecucidn del evento

Supervision durants el
l evento
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l

Procesa de Facturacion
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calificacian de servicios o

Andlsis de calficaciones
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{ Existe alguna - >
abservacidn? " -
NO

Envid de cartas a gerencia

para tamar acciones
correctivas
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Gréfico 2. Flujograma El Dorado Hotel

FIM

Autores: Maria Augusta Ledn, Belén Japon
Fuente: Elaboracion propia
Fecha: 15 noviembre 2017
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En el departamento de ventas de El Dorado Hotel estan establecidos una serie
de procesos para efectuar las ventas. Segun la informacion proporcionada por
el hotel, el personal de ventas sigue los siguientes pasos detallados a

continuacion:

1. Recepcion de cotizacion: En un principio se recibe la solicitud de cotizacién
de parte del cliente, esta puede ser de manera directa, en las instalaciones
del hotel, por linea telefénica o via email.

2. Envid de cotizaciéon: Se envia o entrega la cotizacion al cliente segun los
requerimientos del evento a efectuarse.

3. Seguimiento al envié: Se procede a realizar un seguimiento a la cotizacion
enviada en el caso de no haber respuesta inmediata del cliente, se puede
realizar un proceso de negociacion en el caso de ser necesario.

4. Confirmacion: El proceso de confirmacion en el caso de que el cliente
acepte la cotizacion y decida realizar el evento, se envia una confirmacién
con los detalles acordados via correo electronico.

5. Ejecucién del evento: Se ejecuta el evento en la fecha y lugar acordado
anteriormente y todos los requerimientos antes solicitados.

6. Supervision: Durante la ejecucion del evento se delega personal encargado
de la supervision de todos los detalles y requerimientos por parte del cliente
para que la celebracion del evento sea favorable.

7. Facturacion del evento: Finalizado el evento se procede a realizar la
facturacion en el caso de haber anticipo se cobrard los porcentajes
correspondientes y adicionales.

8. Post evento: Se entrega una carta de comentarios para que el cliente
califique los servicios y productos brindados.

9. Andlisis: Se realiza un andlisis en el caso de existir comentarios, quejas o

sugerencias.
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10.Entrega de carta: En el caso de existir alguna observacion o queja por parte
del cliente. Se entrega a gerencia la carta original para realizar un
seguimiento y tomar acciones correctivas, si el evento no tuvo ninguna

observacion se da por terminado el proceso.

1.6 Tarifas y temporadas

En todo lo referente a las tarifas existen diferentes tipos de opciones para realizar
eventos corporativos, se ofrece la opcion de alquilar solo el salén y otra opcion es
el alquiler del saldon incluido coffee break desde $ 5.25 mas impuesto, lunch u otro

menu de acuerdo al tipo de evento y duracion del mismo.

En relacion a Mansion Vizcaya, se maneja de manera distinta debido a que su
acogida en mayor nimero son eventos sociales, para este caso referente a las
tarifas se cobra por alimentacion un menu por persona siendo un valor desde 14usd
mAas impuestos por persona y puede variar segun el tipo de mena que escoja el

cliente.

En la organizacién de eventos corporativos existe una estacionalidad en diferentes
épocas del afio, los meses en los cuales se celebra mayor cantidad de eventos
corporativos son: marzo, abril, mayo, junio, julio, octubre y noviembre mientras
Mansién Vizcaya no posee una estacionalidad muy marcada debido a que todos los
meses se realizan eventos sociales siendo el mes de diciembre con mayor aumento

de eventos.

Para mantener las tarifas que se ofertan, segun la entrevista a la Ing. Reinoso Diana
encargada de eventos del hotel en ciertos casos existen promociones vinculadas a
la actividad de alojamiento, alimentos y bebidas como noches de alojamiento

gratuito o cenas.
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1.7 Tipos de eventos y periodicidad

Los eventos en El Dorado Hotel representan una gran fuente de ingresos, en su
mayoria se realizan eventos corporativos, seminarios, capacitaciones, congresos,
etc. En el caso de Mansion Vizcaya esta disefiada para eventos sociales, en mayor

ndmero se realizan matrimonios, fiestas de graduacion y ferias.

Existen varios tipos de eventos, a continuacion definiremos segun varios autores los

tipos de eventos y su clasificacion:

1.7.1 Eventos Corporativos

Los eventos corporativos, [...] Son los organizados por todo tipo de organizaciones
que no pertenecen al ambito de los organismos oficiales. Pueden ser empresas, y
generalmente los son, pero no podemos excluir a fundaciones, asociaciones
ciudadanas, colegios profesionales, partidos politicos, clubes deportivos, iglesias,
colegios y universidades privadas, sindicatos, confederaciones e infinidad de
colectivos mas (Otero, 2011, p.60).

Dentro de este tipo de eventos se encuentra sub clasificados varios de ellos que
son de gran acogida en los hoteles, se ha tomado como referencia conceptos del

libro Gestion de Eventos de la Editorial El Vértice detallados a continuacion:

1.7.2 Congresos

Son reuniones a gran escala, abiertas y dirigidas a un determinado sector con el
objetivo de divulgar ideas o disefar objetivos [...]La organizacién de un congreso
estd muy condicionada a la capacidad [..] para establecer una comunicacion
adecuada entre los diferentes miembros que intervienen en la organizacion del

congreso (El Vertice, 2008, p.4).
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1.7.3 Conferencias

Son actos organizados por los gobiernos u organismos publicos suelen ser
reuniones en las que se debaten problemas politicos. Este tipo de actos requiere
del conocimiento de las normas de protocolo y la adopcidén de normas de seguridad
elevadas (El Vértice, 2008, p.5).

1.7.4 Convenciones

Son reuniones cerradas, organizadas por y para los miembros de una determinada
organizacioén, ya que constituyen la reuniéon anual de una empresa. Su organizacion
implica menor numero de personas y se realizan mediante negociacién a nivel
individual [...] puede celebrarse en la misma ciudad todos los afios o0 bien en una
ciudad diferente cada ocasion [...] Un aspecto muy valorado en la celebracion de
convenciones es la calidad del servicio de la comida, En este aspecto, la experiencia
previa del proveedor tiene un papel muy importante [...] la organizacion y el personal

del hotel tienen gran importancia en este tipo de actos (El Vértice, 2008, p.3).

1.7.5 Seminarios

La organizacion de este tipo de eventos se realiza por una entidad convocante que
puede ser universidad, una asociacion, etc. La finalidad de este tipo de actos es la
exposicion de temas de interés, la celebracion de mesas de trabajo, el contraste de
opiniones o el establecimiento de conclusiones (El Vértice, 2008, p.5).

1.7.6 Ferias y exposiciones

Son mercados de productos mayoristas y minoristas de productos y servicios, cuya
finalidad es facilitar el intercambio de oportunidades de negocio. Estas ferias y
exposiciones tienen una parte logistica muy importante y requieren de un

conocimiento adecuado tanto del sector correspondiente a la feria o exposicién
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como del mercado en el que se desarrolla el evento, ya que la seleccion de la fecha
es muy importante (El Vértice, 2008, p.5).

1.7.7 Presentaciones

Constituye un tipo de acto cuya finalidad principal es dar a conocer un nuevo
producto o servicio, En estos eventos se debe combinar en proporciones adecuadas

el trabajo y el ocio (El Vértice, 2008, p.5).

1.7.8 Eventos Sociales

Los eventos sociales se efectian en su mayoria en Mansion Vizcaya la cual posee
una capacidad maxima de ochocientas personas y cuenta con nueve salones para
mayor variedad de seleccion del cliente, los eventos que se celebran con mayor
frecuencia son acontecimientos tradicionales como lo son bodas, quince afos,

bautizos, primera comunién, aniversarios, grados y reuniones privadas.

Los eventos sociales como los que hacen referencia a eventos privados, solo por
invitacion, para celebrar o conmemorar un acontecimiento cultural, religioso,

empresarial o social (Berridge, 2011, p.13).

1.8 Tipos de clientes

El area de eventos del hotel cuenta con el 80% de clientes corporativos, los mismos
que hacen uso de los salones ubicados al interior del hotel para llevar a cabo
reuniones empresariales. En Mansién Vizcaya el 90% de los eventos en su mayoria
son sociales y un 10% corresponden a eventos corporativos, entre los eventos que

se desarrollan con mayor frecuencia estan:

» Presentacion de productos
» Capacitaciones

> Seminarios
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> Conferencias
» Congresos

» Eventos sociales

1.9 Métodos de pago

Las politicas de pago del hotel en relacion a los clientes corporativos consiste en un
crédito de 15 dias y maximo un mes, el depdésito se lo realiza a través de una cuenta
bancaria, ademas se puede acceder a una linea del crédito para depositar después
del evento siempre y cuando sean clientes frecuentes del hotel, para un cliente
nuevo el método de pago es distinto se requiere un abono del cincuenta al sesenta

por ciento del precio contractual.

En cuanto a los métodos de pago en Mansion Vizcaya, al cliente se le solicita un
anticipo del cincuenta por ciento del precio estipulado para poder formalizar la orden
del evento, en el caso de que llegase a cancelarse, la empresa no esta a obligada
a devolver el valor de la garantia y sera cobrada como penalidad por incumplimiento.

Con respecto al precio del alquiler del salon de Mansion Vizcaya se ha establecido
como politica que se cobrara el salén por alimentacidén por persona, por ejemplo: si

una boda tiene 200 invitados, en este caso se cobraria por plato por las doscientas

personas, lo que equivaldria al costo del alquiler del salon.

Por otra parte, para empresas y agencias de viajes calificadas se les otorga lineas
de crédito que van desde 10 hasta 60 dias para la cancelacion de la factura, los

pagos se pueden realizar con tarjetas de crédito y en efectivo.

1.10 Tipos de Montaje

El tipo de montaje, siempre va a depender de varios factores importantes como: el

evento que se va a realizar, el entorno que se quiere proyectar, y la capacidad de
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personas y espacio. A continuacion se detallara los diferentes tipos de montaje con
los que se maneja el hotel.

1.10.1 Montaje Tipo Teatro

Se utiliza generalmente para sesiones plenarias, de inauguraciéon o de clausura. Se debe
agrupar en sesiones, hileras de sillas con pasillos tanto laterales como centrales, de acuerdo
con las dimensiones y posibles columnas u obstaculos de visién que tenga la sala (Buendia,
2009, p.145).

Grafico 3. Montaje Tipo Teatro

Autores: Maria Augusta Ledn, Belén Japon
Fuente: Propia

Fecha: 29 noviembre 2017

1.10.2 Montaje Tipo Banquete

Es utilizado en su gran mayoria para eventos sociales [...] por lo general se utiliza
mesas redondas con un cupo de 8 a 10 personas; se debe considerar un area para

el servicio de buffet, ademas de una mesa principal (Buendia, 2009, p.145).
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Grafico 4.Montaje Tipo Banquete

Autores: Maria Augusta Ledn, Belén Japon
Fuente: Propia

Fecha: 29 noviembre 2017

1.10.3 Montaje Tipo Escuela

Este tipo de montaje es el mas empleado en las sesiones de trabajo y se diferencia [...] del montaje
tipo auditorio por la inclusion de mesas utilizadas para escribir. Estas uUltimas se pueden dotar de
ceniceros, jarras de agua, vasos, papel y lapiz [...] cada mesa no debe exceder de seis a doce

personas, de acuerdo a la dimensiones de la sala (Buendia, 2009, p.145).

