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RESUMEN EJECUTIVO

La organizacion de eventos se define como un suceso que surge de una motivacion, ya sea de
caracter social, cultural, académico, recreativos o deportivos; dentro del ambito hotelero
diversos establecimientos han venido complementando el servicio de alojamiento con la

organizacion de eventos generando asi una fuente adicional de ingresos.

El presente proyecto tiene como objetivo principal generar una propuesta para la
implementacion de un departamento de organizacién de evento en el Gran Hotel Cofanes
ubicado en el canton Pastaza provincia de Pastaza, que se dedique a la planificacion,

organizacion, ejecucion y supervision de eventos.

El proposito es ofrecer un servicio Unico y personalizado, que permita captar mercado mediante
la variacion del servicio, satisfaciendo las necesidades latentes en la organizacién de eventos.
Para lo cual se realizé un estudio a los habitantes del canton de Pastaza para determinar si
estarian dispuesto a realizar eventos en dicho establecimiento obteniendo como resultado una

plena aceptacion

Los resultados obtenidos en esta investigacion revelaron que es necesario la implementacion de
un departamento de organizacion de eventos en el Gran Hotel Cofanes ya que la situacion actual
demuestra la necesidad de este departamento y proponemos adicionalmente un manual de
procedimiento para el futuro departamento donde se estableceran los aspectos que se involucran
en la organizacion de eventos con estandares de calidad, el mismo servira para el control de

calidad en la ejecucion de los mismos y ayudara de guia de soporte.

Los métodos de investigacion utilizados fueron de carécter cualitativo y cuantitativo, ademas

investigaciones bibliograficas en textos y estudios ya realizados.

PALABRAS CLAVES: Hotel, calidad, manual, eventos, departamento



ABSTRACT

The organization of events is defined as an event that arises from a motivation, whether social,
cultural, academic, recreational or sports; Within the hotel sector, several establishments have
been complementing the accommodation service with the organization of events thus generating

an additional source of income.

The main objective of this project is to generate a proposal for the implementation of an event
organization department in the Gran Hotel Cofanes located in the Pastaza canton province of
Pastaza, which is dedicated to the planning, organization, execution and supervision of the

event.

The purpose is to offer a unique and personalized service, which allows to capture the market
by varying the service, satisfying the latent needs in the organization of events. For which a
study was carried out on the inhabitants of the Canton of Pastaza to determine if they would be

willing to carry out events in said establishment obtaining as a result full acceptance

The results obtained in this investigation revealed that, it is necessary to implement an event
organization department in the Gran Hotel Cofanes since the current situation demonstrates the
need for this department and we additionally propose a procedure manual for the future
department where they will be established aspects that are involved in the organization of events
with quality standards, it will serve for quality control in the execution of the same and will help

guide support.

The research methods used were qualitative and quantitative, in addition to bibliographic

research in texts and studies already carried out.

KEYWORDS: Hotel, quality, manual, events, department
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CAPITULOI.

1. INTRODUCCION

La sociedad actual ha venido sufriendo cambios interesantes con la integracion de la mujer al
campo laboral, la mayor parte constituyen factores sociales que provocan cambios en el estilo
de vida de las personas. Al parecer el ritmo acelerado que llevan las personas se ha convertido
en un factor de estimulo que les impulsa al deseo y necesidad de participar en eventos de
esparcimiento; sin embargo, no cuentan con el tiempo necesario para planificar y llevar a cabo
dichas reuniones. De esto surge una importante oportunidad de negocio que es implementar un

departamento de organizacion de eventos en el Gran Hotel Cofanes.

El tema de los eventos es muy amplio, cada vez existen mas personas dedicadas a la
organizacion de eventos y empresas dedicadas Unicamente a la organizacion de eventos. Es un
sector que sufre cambios constantemente ya no solo por las exigencias del cliente sino también
por la modernizacion que se da al momento de realizarlo como (Aplicacion de las nuevas
tecnologias, tendencias en la decoracion de los salones etc.), cada evento es un proyecto nuevo

que se debe enfrentar como un reto y una gran oportunidad de mejorar.