1T 7
EEEE.
L1 1 71
Gréfico 5.Montaje Tipo Escuela
Autores: Maria Augusta Ledn, Belén Japon

Fuente: Propia
Fecha: Noviembre 29 del 2017
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1.10.4 Montaje Tipo Coctel

Es ideal para (inauguraciones, clausuras o aquellos que se ofrece antes de las
comidas o cenas programadas durante la reunion) [...] es muy solicitado por

empresas o instituciones que lo desean patrocinar (Buendia, 2009, p.136).

llustracién 6. Montaje Tipo Coctel

Fuente: https://www.matrimonio.com.pe/
decoracion-eventos/cocktails-house--e108145
Fecha: Noviembre 29 del 2017

1.10.5 Montaje en U

El montaje en U [...] se acomoda en la parte central dificilmente se ocupa, pero en caso de
ser requerido, se acomodan sillas mirando hacia el frente y en sus dos lados laterales, de
acuerdo al gusto de los anfitriones, ya sea dando al frente exclusivamente, o de los dos
lados. Es ideal para reuniones de negocios, presentaciones de proyecto y tiene una
capacidad de 50 a 60 personas (Morfin, 2011, p.126).
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Gréfico 6. Montaje Tipo U

Autores: Maria Augusta Leo6n, Belén Japon
Fuente: Propia

Fecha: Noviembre 29 del 2017

1.11 Tipos de eventos y salones

El Dorado Hotel cuenta con salones amplios y acondicionados para ejecutar distintos tipos
de eventos cuentan con un centro de negocios, las capacidades varian de acuerdo al nimero
de personas, el tipo de montaje que se utilice va a depender del evento que se ejecute, cabe
recalcar que cada sal6n se acopla a las necesidades de los huéspedes tanto en espacié

como en decoracion (El Dorado Hotel, 2018).

A continuacion se detalla los diferentes tipos de salones:

1.11.1 Sala Ejecutiva

Es conocida también como business center “Centro de negocios” totalmente
equipada y abierto las 24 horas del dia, utilizado para llevar a cabo reuniones
estratégicas de trabajo o entrevistas, su capacidad es para 10 personas maximo.
Tiene un area de 20 metros cuadrados, y una altura maxima de 2.50 metros.

Planimetria de la Sala Ejecutiva
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llustracién 7. Planimetria de la Sala Ejecutiva
Fuente: www.eldoradohotel.com.ec
Fecha: Diciembre 10 de 2017

1.11.2 Salén 1, Saléon 2, Salén 3

Se encuentran ubicados en la planta alta del hotel y poseen paneles de division que
permiten obtener tres espacios independientes, y realizar diferentes tipos de
eventos. El salon 1 y salon 2 tiene una area de 71 metros cuadrados, a diferencia
del salén 3 que tiene 98 metros cuadrados. La altura maxima de los tres salones es

de 2.50 metros.

A continuacion se detalla la planimetria de los salones:
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Planimetria Salén 1,2 ,3

SALON 1 SALON 2 SALON 3

llustracion 8. Planimetria del Salén 1, Salén 2, Salén 3
Fuente: www.eldoradohotel.com.ec
Fecha: Diciembre 10 de 2017

Tipos de Montajes del Salén 1, 2, 3
Los tipos de montajes que se realizan son los siguientes:
Tabla 1

Tipos de Montajes Salon 1, 2, 3

TIPO DE MONTAJES CAPACIDAD
Teatro 50 personas
Escuela 30 personas
Coctel 50 personas
Banquete 40 personas
Mesa u 20 personas

Nota: Elaboracion propia con base en El Dorado Hotel. Recuperado el 10 de diciembre 2017, de

www.eldoradohotel.com.ec.
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1.11.3 Gran Salén el Dorado

Es el mas exclusivo y amplio del hotel, dispone de una &area de 240 metros
cuadrados, la misma que permite tener una mayor capacidad que los demas
salones, de este salon podemos tener tres espacios diferentes gracias a sus

paneles moviles con una altura méaxima de 2.50 metros.

Planimetria del Gran Sal6n El Dorado
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GRAN SALON EL DORADO

llustracion 9. Planimetria del Gran Salén El Dorado
Fuente: www.eldoradohotel.com.ec
Fecha: Diciembre 10 de 2017

El extenso espacio permite adoptar diferentes tipos de montajes que se detallan a

continuacion.
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Tipos de montajes del Gran Salon El Dorado
Tabla 2

Tipos de montajes del Gran Salon El Dorado

TIPO DE MONTAJES CAPACIDAD
Teatro 150 personas
Escuela 120 personas
Coctel 150 personas
Banquete 120 personas
Mesa u 60 personas

Nota: Elaboracion propia con base en El Dorado Hotel. Recuperado el 10 de diciembre 2017, de

www.eldoradohotel.com.ec.

1.11.4 Salones de Mansion Vizcaya

En relacién a los tipos de salones se detallard a continuacion los diversos salones

con los que cuenta Mansion Vizcaya.

1.11.5 Salén Rioja

Esta ubicado en la parte inferior derecha de Mansion Vizcaya, posee una altura
maxima de 2.75 metros con un area total de 33 metros cuadrados, la capacidad
puede variar segun el tipo de montaje que se realice, entre los montajes mas
solicitados estan: teatro, escuela, coctel y banquete. En la tabla 1, se puede

visualizar el tipo de montaje con la capacidad maxima de cada uno.
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Planimetria del Sal6n Rioja

llustracién 10. Planimetria del Sal6n Rioja
Fuente: www.eldoradohotel.com.ec
Fecha: Diciembre 10 de 2017

Tipos de montajes del Sal6n Rioja
Tabla 3

Tipos de montaje Salon Rioja

TIPO DE MONTAJE CAPACIDAD
Teatro 30 personas
Escuela 12 personas
Coctel 25 personas

Banquete 20 personas

Nota: Elaboracion propia con base en El Dorado Hotel. Recuperado el 10 de diciembre 2017, de

www.eldoradohotel.com.ec.
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1.11.6 Salén Toledo

Esta ubicado en la parte superior, posee una altura maxima de 2.75 metros, con
una area de total de 19 metros cuadrados, en este saldn solo se realiza montaje tipo
banquete el mismo que tiene una capacidad para ocho personas siendo un salon
de tamafio reducido para celebrar actos con un minimo nimero de asistentes. En la

figura a continuacion se muestra la planimetria del salén y su ubicacion.

Planimetria del Salén Toledo

B

llustracion 11. Planimetria del Salén Toledo

Fuente: www.eldoradohotel.com.ec
Fecha: Diciembre 10 de 2017

1.11.7 Salén Marbella

Se encuentra ubicado en la parte superior junto al saléon Toledo cuenta con una
altura maxima de 2.75 metros y posee un area de 17 metros cuadrados, en este
saldn solo se realiza un montaje tipo coctel para reuniones privadas siendo el salon

mas pequeio de la Mansion, con una capacidad maxima para ocho personas.
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Planimetria del Salén Marbella
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llustracion 12. Planimetria del Salon Marbella
Fuente: www.eldoradohotel.com.ec
Fecha: Diciembre 10 de 2017

1.11.8 Salén Andalucia

Es un lugar mas amplio posee una altura maxima de 4.50 metros y una minima de
3.70 metros, cuenta una amplia area de 221 metros cuadrados el cual permite
desarrollar varios tipos de montajes entre los mas solicitados y realizados se
encuentra montaje tipo Teatro, escuela, coctel y banquete se detalla en la Tabla 2.

La capacidad de cada uno de los montajes.

Planimetria del Salén Andalucia
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llustracion 13. Planimetria del Salén Andalucia
Fuente: www.eldoradohotel.com.ec
Fecha: Diciembre 10 de 2017
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Tipos de Montajes del Salon Andalucia
Tabla 4

Tipos de montajes del Salon Andalucia

TIPO DE MONTAJE CAPACIDAD
Teatro 230 personas
Escuela 84 personas
Coctel 220 personas

Banquete 150 personas

Nota: Elaboracién propia con base en El Dorado Hotel. Recuperado el 10 de diciembre 2017, de

www.eldoradohotel.com.ec.

1.11.9 Salén Sevilla

Se encuentra en la parte central de la Mansion, al igual que el salén anterior posee
gran amplitud con una altura maxima de 4.50 metros y una minima de 3.70 metros,
posee una area de 229 metros cuadrados con la capacidad de realizar eventos y
montajes para un gran numero de personas, se muestra en la Tabla 3. Los tipos de

montaje y capacidad del salén.

Planimetria del Sal6n Sevilla
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llustracion 14. Planimetria del Salén Sevilla
Fuente: www.eldoradohotel.com.ec
Fecha: Diciembre 10 de 2017

Tipos de Montajes del Salén Sevilla
Tabla 5

Tipos de montajes del Salén Sevilla

TIPO DE MONTAJE CAPACIDAD
Teatro 230 personas
Escuela 84 personas
Coctel 230 personas

Banquete 190 personas

Nota: Elaboracién propia con base en El Dorado Hotel. Recuperado el 10 de diciembre 2017, de

www.eldoradohotel.com.ec.

1.11.10 Saldén Asturias A

Esta ubicado en la parte alta de la mansion, en la parte izquierda tiene una altura

maxima de 4.50 metros y una minima de 3.70 metros, el salén cuenta con una area
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de 239 metros cuadrados, el espacio disponible permite desarrollar diversos tipos
de montajes para un numero considerable de personas, se encuentra junto al salén

Asturias B y se diferencian por paredes moviles.

Planimetria del Salén Asturias Ay B
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llustracion 15. Planimetria del Salon Asturias Ay B
Fuente: www.eldoradohotel.com.ec
Fecha: Diciembre 10 de 2017
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Tipos de Montaje del Salén Asturias A

Tabla 6

Tipos de montajes del Salon Asturias A

TIPO DE MONTAJE

CAPACIDAD

Teatro
Escuela
Coctel
Banquete

230 personas
84 personas

240 personas
190 personas

Nota: Elaboracion propia con base en El Dorado Hotel. Recuperado el 10 de diciembre 2017, de

www.eldoradohotel.com.ec.

1.11.11 Salén Asturias B

Al igual que el saldén Asturias A, este se encuentra localizado en la parte superior de

la Mansién, con una altura maxima de 4.50 metros y una minima de 3.70 metros,

con un area de 330 metros cuadrados, se desarrollan los tipos de montajes mas

frecuentes que se muestran a continuacion:
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Tipos de montajes del Salén Asturias B
Tabla 7

Tipos de montajes del Salén Asturias B

TIPO DE MONTAJE CAPACIDAD
Teatro 260 personas
Escuela 117 personas
Coctel 300 personas

Banquete 230 personas

Nota: Elaboracion propia con base en El Dorado Hotel. Recuperado el 10 de diciembre 2017, de

www.eldoradohotel.com.ec.

1.11.12 Sal6én Vizcaya

Esta ubicado en la parte superior de la mansion, en uno de los salones mas grandes
con una altura maxima de 4.50 metros y una minima de 3.70 metros, con una

extensa area de 621 metros cuadrados ideal para realizar cualquier tipo de montaje.
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Planimetria del Salon Vizcaya

llustracion 16. Planimetria del Salén Vizcaya
Fuente: www.eldoradohotel.com.ec
Fecha: Diciembre 10 de 2017

Tipos de Montajes del Sal6n Vizcaya
Tabla 8

Tipos de montajes del Salon Vizcaya

TIPO DE MONTAJE CAPACIDAD
Teatro 500 personas
Escuela 200 personas
Coctel 600 personas

Banquete 420 personas

Nota: Elaboracién propia con base en El Dorado Hotel. Recuperado el 10 de diciembre 2017, de

www.eldoradohotel.com.ec.
1.11.13 Gran Salon Vizcaya

Esta ubicado en la parte superior de la Mansion, siendo el salén mas grande, debido
a que corresponde a toda la parte superior sin paneles moviles. Es ideal para la

celebracion de eventos de gran afluencia de personas debido a que tiene una area
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de 951 metros cuadrados con una altura méxima de 4.50 y una minima de 3.70

metros y se puede realizar cualquier tipo de montaje por su extensa area.

Planimetria del Gran Saldn Vizcaya

llustracion 17. Planimetria del Gran Salén Vizcaya
Fuente: www.eldoradohotel.com.ec
Fecha: Diciembre 10 de 2017

Tipos de Montaje del Gran Sal6on Vizcaya
Tabla 9

Tipos de montaje del Gran Salén Vizcaya

TIPO DE MONTAJE CAPACIDAD
Teatro 800 personas
Escuela 300 personas
Coctel 800 personas

Banquete 680 personas

Nota: Elaboracion propia con base en El Dorado Hotel. Recuperado el 10 de diciembre 2017, de

www.eldoradohotel.com.ec.
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Capitulo 2. PERSONAL Y DEPARTAMENTO DE VENTAS PARA LA
ORGANIZACION DE EVENTOS

El talento humano que conforma el departamento de ventas, es relativamente
pequefio debido a que cuenta con un reducido niumero de personas a cargo de

diferentes areas claves del hotel.

2.1 Estructura del departamento de ventas

En el siguiente punto se detalla como se encuentra estructurado el departamento
de ventas de El Dorado Hotel.

DEPARTAMENTO DE

VENTAS
Jefe de Jefe de Eventos Jefe de Eventos
Alojamiento Corporativos Mansion Vizcaya

Gréfico 7. Organigrama del departamento de ventas El Dorado Hotel
Autores: Maria Augusta Leon, Belén Japon

Fuente: www.eldoradohotel.com.ec

Fecha: Diciembre 26 del 2017

2.2 Funciones del personal encargado en El Dorado Hotel

En cuanto al talento humano que conforma el departamento de ventas se describe
brevemente las funciones de cada jefe de area, segun informacién proporcionada

por el hotel.
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Jefe de Alojamiento

Responsable del area de alojamiento, reservas, ventas y supervision del personal a

cargo.

Jefe de Eventos Corporativos

Es la persona encargada de todo lo referente a eventos empresariales que se
efectian dentro de las instalaciones del hotel, conjuntamente con el cumplimiento
de presupuestos de ventas, captacién de nuevos clientes, visitas a las empresas,
elaboracién y envi6 de cotizaciones, posteriormente la facturacion asi como también

la coordinacion y supervision durante todas las etapas del evento.

Jefe de Eventos de Mansién Vizcaya

Se encarga del area administrativa de Mansion Vizcaya destinada en su mayoria
para eventos sociales lo que incluye el asesoramiento, elaboracién de cotizaciones,
coordinacion de las partes involucradas antes, durante y después del evento,
contratacion de servicios en caso de tener requerimientos especiales del cliente, y

supervision durante todas las etapas del mismo.

2.2.1 Competencias laborales para el area turistica segun las Normas

Técnicas Ecuatorianas INEN 2008-y requerimientos de la norma ISO 9001

El perfil profesional del elemento humano que conforma el area de eventos esta
basado en su gran mayoria en la norma INEN 2008 con la contribucion de la ISO
9001, para la cual el hotel realiz6 una serie de procedimientos para obtenerla,
algunos lineamientos poseen ciertas similitudes en referencia a la norma INEN
2008, en la tabla a continuacion se muestra una lista de componentes en los cuales
se sefiala cuales son los aspectos que cumple el personal en relacion a estas

normas.
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Tabla 10

Comparativa del personal de eventos en relacion a la ISO 9001-INEN 2008

DESCRIPCION ISO 9001 INEN
Educacion X X
Estudios minimos para el cargo X
Conocimiento de otro idioma X
Formacion X X
Nocion relacionada en Eventos corporativos vy X
sociales
Disefio de paquetes, promociones X
Elaboracion de cotizaciones y conocimientos
esenciales de facturacion
Habilidades X
Creatividad X
Innovacion X
Fluidez al hablar y tener una buena presencia X
frente al cliente
Poder de negociacion y captacién de ingresos
Manejo se situaciones y conflictos que pueda X
suscitarse durante los eventos
Experiencia X
Gestidn y organizaciéon de eventos de cualquier X
indole
Supervision durante todas las etapas de eventos X
Conocimiento de protocolo y etiqueta X

Nota: Elaboracion propia con base en la ISO 9001-INEN 2008. Recuperado el 26 diciembre 2017.
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Segun la Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2 452:2008 desarrollada por el
Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, los encargados del &rea de eventos deben

cumplir con el siguiente perfil:

2.2.2 Organizador de Eventos

Se encarga de planificar, organizar, promocionar, comercializar espacios,

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

e Identificar el evento

e Comercializar espacios y servicios de eventos

e Coordinar pre-evento

e Coordinar la realizacién del evento

e Coordinar post-evento

e Asegurar la rentabilidad

e Operar equipos

e Velar por la seguridad y privacidad del cliente y de los principiantes
e Asegurar la satisfaccion del cliente

Conocimientos

e Meétodos de investigacion de mercado y andlisis de resultados

e Técnicas administrativas para trazado de estrategias y elaboracion de
reglamentos y procedimientos operacionales

e Procedimientos y métodos de levantamiento de necesidades vy
establecimiento de precios

e Técnicas de ventas y procesos de comercializacion

e Teécnicas de negociacion y administracion de contratos

¢ Reglas de protocolo, ceremonial y etiqueta social

¢ Requisitos de higiene y apariencia personal
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Principios legales relativos a la contratacion de terceros, legislacion laboral,
principios de confidencialidad, ley de derechos de autor y propiedad
intelectual

Técnicas de servicio al cliente

Métodos de elaboracién de presupuesto, andlisis financiero y elaboracion de
informes

Manejo de personal y relaciones interpersonales

Vocabulario técnico relativo a hoteleria y eventos

Habilidades

Manejar equipos de trabajo
Trabajar bajo presion
Interpretar los requerimientos del cliente y lenguaje corporal

Capacidad para tomar decisiones en momentos dificiles

Actitudes

Innovador: Con nuevas ideas, con imaginacion, plantea sugerencias, aporta
soluciones.

Atento: Cordial con el cliente, considerado hacia los otros, ayuda a aquellos
que lo necesitan, tolerante, comprometido.

Detallista: Metodico, ordenado, preciso

Previsor: Planificador, programa con antelacion, disfruta fijando objetivos,
proyecta tendencias y planea proyectos

Persuasivo: Buen vendedor de ideas a los demas, cambia las opiniones de

otros, negociador.
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2.2.3 Caracteristicas laborales segun la Norma ISO 9001

De acuerdo a la Norma Sistemas de Gestion de Calidad ISO 9001 elaborada por
la Organizacion Internacional de Normalizacion, el personal debe cumplir con los

siguientes requisitos:
Personal Competente

1. Educacion: Comprende los estudios minimos que debe tener un trabajador
para desempefiar un determinado puesto

2. Formacion: Consiste en los conocimientos complementarios adquiridos
para desempefar el cargo.
Habilidades: Habilidades sociales
Experiencia: Experiencia minima para desempefiar un determinado puesto
de trabajo.

Personal Consciente

1. Se debe asegurar que el talento humano es consciente de las
consecuencias de sus actos
2. Colaboracién entre equipos de trabajo
3. Contribuir al cumplimiento de objetivos
Personal Satisfecho

Motivacion
Estabilidad Laboral
Compensaciones por buen desempefiio

Buen ambiente laboral

ok~ 0N PE

Satisfaccion Salarial
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2.2.4 Perfeccionamiento de los perfiles profesionales del departamento de

eventos

El departamento de eventos del hotel cuenta con talento humano capaz y
experimentado en el campo de los eventos, sin embargo existe una deficiencia de
personal en el caso de que se requiera organizar un evento de mayor magnitud a
nivel local, regional o nacional, en el caso de llegar a gestionar y organizar un evento
de esta indole, e ir mas alla de solo el alquiler de salones, se recomienda contar con
el personal que se detalla a continuacion segun el libro Gestion de Eventos y

Productos Turisticos, Inmaculada Ocafia en la pagina 276 menciona:

Coordinador General: El mismo que actuara como director para la asignacion de
funciones y tareas al personal, ademas de mantener reuniones frecuentes con el
director o responsable de cada comité, esta labor puede seguir realizando la
persona encargada de los eventos de planta del departamento con apoyo adicional

para otras funciones.

Jefe de Prensa: Encargado de realizar la comunicacion y manejo de la prensa

ademas coordinara el horario e informacién que se manejara en el evento.

Moderador: Es la persona que tiene como funcion moderar durante el evento, a
mas de presentar a los diferentes ponentes, verificar si estan presentes todos los
ponentes y si cada uno posee la informacion conjuntamente con los audiovisuales
listos para la presentacion, controlar el correcto funcionamiento de micréfonos y

proporcionar el tiempo que posee cada uno de ellos para el tema a exponer.

Relaciones publicas: El relacionista publico se responsabiliza principalmente de la
imagen del evento en todos los aspectos como invitaciones, publicidad, programas,
promocién del evento, coordinacion del timing, ubicacion y atencion personalizada
a cada uno de los ponentes y asistentes ademas de coordinar el montaje y personal

de seguridad.
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Coordinador de finanzas: Responsable de gestionar todos los recursos
financieros entre ellos los ingresos y gastos que se generan durante la organizacién

y desarrollo del evento, adicionalmente cumplir con el presupuesto establecido.

Jefe de seguridad: El mismo que se encargara de disefiar un plan de seguridad en
caso de algun imprevisto y velar por la seguridad del lugar y de los asistentes.
En el texto anterior se describe brevemente los cargos que se podrian implementar

en el departamento para organizar eventos mayor magnitud.

2.3 Servicios Adicionales

Los servicios adicionales son aquellos que complementan la organizacion de un
evento que se vuelven indispensables segun las necesidades del cliente, y tipologia

de evento.

2.3.1 Catering

El servicio de catering ofrece una amplia variedad de suministros alimentos y
bebidas que permite al cliente tener varias opciones a la hora de elegir el menu

adecuado para sus eventos.

2.3.2 Weeding planners

En Mansion Vizcaya se ofrece un servicio adicional y frecuentemente solicitado
como es la planificacion total o parcial de bodas en la cual se encarga de supervisar,
organizar, planificar antes y durante el evento, asimismo se brinda asesoramiento a
la pareja de novios para llevar a cabo su evento, incluido hasta el mas minimo

detalle.
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2.3.3 Mobiliario Especial

Hace referencia al mobiliario decorativo que se utiliza segun la tematica y tipo de

evento solicitado.

2.3.4 Traductor

En el caso de efectuarse un evento con la presencia de personas extranjeras que
no dominan el idioma nativo, se procede a la contratacion de terceros para que se
realice la traduccion simultanea durante el programa, este tipo de servicio se presta

en su gran mayorl’a en eventos como congresos 0 convenciones internacionales.

2.3.5 Decoracién Tematica

Se enfoca en el estilo, gustos y requerimientos del cliente, se enfoca en aquellos
recursos decorativos especificos para cada tipo de evento.

2.3.6 Maestra de ceremonias

El cual se responsabiliza de dirigir y comunicar el orden del evento actuando como

moderador.

2.3.7 Batucadas

Un grupo de personas que realizan musica instrumental alegre a base de
instrumentos de percusién como: tambores, bombos, etc. Este servicio se ofrece
generalmente en ciertos tipos de fiesta o eventos sociales, como la usualmente

llamada “hora loca”.

2.4 Proveedores

El Dorado Hotel posee una lista seleccionada de provisores en el caso de no contar

con ciertos materiales o recursos que solicite el cliente, los cuales estan dispuestos
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a abastecer y proporcionar los equipos al igual que los suministros necesarios para
cada evento, se detalla a continuacion los proveedores con mayor numero de

concurrencia.

2.4.1 Equipos audiovisuales y sonido

En cuanto a los proveedores de equipos audiovisuales y sonido, estos aprovisionan
de varios dispositivos especializados y material audiovisual para celebrar maltiples
tipologias de eventos, entre ellos estan: pantallas interactivas, DJ, equipos de
intercomunicacion, radios, ecualizadores, procesadores, rack de prensa,
escenografia, focos moéviles, iluminacion decorativa iluminacién para auditorio,
grabacion y streaming, equipos de control, traduccién simultanea entre otros mas

dependiendo del tipo de evento.

2.4.2 Efectos especiales

En lo que se refiere a efectos especiales los clientes usualmente solicitan este tipo
de servicio para la celebracion de eventos sociales, en los cuales se contrata a
empresas especializadas que ofrecen varios productos como: pirotecnia, shows de
fuego, cafon de confeti y serpentinas, generador de nubes, burbujas, lanzador de
columnas de humo, chorro de chispas, cascadas de chispas, chipas giratorias, entre

otros.