La meta de toda empresa es alcanzar la excelencia mediante la satisfaccion de las necesidades
de sus consumidores, y el grado en que éstas sean cubiertas dependera no s6lo de las
expectativas de los clientes sino también de la calidad y el valor agregado que se dan, siendo
ésta la excelencia. Por lo que se pone en consideracion de la ciudadania el presente proyecto
con el tema “Propuesta para la implementacion de un departamento de organizacion de eventos
en el Gran Hotel Cofanes”, cuyos objetivos estén encaminados a cubrir las necesidades
existentes en el mercado local de una forma profesional; que permita realizar las operaciones
siguiendo un protocolo que les ayude a llegar a la excelencia que se requiere, es decir con
fundamentos tedricos-practicos capaces de cubrir las expectativas de los consumidores, ya que
el mundo de los eventos es muy interesante y se convierte en una excelente oportunidad para

realizar negocios rentables a corto plazo.

A pesar de la importancia de esta actividad secundaria, que es un aporte econdémico para la

localidad, son muy escasas las investigaciones relacionadas con la organizacién de eventos en



general y en hoteles en particular. Los documentos que han servido para la realizacion de este

proyecto final de grado en su mayoria fueron proyecto de tesis.

Los meétodos de investigacion utilizados fueron de carécter cualitativo y cuantitativo, ademas
investigaciones bibliogréaficas en textos y estudios ya realizados. Para el cumplimiento del
primer objetivo que es diagnosticar la situacion actual del Gran Hotel Cofanes para la
implementacién de un Departamento de Organizacion de Eventos se utilizé el método
descriptivo, esto permitira describir las areas que posee dicho establecimiento y recolectar

informacion sobre los materiales e insumos con los que cuenta actualmente.

Para el cumplimiento del segundo objetivo planteado que es determinar el mercado objetivo
y la demanda insatisfecha de la organizacion de eventos en la ciudad del Puyo; se utilizo el
método exploratorio ya que se determiné la demanda para la organizacion de eventos en la
ciudad del Puyo, se aplico encuestas a una muestra representativa en la ciudad, que permitio

conocer las expectativas de futuros clientes.

Como tercer Elaborar un manual de procedimientos y la estructura organizacional para el

funcionamiento del departamento de organizacion de eventos en el Gran Hotel Cofanes.



1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

El sector hotelero va en incremento, convirtiéndose en un mercado muy competitivo que debe
adaptarse a las necesidades y exigencias de la demanda, llegando a ser muy importante la

innovacion de servicios de calidad que cubran los requerimientos.

El Gran Hotel Cofanes es un establecimiento de alojamiento turistico ubicado en la provincia
de Pastaza, canton Pastaza, localizado estratégicamente en el Centro de la Ciudad de Puyo en la
Avenida Ceslao Marin y 27 de febrero, este se encuentra posicionado dentro del mercado al
brindar productos y/o servicios de calidad; en este tiempo de servicio en la ciudad se ha visto la
necesidad de generar nuevos productos y servicios al mismo nivel es por eso que resulta
imprescindible una nueva proyeccién en la planificacion, organizacion y ejecucion correcta de
eventos; al dar cumplimiento a esto permitira afianzarse y posicionarse como la empresa lider

dentro de la provincia por realizar eventos de alta gama.

El Gran Hotel Cofanes cuenta con la infraestructura necesaria para la organizacion de eventos,
mas no cuenta con un departamento y personal especializado en la organizacion de eventos, lo

cual se traduce en una pérdida de ingresos adicionales.



1.2. JUSTIFICACION

Los eventos son considerados como aquella organizacion que brinda la oportunidad de
interactuar con distintos grupos de personas; esto se genera por motivos culturales, personales
u ocio; y su objetivo principal es desarrollar experiencias Unicas e inolvidables. El sector de
eventos ha ganado espacio en el hoteleria, al considerar que los mismos pueden dinamizar la

economia en sector hotelero.

El departamento de organizacion de eventos, permite dar a conocer los servicios o productos
directamente a clientes existentes, o a potenciales clientes. Es una gran oportunidad para ampliar
la red de contactos; ademas, genera incrementos de ingresos econdmicos adicionales al hotel,
dando lugar a la oportunidad de negocios y fuentes de empleo, tecnificando al personal y a su
vez cumplir con las exigencias de la demanda. La organizacion de eventos dentro del hotel, es
una herramienta de marketing para el establecimiento, consiguiendo captar la atencion de los

clientes.