2.4.3 Decoracion

La decoracion de un evento puede llegar a ser muy sencilla como compleja, por este
motivo se cuenta con profesionales para esta area en especifico, las cuales se
encargan del alquiler de mobiliario, montaje de mesas, decoracion especial,
decoracion floral, globos, decoracion temética, centros de mesa, fondos, decoracion

de estacion de bocaditos y otros detalles segun los requerimientos acordados.

Maria Augusta Ledn Carrién — Ana Belén Japén Criollo 60



.

o
Universidad de Cuenca

2.4.4 Filmacion y fotografia

Consiste en la contrataciéon de profesionales experimentados en el arte de la

fotografia y flmacion como parte esencial de los servicios requeridos por el cliente.
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Capitulo 3. PROCESOS Y PASOS A SEGUIR EN EL DEPARTAMENTO DE
VENTAS EN LA ORGANIZACION DE EVENTOS

Los procesos se definen como la accion de avanzar o ir para adelante, al paso del
tiempo y al conjunto de etapas sucesivas advertidas en un fenbmeno natural o

necesario para concretar una operacion artificial (RAE, 2018).

En el ambito de la hoteleria y organizacion de eventos, se ejecutan varias
actividades en el ambiente laboral de manera habitual, en el desarrollo de la cadena
de valor de los eventos se desenvuelven varias acciones que permanentemente van
a depender de distintos factores entre ellos: la teméatica, objetivo del evento, nUmero
de asistentes etc.; para esto es necesario llevar a cabo una serie de pasos en cada

area involucrada para conseguir un objetivo final exitoso llamado como tal proceso.

Por lo tanto todos estos procesos son conjuntos de actividades consecutivas que
conllevan a un objetivo deseado, en este caso seria la celebracion exitosa del

evento y la satisfaccion del cliente.

En el presente capitulo, se detalla los conceptos bases y procedimientos en los
cuales se vera involucrada el area de eventos de manera frecuente desde el
contacto con el cliente hasta el servicio post venta que dara como finalizado la

cadena de valor del mismo.

3.1 Técnicas de contacto con el cliente

Las técnicas de contacto con el cliente son una herramienta de comunicacion
fundamental para establecer un acercamiento con el potencial consumidor, para ello
se utiliza ciertas técnicas muy usuales en el medio, la mas frecuente es el contacto
directo, este ocurre cuando el cliente decide visitar las instalaciones del hotel, aqui
se le puede brindar asesoria directa en cuanto al tipo de evento que desea realizar

y ensefiar los salones disponibles, o también puede ser la visita de un representante
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del &rea de eventos, el cual realiza una presentacion para ofrecer o dar a conocer
los servicios ofertados.

Via telefonica: El usuario se pone en contacto con el personal de eventos a través
de una llamada, es importante que la misma sea atendida con la mayor rapidez
posible para evitar perder posibles clientes potenciales, la persona que atienda
debera responder con un tono de voz claro y con fluidez de palabra, al contestar la

llamada se sugiere seguir los siguientes pasos:

Saludo

Presentacion personal

Detallar el tipo de evento, disponibilidad de fechas y horarios
Ofertar tipo de mend, servicios adicionales

Detallar precios de cada item, y precio total incluido impuestos

R o

Agradecimiento

Mailing: Se realiza el envio de un correo directo con promociones, en el caso de que
el interesado se contacte por ese medio se procede a enviar un listado detallado de
los requerimientos solicitados y a su vez la cotizacion mediante una respuesta
inmediata con los formatos establecidos.

Via WhatsApp: En la actualidad, la forma més sencilla para solicitar la cotizacion de
un servicio es el uso de esta aplicacién que resulta mas eficaz y comoda para los
clientes, en la cual se sigue el mismo proceso que el mailing, con una respuesta
rapida y coherente.

Agencias de organizacién de eventos: Es un medio de distribucion que puede llegar
a ser de gran utilidad debido a que las personas o empresas en el momento de
realizar un evento optan por la asesoria de una empresa de organizacion de eventos
en las cuales, se puede ofrecer los salones del hotel y servicios adicionales de

acuerdo a los gustos y necesidades del cliente.
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3.2 Proceso de Cotizacion

En lo que se refiere al proceso de cotizacion se debera tomar en cuenta todos los

detalles solicitados por el cliente, sin dejar a un lado costos por servicios adicionales,

debera tener un orden, fecha de caducidad, y todos los aspectos detallados a

continuacion:

Tabla 11

Modelo de Cotizacion

rl}-,%.(// )

W[/ COTIZACION

Datos de Ia. empresa solicitante

Fecha de emision: Fecha de Caducidad:
Razon social: Ciudad:

Ruc: Email:

Telefono:

Tipo de evento:
Horario y Duracion:

Numero de asistentes:

Cantidad Precio
Saldn:
Detalle de equipos:
1.
Detalle de alimentos y bebidas:
2.
Servicios y equipos adicionales:
3.
PRECIO TOTAL Subtotal
IVA
Servicio
TOTAL

Observaciones: Descripcion detallada de todo lo que incluye y no incluye en el
costo proporcionado

Politicas y pago de cancelacion:

Nota: Elaboracion propia.
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3.3 Paquetes y promociones

Los paquetes y promociones son una forma de presentacion de los productos
turisticos, que conjuga los atractivos y facilidades y los presenta como un todo

integrado (Llontop, 2).

Los paquetes en organizacion de eventos hacen referencia a la manifestacion de
servicios que se ofrece dependiendo de los requerimientos de cada cliente, que por
lo general estad acompafado por una promocion, la misma que afiade un valor
agregado a la oferta con el objetivo de resultar atrayente hacia el interesado. A

continuacion se detallara los pasos necesarios para armar un paguete.
Tabla 12

Secuencia para elaboracion de paquetes

NOMBRE DEL PAQUETE:

Determinar la tematica  Aire libre

Identificar las Fotografia: Musica:
necesidades Ceremonia ____ Vivo
Recepcion __ DJ _
Otros Otros
Decoracion: Animador:
Evento _
Florales

Centro de mesas
Espacios verdes
Espacios abiertos

lluminacion
Otros
Video: Otros:
Hora loca _
Ceremonia ____ Pirotecnia
Recepcion Coredgrafo
Otros Juegos infantiles
Descripcion de Alimentos y bebidas: Servicios:
servicios Plato de entrada ____ Meseros ____
Plato fuerte Parqueadero
Postre
Bocaditos ___
Cotizacion Se procede segun los requerimientos solicitados
Promocién Se realiza de acuerdo al tipo de evento que se
realice.

Nota: Elaboracion propia.
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3.4 Contacto con Proveedores

Los proveedores son empresas dedicadas al alquiler de suministros, materias
primas o mano de obra, en resumen son servicios adicionales que satisface a las

diferentes necesidades de otras empresas o instituciones.

En eventos es muy usual e importante contar con proveedores de distinta indole
como: fotografia, alquiler de autos para bodas, musica en vivo, animadores,
alimentos, bebidas, etc. Para la seleccion de proveedores se toma en cuenta varios
aspectos como la calidad del producto o servicio, tiempos de entrega, politicas de

pago, precios y trayectoria empresarial.

A continuacién se detallara los pasos que se sigue para ponerse en contacto con

los proveedores.

Flujograma de contacto con proveedores

Investigar los N
proveedores /

A J
Y

Clasificar los Coordinar reuniones, para
proveedores > contrataciones

Y

Analisis y clasificacion de
ofertas

Y

Realizar el AN
contrato con los
. proveedores

Gréfico 8. Flujograma de contacto con proveedores
Autores: Maria Augusta Leén, Belén Japon

Fuente: Propia

Fecha: Marzo 27 del 2018
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Para determinar los compromisos con los proveedores se elaborara un contrato de
aprovisionamientos de suministros en el que se establecera: tiempos de entrega,
precio del producto o servicio, garantias correspondientes, duracion, calidad,

meétodos de pago y clausulas de terminacion de contrato.

3.5 Métodos de pago

En lo que se refiere a los métodos de pago para un evento de cualquier indole y por
politica de las empresas en su mayoria siempre se solicitara un anticipo del 50%

del valor total como garantia.

La forma de pago siempre va a depender de las politicas de la empresa, ésta puede
ser en efectivo, transaccion financiera, tarjetas de crédito, cheques, etc.

3.6 Elaboracion de contrato

El término contrato se define como un acuerdo entre dos personas fisicas o
juridicas, que pueden ser verbales o escritos. Y en virtud de ellos se regulan ciertos

derechos y obligaciones del cliente (Ocafia, 27).

El contrato se realizara siempre y cuando ambas partes tengan capacidad legal para
la firma del contrato que se elaborara cuando el interesado haya confirmado la
realizacion del evento, tomando en cuenta todos los aspectos descritos en la
cotizacién entregada que puede llegar a variar de acuerdo a las politicas internas
de cada establecimiento, el contenido de la cotizacion estara constituido de los

puntos detallados a continuacién.
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Contenido del contrato para eventos

. - & *Razdén Social ¢ Numero de
*Afio « Razén Social «Ruc asistentes.
*Mes *Ruc o Direccidn y * Menu
e Dia « Direccion y nimro nimero telefénico * Prestacion de

telefénico
* mail

* mail
e Lugar de
residencia

servicio
* Precio
* Formas de pago

¢ Firmas de ambas
partes

Grafico 9. Contenido del contrato para eventos
Autores: Maria Augusta Leon, Belén Japon

Fuente: Planificacién, organizacién y control de eventos
Fecha: Marzo 27 del 2018

3.7 Elaboraciéon del orden del evento

La elaboracién de la orden del evento es una herramienta clave de comunicacion
en donde se detalla todos los requerimientos y menaje necesarios para el evento
de acuerdo al contrato establecido con el cliente, la misma servira como guia hacia
los departamentos implicados para la ejecucién de cada aspecto entre ellos esta el

personal del servicio, menaje, alimentos y bebidas, seguridad, etc.

El encargado o encargada de los eventos se responsabilizara de la elaboracién y
envié de la orden hacia los distintos departamentos involucrados, conjuntamente
con los requerimientos que debe realizar cada uno, las diferentes areas delegaran
las actividades dirigidas hacia el personal a su cargo con el objetivo de cumplir con

cada detalle y supervisar cualquier inconveniente.

A continuacién se presenta un modelo de una orden de eventos que se puede

utilizar para los departamentos en un evento.
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Nombre:
Teléfono:

DATOS DEL CLIENTE
Tipo de Evento:

Direccion:

Tipo de Montaje:

Dia/Mes/Ano:
Hora:

Numero de pax:

Nombre de la empresa

TIEMPO | DEPARTAMENTOS | RESPONSABLES FUNCIONES Observaciones
00:00 — | Jefe de eventos Coordinadora del e Reservade salén
00:00 evento ®  Asignacién de
espacios
00:00 — | Alimentos y o Chef Adjuntar
00:00 | Bebidas ° Ayudantes Mend
de cocinas
e Maitre
®  Meseros
® Barman
® Vajilleros
00:00 — | Ama de llaves o Jefede e Reserva
00:00 recepcion de
habitacion
e Paquetes
00:00 — | Compras e Asistente e Insumos
00:00 de compras
00:00 — | Seguridad e Guardias
00:00

Nota: Elaboracién propia.
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3.8 Funciones de cada area involucrada

3.8.1 Coordinador de Eventos

En cuanto a las funciones principales del coordinador de eventos esté el establecer
y mantener contacto con el cliente, realizar cotizaciones, elaborar la orden del
evento y brindar informacién a los demas departamentos involucrados, cierre de
contratos y acuerdos, establecer las politicas y los pagos de los eventos, marketing
y promociones, designar los espacios o lugar donde se va desarrollar el evento,
planificar el equipo humano de trabajo, organizar material y equipos, contratacién
de proveedores, coordinar el timing del evento y por ultimo realizar seguimiento del

evento (antes, durante y despues).

3.8.2 Jefe de Alimentos y Bebidas

El area de alimentos y bebidas es una area clave para el desarrollo de los eventos,
el personal a cargo se responsabiliza de la gestion y produccion de alimentos,
coordinacion conjunta con el chef para la elaboracion de menus y establecer tiempo
a cada plato, adicionalmente coordina el equipo de trabajo bajo su mando
dependiendo del tipo y servicio que se tenga que realizar ya sea este servicio buffet

0 servicio a la mesa, estacién de bebidas, bocaditos, etc.

3.8.3 Otros departamentos involucrados

En la organizacion de un evento existe la participacion directa e indirecta de ciertas
areas para la celebracibn del mismo se puede detallar algunos de los

departamentos que intervienen y sus funciones:

Departamento de compras: El cual se encarga del contacto de nuevos

proveedores de insUMos 0 Servicios.
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Departamento de mantenimiento: Responsable de Ila supervision y
mantenimiento de los bienes y equipos del lugar.

Departamento de seguridad: Supervision y control de las &reas donde se realiza

el evento y velar por la seguridad de los asistentes y personal.

Departamento de recepcion: Coordinacion de paquetes en el caso de existir

alguna promocién con el hotel.

Departamento de ama de llaves: Limpieza y supervision de areas donde se

realizara el evento.

Departamento de contabilidad: Encargado del aspecto financiero, depdsitos y

presupuestos.

3.9 Tipos de montajes

El montaje representa un papel muy importante en la organizacion del evento,
debido a que consiste de varios elementos que estan englobados en si, como son:
mesas, manteleria, cuberteria, decoracion, etc. Para el montaje se toma en

consideracion los siguientes factores:

e Tipologia de evento

e [Espacio del salén

e Numero de asistentes
En la actualidad existen varios tipos de montajes que se utilizan segun el caracter
del evento, se ha tomado como referencia los dos tipos de eventos mas frecuentes
gue engloban varios productos y servicios como pueden ser corporativos y sociales.
En El Dorado Hotel se ha tomado como referencia los siguientes montajes que se

usan de manera frecuente en eventos corporativos.
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Tipos de montajes para eventos corporativos

°
000 r— @

- I ==l
d | . . TFP TIT Jocee
o000

© o H

3' Io " Tee 0°% Geeee
Mesa tipo U Mesa Imperial Escuela Auditorio

llustracién 18. Tipos de montajes para eventos corporativos
Autores: Maria Augusta Ledn, Belén Japon

Fuente: Libro Gestion de Eventos y Productos Turisticos
Fecha: 05 junio 2018

En los eventos sociales existe una gran variedad de celebraciones para las cuales
se utiliza montajes similares para la conmemoracion de cada uno, posteriormente
se pueden observar en los graficos, cuales son los de uso mas frecuente es esta

tipologia de eventos.

Tipos de montajes para eventos sociales

LU L

. . e 2s ol e .
o @:@®: ° "; 9" 0 e0ee
- 5 . - ¥ e
® o SO ® L ¥ e 0 000
Tipo Coctel . ' ‘
Banquete Estrella o Margarita Moderno Clasico

llustracién 19. Tipos de montajes para eventos sociales
Autores: Maria Augusta Leo6n, Belén Japon

Fuente: Libro Gesti6n de Eventos y Productos Turisticos
Fecha: 05 junio 2018
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3.10 Proceso Mise place

En el articulo Mise en Place publicado en Protocolo y Etiqueta, se define al término
“mise place” como preparar, disponer de todos los elementos necesarios para una

determinada tarea o trabajo (Protocolo y Etiqueta, 2016).

Asimismo, en la organizacion de eventos se refiere a proveer, y mantener todos los
recursos necesarios a la hora del montar un evento, para este proceso se debe

tener cuenta los siguientes puntos:

e Personal de servicio: Personal suficiente para apoyo de las tareas
designadas

¢ Alimentacion y bebidas: Tener los alimentos pre-elaborados, con la finalidad
de adelantar el proceso de preparacion, para evitar retrasos en el tiempo de
coccion del menu establecido en el contrato, en cuanto a las bebidas verificar
las cantidades suficientes para las diferentes etapas del evento.

e Equipos: Revision del buen funcionamiento de los equipos de audio e
iluminacién, realizar pruebas de sonido antes del evento.

e Utensilios: De acuerdo con el menu establecido, contar con los utensilios,

vajilla, cuberteria, cristaleria y lenceria para el montaje de mesas.

Es importante destacar que no siempre se debe abastecer para el numero de
asistentes, si no tener un stock de reserva para cualquier inconveniente que se

puede presentar.

3.11 Decoracién

La decoracion consiste en el conjunto de recursos materiales que resultan
indispensables para el desarrollo y puesta en escena de un evento tanto corporativo
o de caracter social. En la actualidad existen varios factores y recursos que permiten

proyectar una idea, mediante el uso de elementos decorativos segun el tipo de
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evento, independientemente del tipo de decoracidén que se elija, esta va depender

de la tematica, espacios y presupuesto planteado.

Para el montaje de los elementos decorativos estos deberan ir en armonia entre la
tematica del evento y la arquitectura del lugar, el mobiliario debera ser ergonémico
y funcional de manera que permita la libre circulacion de asistentes y personal de
servicio, se debera utilizar decoraciones ornamentales que no dificulten la visibilidad

y circulacion de los invitados o asistentes (Diaz, 146).

3.12 Equipos de audio e iluminacion

El equipamiento audiovisual forma parte de los recursos materiales basicos para el
desarrollo de cualquier evento, se debe contar con equipos de imagen, video y
audio, es indispensable que todos estos se encuentren en perfecto funcionamiento
y estratégicamente ubicados.

En cierta tipologia de eventos es necesario poseer equipos informaticos para el
desarrollo del mismo como ordenadores, impresoras y demas, asi como también se
puede llegar a necesitar recursos mas avanzados como control de acceso, cabinas
de traduccion simultdnea en el caso de que el evento cuente con la presencia de
asistentes que hablen distintos idiomas, para la transmision de ideas planteadas por
el organizador.

Otro aspecto de caracter fundamental dentro de este punto es la iluminacién que
por lo general permite crear y combinar ambientes segun el tema que corresponda
a cada evento

Hoy en dia existen diferentes tipos de iluminacién que pueden ser utilizados en
distintos eventos entre ellos esta la iluminacion led en sus variabilidades, lamparas,
candelabros, tiras de luces para decoracién de interiores y exteriores, velas, faroles,

entre otros.
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3.13 Recepcion del cliente

La recepcion del cliente hace referencia a varios aspectos que van englobados con
la llegada, ubicacion de invitados y las actividades durante el desarrollo del evento
con la finalidad de que el mismo se desenvuelva de manera ordenada y exitosa,
durante la recepcion de los asistentes el personal delegado para el area de
protocolo se encargara de organizar y coordinar todo lo que conlleva con la

asignacion de espacios para anfitriones e invitados desde el inicio hasta el final del

evento.

La ubicacion de las mesas va a depender del tipo de montaje que se realice, se
toma en cuenta el nUmero de personas por mesas, para lo cual es recomendable

disefiar un mapa que permita visualizar cada espacio.

Para este punto se puede brindar ciertas recomendaciones para el personal que
deberad contar con excelente presencia y recibir a los asistentes de manera
respetuosa y cordial, contar con el timing del evento en donde se especifica el
tiempo de cada actividad para que este se desarrolle de acuerdo a la secuencia

programada.

3.14 Servicio de alimentos y bebidas

El servicio de alimentos y bebidas, es una de las partes mas importantes durante la
planificacion del evento, la misma que genera a la empresa una buena imagen por
el servicio recibido, ademas hace referencia a las diferentes formas de hacer llegar
el plato hacia la mesa donde se encuentre el comensal, cabe mencionar que la
técnica de servicio que se utilice va a depender de varios factores como el

establecimiento, el menu, precio y tiempo.

A continuacion se mencionan los diferentes tipos de servicio segun Morfin.
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Servicio Americano: Es el més conocido y utilizado debido a que la comida es
preparada y emplatada en la cocina para luego ser llevada directo por el maitre a la

mesa del consumidor por tanto permite un rapido servicio (Morfin,132).

Servicio Ingles: Se caracteriza porgue el anfitrion es el encargado de proporcionar
y servir a los comensales en sentido contrario a las manecillas del reloj y de esta

manera es el tltimo en servirse (Morfin, 133).

Autoservicio: La persona elige a su gusto los alimentos que se encuentran exhibidos
en la mesa y se aplica en escuelas, comedores (Morfin, 134).

Servicio Buffet: Es utilizado para abastecer a una cantidad elevada de consumidores
por lo general son banquetes que brindan la opcién de degustacion hacia una gran
variedad de platillos, los alimentos se encuentra ubicados en mesas decoradas y

asistidas por un mesero que le ayuda en el momento del servicio (Morfin,134).

Los servicios antes mencionados van a depender de los requerimientos de los
clientes y la tipologia a desarrollarse, puesto que cada uno tiene exigencias
diferentes y no todas son aplicables en cualquier evento.

En cuanto a bebidas se debe tener las cantidades correctas de botella de vino, agua,
licores y gaseosa para abastecer al nUmero de asistentes y se sugiere contar con

una carta de bebidas para los diferentes gustos.

3.15 Servicio Post venta

El después de un evento, es una etapa relevante para la fidelizacion de los clientes
bien sea éste corporativo o particular, esta fase se dedica a la recopilacion de
informacion y archivo de los documentos tanto internos como externos, evaluacion
de costos frente a presupuestos y posteriormente se procede con las evaluaciones
de percepcion del cliente, seguido de una carta o correo electronico de

agradecimiento, también se realizara una retroalimentacién conjunta con los
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colaboradores para verificar que se hayan cumplido con los estandares de calidad

acordados, cronogramas, timing, etc.

Adicionalmente después de finalizado el evento se procede a ejecutar varias
actividades vinculadas como la recoleccion de todo el material utilizado, desmontaje

de salas, pago a proveedores e informe final del evento.
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Capitulo 4. MANUAL DE PLANIFICACION Y ORGANIZACION DE EVENTOS

4.1 Objetivos

Objetivo General

Disefiar un manual de planificacion y organizacion de eventos detallando los
procedimientos que se llevan a cabo en las distintas etapas de un evento, con el fin
de estandarizar los procesos y mejorar la coordinacion con los departamentos

involucrados.
Objetivos Especificos

e Definir los procedimientos a realizarse en cada etapa del evento

e Estructurar formatos de elaboracién documentos internos

e Detallar las documentos que van dirigidos a cada departamento para la
coordinacion de actividades

4.2 Perfil del personal

Con respecto al personal que conforma el area de eventos se propone la siguiente

estructura organizacional.
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Grafico 10. Estructura organizacional del departamento de eventos
Autores: Maria Augusta Ledn, Belén Jap6n

Fuente: Propia

Fecha: 04 julio 2018

Maria Augusta Ledn Carrién — Ana Belén Japén Criollo

79



Tabla 14
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Perfil del Coordinador de Eventos

HE» X4

% 7 Ficha No 1
DESCRIPCION

Departamento Eventos

Nombre del cargo Coordinador de eventos

Objetivo

El coordinador de eventos se encargara de organizar, planificar y promocionar todo tipo
de evento con |a finalidad de dar a conocer una actividad o producto que se oferte.
ACTIVIDADES

+ Apoyar el equipo humano en la ejecucion de evento

s Gestionar solicitudes de los clientes

+ FElaboracién de propuestas y cotizaciones

+ Disefio de cronogramas y timing para cada evento

« Coordinacion de actividades del personal necesario

+ (estion de proveedores

+ Supervisar y evaluar la calidad del evento
Habilidades

« Comunicacion oral y escrita, clara y expresiva

« Planificacién de corto plazo

+ Cdlculos de estimacion numérica y de tiempo

+ Trabajo en equipo y toma de decisiones

« Interpretacion de lenguaje corporal

FORMACION ACADEMICA
« Estudios superiores
« Estudios relacionados con la rama Hotelera
+ Curso o Congresos relacionado con la organizacion de eventos.
EXPERIENCIA
+ Experiencia en coordinar todo tipo de evento y manejar un lenguaje corporal
correcto minimo 2 afios.
REQUERIMIENTOS GENERALES
Edad: 25- 45 / Género : Indistinto

Nota: Elaboracion propia con base en QUALITUR. Recuperado el 4 julio 2018.
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Perfil del Asistente Administrativo

+
T Ficha No 2
DESCRIPCION
Departamento Eventos
Nombre del cargo Asistente Administrativo
Objetivo

Es responsable de coordinar los aspectos administrativos, adquisicién de bienes, manejo de

proveedores y presupuestos.