El hotel se encuentra posicionado en el mercado del sector hotelero por sus servicios de calidad
como: alojamiento, alimentos y/o bebidas y organizacion de eventos, los cuales han tenido gran

acogida por parte de los clientes nacionales.

Esta investigacién se desarrolla con la finalidad de perfeccionar los procedimientos y técnicas

en la organizacién de eventos, con el proposito de cubrir los requerimientos de la demanda.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1.0BJETIVO GENERAL

o Disefiar una propuesta para la implementacion de un departamento de organizacion de
eventos para mejorar la calidad del servicio en el Gran hotel Cofanes del canton Pastaza,

provincia de Pastaza.

1.3.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la situacién actual del Gran Hotel Cofanes para la implementacién del

Departamento de Organizacion de Eventos.

e Determinar el mercado objetivo y la demanda insatisfecha de la organizacién de eventos

en la ciudad del Puyo.

e Elaborar un manual de procedimientos y la estructura organizacional para el

funcionamiento del departamento de organizacion de eventos en el Gran Hotel Cofanes.



CAPITULO 1.

2. FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

2.1.

2.1.1.

2.1.1.1.

2.1.1.2.

BASES TEORICAS
HOTEL

Definicion de hotel
Un hotel es mas que una edificacion que brinda servicios de hospedaje hoy en dia las
personas que se desplazan de su residencia habitual busca encontrar el hotel perfecto el
cual les brinde todo lo necesario para que su estadia sea de lo mas placentera posible es
por ello que en los ultimos afios se han visto en la necesidad de ofrecer servicios
complementarios como restaurant, piscina, cafeteria, guarderia y en mucho de los casos

un saldn de eventos (Tene, 2018).

Clasificacion de los hoteles

El (Ministerio de Turismo, 2016), sefiala que los establecimientos de alojamiento turisticos en

el Ecuador tienen diferente clasificacion de acuerdo a la Gltima modificacion del registro

oficial del afio 2016; las cuales se sefiala a continuacion:

Hotel (H): Es un establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones
para brindar servicio de hospedaje en habitaciones privadas con cuarto de bafio,
ocupando la totalidad de un edificio. Debera contar como minimo de 5 habitaciones y
segln su categoria este tipo de establecimiento puede contar con servicios de alimentos
y bebidas y otros servicios complementarios. Para ofrecer el servicio de hotel
apartamento debera estar compuesta como minimo de un dormitorio, bafio privado, sala,
comedor y cocina equipada esto permitira tener una estadia larga y placentera.

Hostal (HS): Es un establecimiento de alojamiento turistico que brinda servicios de
hospedaje, segln su categoria las habitaciones pueden ser privadas o compartidas con
bafio privado o compartido debera contar con un minimo de 5 habitaciones y pueden
prestar servicios de alimentos y bebidas sin perjuicio de proporcionar otros servicios

complementarios.



Hosteria (H): Establecimiento de alojamiento turistico que se caracteriza por formar
blogques independientes en el inmueble, ofrece servicios de hospedaje en habitaciones o
cabafias privadas con cuarto de bafio interno, ademas presta servicios de alimentos y
bebidas sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios, conjuntamente
cuenta con jardines, areas verdes, zonas de recreacion, deportes y estacionamiento y
debera contar con un minimo de 5 habitaciones.

Hacienda turistica (HA): Establecimiento de alojamiento turistico localizada dentro de
areas naturales o cercana a centros poblados, cuenta con la infraestructura adecuada para
ofrecer servicio de hospedaje, dependiendo de su categoria las habitaciones privadas
pueden contar con un cuarto de bafio privado o compartido, y presta servicios de
alimentos y bebidas su construccion puede tener valores patrimoniales, historicos o
culturales conjuntamente se puede realizar actividades que permiten un contacto directo
con la naturaleza como: cabalgatas, siembra y actividades vinculadas con la comunidad
local entre otra, ademas deberé contar con un minimo de 5 habitaciones.