ACTIVIDADES
Apoyar el equipo humano en la ejecucién de evento
Realizar gestion de proveedores
Orientar a los coordinadores para la contratacion de nuevos proveedores
Preparar documentacion indispensable para el evento
Coordinar con el equipo de compras la adquisicién de bienes y servicios para cada
evento
Control de presupuesto de cada evento

Realizar informes de gastos al finalizar el evento

Habilidades

Comunicacion oral y escrita, clara, articulada y expresiva, con ejemplo de gramatica
y vocabulario adecuados.

Planificacién de corto plazo

Calculos de estimacion numérica y de tiempo

Trabajo en equipo y toma de decisiones

FORMACION ACADEMICA
Estudios superiores
Estudios relacionados con la Hoteleria y Administracion
EXPERIENCIA
Experiencia en cargos afines- minimo 2 afios.
REQUERIMIENTOS GENERALES

Edad: 25- 45/ Género : Indistinto

Nota: Elaboracion propia con base en QUALITUR. Recuperado el 4 julio 2018.
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4.3 Cotizacién del evento

La cotizacidén es un acto que se lleva a cabo mediante el cual se oferta servicios y
bienes por un precio determinado en mutuo acuerdo con la parte interesada, para
lo cual el cliente potencial posteriormente cancelara los valores detallados para

adquirir los bienes y servicios solicitados.

La cotizacion de un evento es manejada en este caso por los coordinadores los
cuales seran responsables de completarla, para luego ser entregada y revisada
conjuntamente con los clientes potenciales, los puntos que se deben detallar en la
cotizacion son los siguientes: el nombre del interesado e informacion personal, tipo
de evento, temética, horario y duracién del evento, nUmero de asistentes, el salon
seleccionado, detalle de alimentos y bebidas (horario de servicio de cada plato) y
costos adicionales también es importante que se coloque las fechas de caducidad
de la cotizacidén para evitar inconvenientes con eventos posteriores un modelo de

cotizacién que puede ser utilizado se puede observar a continuacion:
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Tabla 16

Modelo de Cotizacion

%
L }/ 0 m(/(, COTIZACION

Datos de la empresa solicitante

Fecha de emision: Fecha de Caducidad:
Razdn social: Ciudad:

Ruc: Email:

Teléfono:

Tipo de evento:
Horario y Duracion:

NUmero de asistentes:

Cantidad Precio
Salon:
Detalle de equipos:
1.
Detalle de alimentos y bebidas:
2.
Servicios y equipos adicionales:
3.
PRECIO TOTAL Subtotal
IVA
Servicio
TOTAL

Observaciones: Descripcion detallada de todo lo que incluye y no incluye en el
costo proporcionado

Politicas y pago de cancelacion:

Nota: Elaboracion propia.
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Posteriormente al enviar o entregar la cotizacion se debe realizar un seguimiento
de la misma, en el caso de no tener respuesta inmediata del consumidor, es
necesario contactarse con el cliente para conocer sus inquietudes y mejorar el
servicio.

La confirmacion de la cotizacién se debera realizar por correo electrénico o una
carta formal que permita tener constancia de la aprobacion y requerimientos del

cliente y los servicios ofertados por el hotel.

4 .4 Planificacion del evento

En la etapa de planificacion se deben tomar en cuenta varios aspectos importantes
entre ellos estan las actividades a realizar de cada departamento, la duracién
determinada de cada actividad, los recursos humanos y materiales para llevar a
cabo el evento.

Durante la etapa de planificacién se debera tomar en cuenta los siguientes items

para la ejecucion.

1. Seleccién del salén para el evento, se define el tipo de montaje de acuerdo al
espacio y tipo de evento a desarrollarse.

2. Seleccién de fechas y cronogramas, lo que ayuda a detallar las actividades para
prevenir acontecimientos que lleguen a suscitarse, el cronograma se disefara
de acuerdo al tiempo de antelacién con el que se reserve el evento y sera
estructurado de acuerdo a las fechas que pueda cumplir el coordinador, siendo
ésta una hoja de ruta para la organizacién del evento.

A continuacion se muestra una propuesta de cronograma que se puede

implementar para gestionar el tiempo y actividades del coordinador.
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Tabla 17

Cronograma de Actividades

TS
l.l ,__I—_:_' (u_"(!(élf_

ACTIVIDADES SEMANA 1 SEMANA2 SEMANA 3 SEMANA 4

MES:

Actividad 1
Actividad 2
Actividad 3

Actividad 4

Nota: Elaboracion propia.

3. Se define el nimero de asistentes, es muy importante conocer la cantidad de
personas que participaran en el evento para poder tomar en cuenta al personal
de servicio y en caso de que sea incluido la alimentaciéon ayudara a definir los
platos a servir.

4. Planificacion general del evento con las actividades de cada area, permite tener
una comunicacion con los demas departamentos involucrados y gestionar todas
las necesidades que se requiere para desarrollar el evento, ademas de planificar
los recursos humanos, materiales y técnicos, a continuacion se detalla los

formatos para control de todos los recursos.
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Tabla 18

Recursos Materiales

r.}fg / EQUIPOS DETALLE DE LOS EQUIPOS Y
R Torads MATERIALES
Equipos informéticos .

Mobiliario .

Elementos decorativos °

Sefalizacion .

Suministros de oficina °

OTROS .

Nota: Elaboracion propia.
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Tabla 19

Recursos Humanos

™ CC AREAS
s NoA
il }{ﬁ('/:’(((/('

Eventos

Alimentos y bebidas

Ama de llaves
Compras

Seguridad

Nota: Elaboracién propia

CANTIDAD DE RECURSOS

HUMANOS
Coordinadora de eventos
Chef
Ayudantes de cocina
Maitre
Meseros
Barman
Vajilleros
Recepcionista
Asistente de compras

Encargado de seguridad
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Tabla 20

Recursos Técnicos

r’.}((fg/ EQUIPAMIENTO DETALLE
L .5%('{’(((/(' TECNICO
Sonido Parlantes, micréfonos, altavoces

equipos de musica

lluminacion Puntos de electricidad

Fotografia y Video Equipos de grabacion y video
Medios audiovisuales Pantallas, Pizarras, proyectores, etc.
Otros

Nota: Elaboracién propia

5. Gestion de presupuesto se define en conjunto con el cliente, posteriormente se
realiza el tramite del mismo respetando las clausulas y estipulaciones que tiene
el departamento una de ellas es el pago del 50% del valor total como garantia
(segun las politicas de pago de El Dorado Hotel). Adicionalmente se aconseja
destinar por lo menos el 10% del presupuesto total para imprevistos durante el
desarrollo del evento.

6. Contratacion de proveedores, se solicita a otra empresa que preste sus servicios
en caso de que el hotel no contara con ciertos recursos, ésta debe de ser
solicitada con tiempo para evitar cualquier inconveniente.

7. Contratacion de personal, se recomienda la contratacion de personal temporal
para la celebracién del evento en caso de que no sea suficiente el personal de
planta.

8. Entrega de la orden del evento
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Tabla 21

Orden de Evento

e CE
L'}T(,(.{/)(v/‘ﬂ(/f'

DATOS DEL CLIENTE
Tipo de Evento:

Nombre:

Teléfono:

Direccioén:

Tipo de Montaje:

TIEMPO
00:00 —
00:00

00:00 -
00:00

00:00 -
00:00
00:00 -
00:00
00:00 -
00:00

DEPARTAMENTOS
Jefe de eventos

Alimentos y
Bebidas

Ama de llaves

Compras

Seguridad

Nota: Elaboracién propia

f""'f‘f'\%"f"f”i
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RESPONSABLES
Coordinadora del

evento

e Chef
e Ayudantes de

cocinas
e Maitre
® Meseros
® Barman

® Vajilleros
o Jefede

recepcion

e Asistente de

compras

e Guardias

Dia/Mes/Afno:
Hora:

NUumero de pax:

FUNCIONES Observaciones

Adjuntar
Menu
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4.5 Desarrollo y control de eventos

Esta fase hace referencia a todos aquellos recursos humanos como materiales que
se precisan para el desarrollo del evento, por lo cual es necesario conocer todos los

detalles del evento que se va a realizar.

También se gestiona con los demas departamentos y se delega actividades a las
personas que van a estar a cargo de cada area de esta manera se contara con
responsables que coordinen y controlen que las actividades se realicen de acuerdo
a lo preestablecido con el cliente y la planificacién. Para controlar la evolucién del
evento es necesario que cada persona tenga un check list el mismo que servira

como una herramienta de apoyo para corregir y evitar errores durante el evento.

A continuacién se muestra un cuadro que permite visualizar las tareas de cada area

involucrada y el formato de check list propuesto.
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Actividades de Areas Involucradas

Areas

Alimentos y bebidas

Coordinador de eventos

Ama de llaves

Compras

Nota: Elaboracion propia

Responsables

Chef

Capitan

Pastelero

Coordinador

Recepcion

Asistente de compras

Maria Augusta Ledn Carrién — Ana Belén Japén Criollo

Actividades
Elaborar el menu
establecido en la
comanda
Coordinar con los
meseros para el servicio
Se encarga de la
reposteria de bocaditos y
pasteles
Montaje del salon
Se encarga de la
Decoracion
Coordina los tiempos para
el servicio
Reserva la habitacion
para la noche de bodas.
Coordina con la camarera
para la decoracion.

Se encarga de los
INSUMOsS en caso que se

requiera
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4.6 Contratacion del evento

La contratacion del evento se realiza después de acordar los requerimientos del
evento con el cliente, se procede a firmar el contrato en el cual se describen los
servicios y el precio de la prestacion de los mismos, detallando la fecha, salon,
namero de comensales, duracion (horas), clausulas de incremento o disminucién
de asistentes con un minimo de 7 dias y el detalle del servicio de alimentos y
bebidas.

MENU PARA ADULTOS

> Entrada
> Plato fuerte
> Fuerte

> Bebidas
MENU INFANTIL
> Entrada

> Plato fuerte
> Fuerte

e Bebidas
e Precio del menu por persona incluyendo impuestos
e Numero de meseros por mesa
e Requerimientos complementarios
» Madsica
» Decoracion
» Equipos
» Otros
e Especificar la forma de pago y como se realizara cada uno como garantia de
la reserva del salon.

. En este caso el 50% antes del evento y el otro 50% después del evento.
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Tabla 23
Check list

ALIMENTOS Y BEBIDAS

Menu para adultos:

o

NTERSDAD 06
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Decoracion

N° de plato de entrada
N° de platos fuertes

Menu para nifios:

L]
L]

Mesas
Flores

Entrada y Salida

Plato de nifios
Bocaditos

Sal

Dulce

Pastel

Platos extras
Numero de platos adultos

Numero de platos nifios

Bebidas

Para el Brindis
Vinos

Sodas

Aguas

OBSERVACIONES:

FIRMA DE LOS RESPONSABLES:

Nota: Elaboracion propia

N e

Servicio

Meseros

Maestro de ceremonias
Bartender

DJ

Equipos
lluminacién
Audio

Revisar

Lista de invitados
Ubicacion de las mesas
Montaje de mesas
Otros

0o oo dOood goodd
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4.7 Servicio de Post Venta

El servicio de post venta hace referencia a las acciones posteriores a la finalizacion
del evento, en este punto se analiza las actividades que se desarrollaron durante

toda la planificacion, dando como resultado el éxito o el fracaso del mismo.

Esta etapa permite medir la satisfaccion de los clientes en la cual se puede realizar
encuestas o entrevistas y se realiza un seguimiento a través de e-mail para

implementar mejoras en el servicio.

Para medir el nivel de satisfaccion se ha disefiado un modelo de cuadro que permite
sefalar del 1 al 5 con una equis, cual fue la expectativa y experiencia del cliente
durante el desarrollo del evento, tomando en cuenta que uno significa muy

insatisfecho, dos insatisfecho, tres neutro, cuatro satisfecho y cinco muy satisfecho.

Cabe mencionar que el nivel de satisfaccion va a variar de acuerdo al tipo de evento
gue se desarrolle, por lo tanto en el siguiente cuadro se menciona los aspectos mas

relevantes a evaluar.

Tabla 24

Esquema para medir el nivel de satisfaccion
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Neutro

Nombre del Evento

Muy
insatisfecho
Insatisfecho
Satisfecho
Muy
Satisfecho

-
N
w
N
ul

Localidad
Es facil llegar a la ubicacién
La sefializacién para orientarse es la adecuada
Los espacios fisicos fueron accesibles
Como le parecio el local
Atencion al Cliente
Personal fue muy amable durante el recibimiento
El personal estaba atento de acuerdo a sus
requerimientos
Como le parecio el servicio del personal
La comidarecibié ala hora indicada
Otros Detalles
Decoracién
Montaje
Espacios del salén
Maestro de ceremonias
Personal de servicio
Comida
Bebidas
Bocaditos
DJ
lluminacion
Sonido

Otros especifique

Nota: Elaboracion propia.
La evaluacion de satisfaccién ademas contribuye a que los demas departamentos
involucrados, tomen las medidas correctivas con la informacion obtenida de los

resultados planteados.
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A continuacion se detalla las actividades que se deben realizar en esta fase segun

Inmaculada Ocafia en el libro La gestidon de eventos.

1.
2.

Se recoge todo el material del evento: mobiliario, equipos, stands
Desmontaje de las mesas y del salon.

Se convoca una reunion con el personal involucrado de los diferentes
departamentos para felicitarles por el trabajo y el esfuerzo realizado durante
el evento.

Se evalla los estandares de calidad

Se evalua el cronograma, los check list, para comprobar que todo lo
planificado se ha realizado con los puntos establecidos.

Se evallan las encuestas de satisfaccion.

Se cancela a los proveedores y personas contratadas por horas.

Se realiza un informe de todo el evento y los percances que se hayan
suscitado y sugerencias con el objetivo de mejorar las expectativas

deseadas.
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CONCLUSIONES

Finalizado el presente proyecto se puede obtener varias conclusiones, entre ellas
esta que el area de los eventos es un mundo amplio que ofrece varios tipos de
servicios hacia diferente tipologia de usuarios por lo cual es necesario analizar cada

aspecto a fondo mediante la planificacion para organizar un evento.

La organizacion de un evento requiere el analisis de varios factores dependiendo la

magnitud del evento.

El canal de comunicacion y la calidad del mismo que se utilice entre departamentos

son elementos fundamentales para llevar a cabo un evento exitoso y coordinado.

El poseer un historial y base de datos de los clientes contribuye a poder realizar un

seguimiento y ofertar nuevas promociones.

El Dorado Hotel cuenta con una estructura disefiada con amplios espacios para la
realizacion de eventos tanto corporativos como sociales. Ademas de ofertar

servicios de alimentos y bebidas.

El Dorado Hotel cuenta con procesos basicos establecidos que son usados en el

departamento de eventos para cotizar solicitudes y enviar a los clientes.

El conocimiento del personal que conforma el departamento de eventos, ayuda
prever el talento humano necesario y sus funciones a la hora de llevar a cabo un

evento.

La estandarizaciéon de procesos mediante el establecimiento de flujo de pasos a
seguir por el personal de eventos, ayuda a minimizar el margen de errores,
garantizando el adecuado desarrollo del evento, logrando asi la satisfaccion de los
clientes. El servicio post venta forma parte de las acciones importantes para evaluar

estandares de calidad y la satisfaccion de los clientes.
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RECOMENDACIONES

Implementar reuniones en conjunto con el personal antes y después de finalizado

el evento para efectuar una retroalimentacion e implementar mejoras en el servicio.

Realizar encuestas de satisfaccion después de un evento para analizar la

percepcion del cliente ante los servicios prestados.

Implementar un area de organizacion de eventos de mayor magnitud debido a que
el hotel posee los recursos necesarios y puede llegar a obtener una fuente de

ingresos adicional.

Establecer alianzas estratégicas con agencias de organizacion de eventos, hoteles
y demés establecimientos para la oferta de alimentos y bebidas y alquiler de

salones.

El personal debe tener conocimientos basicos de protocolo para contribuir de apoyo

al evento.
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ANEXOS
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PROYECTO DE INTERVENCION

1. TITULO DEL PROYECTO DE INTERVENCION

PROPUESTA DE ELABORACION DE UN MANUAL DE PLANIFICACION Y
ORGANIZACION DE EVENTOS PARA EL DEPARTAMENTO DE VENTAS
CASO: HOTEL EL DORADO CUENCA

2. NOMBRE DEL ESTUDIANTE / CORREO ELECTRONICO
Maria Augusta Lebn mariaaugustaleon@gmail.com
Belén Japén belenjapon12@gmail.com

3. RESUMEN DEL DISENO DEL PROYECTO DE INTERVENCION

Este proyecto de intervencion propone elaborar un Manual de planificacion y
organizacion de eventos, aplicado para el departamento de ventas del Hotel EI
Dorado con el fin de establecer procesos fijos y minimizar mérgenes de error
en el equipo de ventas,

En la actualidad la ciudad de Cuenca se ha convertido en una de las terceras
ciudades més importantes del Ecuador, debido a su gran reconocimiento que
ha obtenido en sus Gltimos afos al ser una ciudad que brinda a los turistas una
gran riqueza turistica, histdrica y cultural, En cuanto a los eventos la ciudad
cumple con las condiciones necesarias para convenciones y eventos de toda
magnitud con los equipos adecuados para el desamollo de los mismos.

Los eventos se han transformado en un punto de gran importancia en la
sociedad de manera que se ha implementado varlos lugares donde se oferta la
organizacion de todo tipo de eventos ya sea de cardcter soclal o corporativo.
En cuanto a la hoteleria la oferta hotelera ha puesto en la carta de presentacion
sus servicios de organizacion de eventos y alquiler de salones para diferentes

lipos de eventos los cuales pueden ser: social, cultural, deportivo o negoclos
2
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ademas de contar con todos los equipos necesarios, espacios y profesionales
que ayudan a desarrollar cada acontecimiento con eficiencia.

Como caso de estudio se ha tomado en consideracién el Hotel El Dorado
ubicado en el centro histdrico, el mismo que tiene una categorizacion de cinco
estrellas segun el reglamento de la Ley del Turismo, en donde se evaluara el
nimero de salones con los que cuenta, capacidad , equipos de audio y video
formas de pago, incluido estrategias de ventas y por Gltimo se realizara un
seguimiento del personal con respecto al desarrollo , organizacion y cuéles
son los pasos que se basan para realizar un evento.

Por dicha razén se ha visto la necesidad de desamollar un manual que ofrezca
una gula que ayudard al departamento de ventas a mejorar los procesos
existentes y realizar con éxito cada evento que se proponga celebrar.

La propuesta pretende elaborarse mediante una investigacién cualitativa y
cuantitativa, como primera Instancla se efectuarda una investigacion
bibliogréfica en textos gulas de alta relevancia que detallan todo el proceso de
eventos en el drea hotelera, y estudios relacionados con el tema.
Posteriormente se desarrollaréd una Investigacién de campo en el hotel con el
fin de obtener datos claros acerca de su realidad actual, y proponer una mejora
para dichos procedimientos.

4. PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO DE INTERVENCION

En la actualidad la celebracién de eventos se ha venido desamollando de
manera creciente , la conmemoracién de un acontecimiento es tan relevante
en la vida de las personas y el ritmo de vida actual da lugar a que las personas
que deseen celebrar un evento opten por una agencia o unidad especializada
que planifique su evento debido al tiempo reducido que se poseen para
organizar el mismo y optar por la decision de poner todo en manos de
profesionales para que todo salga como ellos lo desearon,
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Por este motivo varios establecimientos especificamente hoteles de la ciudad
han puesto a disposicion servicios de organizacion de eventos y alquiler de
salones junto con personal encargado de realizar todas las funciones que
involucran la organizacion de un evento.

El proyecto se realizard debido a que surge una necesidad de tener un modelo
a seguir con pasos, politicas y procesos, especificamente en la organizacién
de eventos en el deparlamento de ventas, el mismo servird como pauta para el
personal encargado de este departamento y personal nuevo que entre a formar
parte del hotel, e incluso como modelo a seguir para otros hoteles que oferten
el servicio de eventos y convenciones.

El presente proyecto propone elaborar una guia que incluya procedimientos
parala organizacion de cualquier tipo de evento, y como desarrollarse en toda
su cadena de valor, ademas de detallar la organizacién, manejo y planificacion
de los diferentes eventos realizados en el Hotel El Dorado, que representa un
gran ente en el medio hotelero.

El proyecto brindard informacién dptima para la elaboracién del manual el cual
permitira tener por escrito todos los pasos a seguir los mismo que pueden ser
de gran utilidad especialmente para el personal de ventas del hotel EI Dorado,
ademas de ayudar a facilitar procedimientos y minimizar errores que pudiesen
ser cometidos dentro de la organizacién de un evento maximizando la calidad |
del mismo. |

5. REVISION BIBLIOGRAFICA

Para la elaboracién del siguiente proyecto de intervencion se utilizara varios
conceplos claves que serdn detallados a continuacion:

Segdn el Reglamento de Alojamiento Turlstico define a un Hotel como el
establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones para

ofrecer servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio y
P
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aseo privado, ocupando la totalidad de un edificio o parte independiente del
mismo, cuenta con el servicio de alimentos y bebidas en un drea definida como
restaurante o cafeteria, segiin su categoria, sin perjuicio de proporcionar otros
servicios complementarios. Deberé contar con minimo de 5 habitaciones.

Segun Martin Alvarez en su libro Manual para elaborar manuales de politicas
y procedimientos menciona que Manual es aquel que documenta la tecnologia
que se utiiza dentro de un érea, departamento, direccién, gerencia u
organizacién. En este manual se deben contestar las preguntas sobre lo que
hace (politicas), [...] y ¢émo hace (procedimientos) para administrar el érea,
departamento [...] y para controlar los procesos asociados a la calidad del
producto o serviclo ofrecido (este control incluye desde la determinacion de
las necesidades del cliente hasta la entrega del producto o realizacion del
servicio).

Rosario Jijena Sénchez en su libro Como organizar eventos con éxito define
a evento como, es todo acontecimiento previamente organizado que redne a
un determinado nimero de personas en tiempo y lugar preestablecidos, que
desarrollaran y compartirdn una serie de actividades afines a un mismo
objetivo para estimulo del comercio, industria, el intercambio social y la cultura
general.

Ademds Rosario Jijena Sdnchez también hace mencién a que se debe hacer
un planteo estratégico de largo alcance, una planificacion para ejecutar
tacticas en lo inmediato y se apoya todo en una estructura de medios y
recursos llamados logistica.

En el libro Gestién de Eventos Hostelerfa y Turismo indica que el mercado de
reuniones es aquel segmento del mercado turistico que comprende la
organizacion de actos pablicos o privados a los que asisten personas con una
finalidad en comdn; el intercambio de ideas, dar a conocer nuevos productos
[...], aunque con motivaciones muy varladas.
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José Luis Roca en su libro Planificacién, organizacién y control de eventos
indica que la celebracion y gestion de eventos luristicos en las ciudades es,
hoy en dia, uno de los fundamentos del turismo urbano que ha forjado una de
las caracteristicas propias. Si queremos obtener una vision completa del
significado que tiene los eventos para el turismo urbano en la actualidad,
deberemos conocer la funcionalidad de los eventos como producto turistico y
como herramienta de marketing para la construccion de las propias ciudades
que lo alberga.

En la pagina web en un blog de Protocolo & Eventos define: que un Manual
de Procedimientos en una empresa de eventos es la base para él andlisis del
trabajo realizado y del método empleado por la organizacién para llevarlo a
cabo; ademéas ayuda a realizar una distribucion de tareas mas racional y a
seguir un procedimiento estandarizado. Todo ello con un Gnico objetivo
mejorar la eficacia, calidad y fiabilidad del servicio que se presta.

Maria Asuncién Galmés menciona que: En el foro de eventos empresariales
indica que un evento es la reunién de personas que con lleva un motivo en
particular, los eventos son una herramienta de comunicacién debido a que
permiten transmitir informacién conceplo, sentimientos, modelos de trabajo,
establecer contacto directo con los clientes potenciales, introducir nuevos
productos o serviclos y crear nuevos sistemas de promocion y
comerclalizacién.

6. OBJETIVOS, METAS, TRANSFERENCIA DE RESULTADOS E IMPACTOS
6.1 Objetivo General

Elaborar un manual de planificacion y organizacién de eventos, dirigido al
departamento de ventas aplicado al hotel El Dorado en la cludad de Cuenca.
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6.2 Objetivos Especificos

Identificar los procedimientos y politicas existentes en el departamento de
ventas del hotel

Definir el personal del departamento de ventas en el drea de eventos y sus
funciones

Establecer un flujo de procesos y pasos a seguir para el personal de ventas a
la hora de la realizacién de un evento en el hotel

6.3 Metas

Elaborar un manual de planificacidn y organizacién de eventos, dirigido al
departamento de ventas

Establecer una gula de aplicacion para la fuerza de ventas del hotel en el drea

de eventos

6.4 Transferencia de resultados

Al finalizar el proyecto de Intervencién acerca del Manual de procedimientos
aplicado al departamento de ventas del Hotel El Dorado, el mismo sera
difundido a través de la biblioteca de la Universidad de Cuenca.

Ademés de la entrega al hotel de un manual fisico disefiado con flujo gramas
de procesos para que pueda ser aplicado en el drea correspondiente, que
posteriormente seré soclalizado con el personal de ventas del hotel
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6.5Impactos

El impacto al ejecutar el siguiente proyecto de intervencién es de aspecto
principaimente soclal, por medio de la elaboracion de este manual se puede
contribuir principalmente al sector eventos especiaimente en este estudio al
Hotel El Dorado, establecimiento de gran trayectoria en la ciudad. Ademéas del
asesoramiento profesional que tengan los empleados al momento de obtener
informacién de paso a paso como realizar un evento y los puntos importantes
que deben de tener en cuenta antes y después de cada evento.

Todo esto se podré lograr por medio del disefio de procedimientos que podrén
facilitar y minimizar el margen de emor al equipo de ventas a la hora de la
organizacién de un evento,

Como otro punto relevante esta el impacto econémico, debido a que el equipo
de ventas del hotel podréa desempefiarse de manera eficientemente
alcanzando metas propuestas y por consiguiente la generacion de ingresos.

7 TECNICAS DE TRABAJO

La metodologia a utilizarse para realizar el proyecto propone utilizar técnicas
de Investigacion cualitativa y cuantitativa.

Ademds de la ulilizacion de clertas técnicas de investigacion en fuentes
secundarias como libros, estudios gulas, pagina web del hotel El Dorado,
conjuntamente con la recoleccién de fuentes primarias como es la elaboracion
de entrevistas al personal correspondiente.

Para el desarrollo de la misma se efectuard una observacién de campo, para
poder analizar cudles son los procesos ulilizados y asi poder informamos
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acerca de la situacién actual en el que se encuentra el departamento de ventas,
y elaborar una propuesta de procesos para el desarrollo de los mismos.
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9 TALENTO HUMANO

RECURSOS DEDICACION VALOR TOTAL $

Director 4 horas semana /6 240
meses

Estudiante 1 10 horas semanales/6 600
meses

Estudiante 2 10 horas semanales/6 600
Meses

Total 1440

PROPUESTA DE ELABORACION DE UN MANUAL DE PLANIFICACION Y
ORGANIZACION DE EVENTOS PARA EL DEPARTAMENTO DE VENTAS
CASO: HOTEL EL DORADO CUENCA 2017-2018.

12
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10 RECURSOS MATERIALES

PROPUESTA DE ELABORACION DE UN MANUAL DE PLANIFICACION Y
ORGANIZACION DE EVENTOS PARA EL DEPARTAMENTO DE VENTAS

CASO: HOTEL EL DORADO CUENCA 2017-2018

CANTIDAD RUBRO VALOR TOTAL §
Equipos
2 unidades Laptop Toshiba 1600
2 unidades Celulares Samsung 300
Suministro de oficina
2 unidades Agenda 10
400 hojas Impresiones 60
50 hojas Copias 1.50
2 unidades Perforadora 5,00
10 unidades Esferos 3.00
2 unidades Corrector 4.00
2 unidades USB 4 GB 20.00
10 unidades Carpetas de manila 3.00
2 unidades Engrampadora 5,00
1 caja Grapas 240
2 unidades Tableros de pinza 8.00
3 cajas Clips 1.50
Vidticos

Transporte 300

Alimentacion 150
TOTAL 2473.40
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11 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PROPUESTA DE ELABORACION DE UN MANUAL DE PLANIFICACION Y
ORGANIZACION DE EVENTOS PARA EL DEPARTAMENTO DE VENTAS
CASO: HOTEL EL DORADO CUENCA 2017-2018

[ACTIVI DAD MES

1. Recoleccién y organizacion de | x | x | x
la informacién

2. Discusion y andlisis de la
Informacién

3. Trabajo de campo

4. Integracion de la informacion
de acuerdo a los objetivos

5. Redaccién del trabajo X|x|x
6. Revision final X |X |x

14
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12. PRESUPUESTO

PROPUESTA DE ELABORACION DE UN MANUAL DE PLANIFICACION Y
ORGANIZACION DE EVENTOS PARA EL DEPARTAMENTO DE VENTAS CASO:
HOTEL EL DORADO CUENCA 2017-2018

Concepto Aporte del Otros Valor
estudiante $ |aportes $ | total §

Talento Humano
Director (a) 240
Belén Japén 600
Marfa Augusta Ledn 600
Gastos de Movilizacién
Transporte 300
Alimentacion 150
Gastos de la investigacion P
Material de escritorio 41.90
Impresiones 60
Coplas 1.50
Equipos, laboratorios y maquinaria =
Laptop Toshiba 1600
Celulares Samsung 300
Memory flash 4 GB 200
Otros
Intemet 300
TOTAL -

439340

15
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13. ESQUEMA
14. ANEXOS

ANEXO 1: DISENO APROBADO POR EL CONSEJO DIRECTIVO DE LA
FACULTAD

12 Esquema

Capitulo 1. PROCEDIMIENTOS Y POLITICAS EN EL DEPARTAMENTO DE
VENTAS

1.1 Antecedentes

1.2Filosofia Empresarial

1.3Productos y Servicios

1.4 Estructura Organizacional

1.5 Procesos y etapas de ventas en el drea de eventos
1.6 Tarifas y temporadas

1.7 Tipos de eventos y periodicidad

1.8Tipos de clientes

1.9 Métodos de pago

1.10 Tipos de eventos y salones

Capitulo 2. PERSONAL Y DEPARTAMENTO DE VENTAS PARA LA
ORGANIZACION DE EVENTOS

2.1 Estructura del departamento de ventas
2.2 Funciones del personal encargado

2.3 Serviclos adicionales
2.4 Proveedores

16
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Capitulo 3. PROCESOS Y PASOS A SEGUIR EN EL DEPARTAMENTO DE
VENTAS EN LA ORGANIZACION DE EVENTOS

3.1 Téenicas de contacto con el cliente
3.2 Proceso de Cotizacién

3.3 Paquetes y Promociones

3.4 Contacto con proveedores

3.5 Métodos de pago

3.6 Elaboracién de contrato

3.7 Elaboracién de orden de evento
3.8 Funciones de cada érea involucrada
3.9 Tipos de montajes

3.10 Proceso Mise place

3.11 Decoracion

3.12 Equipos de audio e luminacion
3.13 Recepcion de cliente

3.14 Servicio de alimentos y bebidas

3.15 Servicio Post venta

17
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Capitulo 4. MANUAL DE PLANIFICACION Y ORGANIZACION DE EVENTOS
4.1 Objetivos
4.2 Perfil del personal
4.3 Cotizacion del evento

4.4 Planificacién del evento

4.5 Desarrollo y control de eventos
4.6 Contratacién del evento

4.7 Servicio Post venta
Conclusiones

Recomendaciones

Anexo 1: Disefio aprobado del Proyecto de Intervencion

Maria Augusta Leon Carrion — Ana Belén Japon Criollo
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Cuenca 30 de Agosto del 2017

Sr.

Ing. Pedro Viisquez
GERENTE

HOTEL EL DORADO

Estimado y Distinguido Sefior:

Nos place extenderle un cordial saludo, en ocasidn de solicitarles que dos di de la

carrera de  LICENCIATURA EN HOTELERIA DE LA UNIVERSIDAD DE

CUENCA, las sefloritas BELEN JAPON Y MARIA AUGUSTA LEON puedan tener el

debido permiso de ustedes para realizar el Proyecto de Tesis en el prestigioso HOTEL EL :
DORADO y acceso a la misma con fines de obtener informaciones que les permitan

desarrollar su proyecto de trabajo de grado o fin de carrera,

Dicha informacién se basara en procesos y estrategias de manera general sin revelar

informacién confidencial del hotel,

Dado que HOTEL EL DORADO ¢s una empresa prestigiosa dentro del medio hotelero
categorizado como hotel de 5 estrellas y se ha venido desarrollando en el dmbito de la
organizacién de eventos, las estudiantes ionadas han decidido visitar sus instalaciones
para obtener informacién que les permitan completar su Proyecto de Grado sobre el tema |
de investigacién relacionado a la PLANIFICACION Y DESARROLLO DE EVENTOS |
EN LA CIUDAD DE CUENCA caso de estudio HOTEL EL DORADO. En adiccién 1
consideran oportuno para su empresa, la sociedad y ellos que se realice su proyecto de tesis
en la misma, y cuyo proyecto de tesis contribuird ¢ impactam en dicha organizacidn
positivamente,

Con  saluds linles y a tiempo de agradecerles su atencién a esta solicitud,
aprovechamos la oportunidad para reiterarles nuestra més alta consideracién y estima,

Atentamente,

MARIA AUGUSTA LEON-BELEN JAPON
Tel.: 0983228860
Tel.: 099824014 helenjapon2@gmailcom
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Gmail

REDACTAR

Reclbldos (3.657)
Destacados
Importantes
Enviades
Borradores (22)
Naoles

Unwanted (136)
Més

& Maria Augusts  +

Migueloriega Burn

Tik: A VA HA DE EST
A Jenny karina Mart

To: psp i joarmor

Halen Japon

dont nnanot worry

Paola Monge

¥

k N pery p et feesis 1 heon @graesL.com - Gmadl A A

gerencia@eldoradoholel.com.ec P
Mover a Recibidos

Informacion para proyecto de tesis Redbidos

ﬁ Maria Augusta Leon Carrion <marsavgustaleon@gmal.com=>
para gerencia, Costos
Estimado Ing.
Buenos dias le enwid la Informacién necesaria para la elaberacién de la tesis, cabe r
para el departamento de ventas de eventos como producto final .

Muchag gradas por la acogida
Cuslquier duda o sugerencia estamos a las ordenes

MARIA AUGUSTA LEON
BELEN JAPON

Nignumailgoogdeconewll W ses i erercls %A Oudorsdoholul coms oo t el 134 3ue9 020 "
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i '} Gerencla General El Dorado Hotel
b
para mi

Fstimada Ma, Augusta,
De inmediato reviso la informacion que solicitas y te la remito.

Atentamente,

Ing, Pedro Vazgques M,
GERENTE GENERAL
L DORADO HOTHI,

Cran Coleapbiy 7-87 y Luis Cordero
Cuenca - Bcuador

Telf: (593)-(72)-8313%)
Fax: (593)-(72)-831663
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