Lodge (L): Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con las instalaciones
adecuadas para ofrecer servicios de hospedaje; conforme a su categoria las habitaciones
0 cabafias privadas pueden contar con su propio bafio privado sin necesidad de ser
compartido, ademéas prestan servicios de alimentos y bebidas. Este tipo de
establecimiento se encuentra ubicado en entornos naturales donde se puede realizar
excursiones, observacion de flora y fauna entre otros y debera contar con un minimo de
5 habitaciones.

Resort (RS): Complejo turistico que cuenta con la infraestructura adecuada para ofrecer
servicio de hospedaje su propdsito principal es ofrecer actividades de reaccién o
descanso donde la naturaleza es clave fundamental, sus habitaciones privadas cuentan
con bafio privado a mas de prestos servicios de alimentos y bebidas en diferentes
espacios adecuados para ello. Este establecimiento puede estar ubicado en espacios
naturales como: montafias, playas, bosques, lagunas entre otras y debera contar como
minino 5 habitaciones.

Refugio (RF): Establecimiento de alojamiento turistico que cuenta con instalaciones
para ofrecer el servicio de hospedaje generalmente se encuentra ubicada en montafias y

areas naturales protegidas su finalidad es servir de proteccion a las personas que realizan



actividades de turismo, su categoria es Unica y sus habitaciones pueden ser privadas o
compartidas con cuarto de bafio privado o compartido, cuenta con una &rea de cocinay
comedor y pueden brindar servicios complementarios y no cuenta con minimo de
habitaciones.

e Campamento turistico (CT): Establecimiento de alojamiento turistico de categoria
Unica y cuenta con instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en tiendas de
campamento al aire libre con cuartos de bafio cercanos al area donde se acampa
asimismo cuentan con espacios adecuados para la preparacion de los alimentos y ofrecen
la seguridad y sefialética en toda su area.

e Casa de huéspedes (CH): Su categoria es unica brindan servicios de hospedaje en la
residencia donde habita el prestador del servicio las habitaciones son privadas con cuarto
de bafio pueden brindar servicios de alimentos y bebidas su capacidad minima sera de
dos y méxima de cuatro habitaciones destinadas al alojamiento de los turistas, con un
maximo de seis plazas por establecimiento. Para nuevos establecimientos esta

clasificacion no esta permitida en la Provincia de Galapagos.

2.1.2. EVENTOS

2.1.2.1.  Definicién de evento

Segun (Shone & Parry, 2010), menciona que los eventos se crean de alguna ocasion no rutinaria
y tienen objetivos de ocio, culturales, personales u organizativos establecidos en forma separada
a la actividad normal diaria, cuya finalidad es celebrar un evento Unico, entretener y generar

experiencias diferentes.

Hay que tener en cuenta que los eventos no solo incluyen elementos tangibles; sino que también
se aflade la expectacién y las emociones de las personas, un evento nace de ideas, y con esa
creatividad viene la capacidad de transformar la idea en algo tangible, los elementos principales
de un evento es que debe ser irrepetible, Unico, y con alto nivel de contacto personal e
interaccidn, que requiere una intensidad de trabajo y compromiso, para lograr un evento de

calidad y excelencia.



2.1.2.2.

Tipos de eventos

Existe una diversidad de eventos, el tipo de evento esta explicito por su finalidad y puede ser:

social, cultural, académico, recreativo y deportivo asi lo menciona (Caza, 2016).

2.1.2.3.

Sociales: Este tipo de evento tiene como finalidad que los participantes interactden unos
con los otros, encontramos eventos tales como: graduaciones, matrimonios, bautizos,
cumpleafios, entre otros.

Culturales: Estan destinados a la difusion cultural, en estos eventos pueden estar ramas
de las artes y por lo general cuentan con el apoyo de empresas e instituciones publicas
y/o privadas.

Académicos: se encuentran relacionados con las ramas de la investigacion y educacion,
implica algun tipo de ensefianza o capacitacion de interés; las personas que asisten la
aprovechan y enriquecen su formacion; en este ambito se encuentran: seminarios,
talleres, conferencias, entre otros.

Recreativos: Tienen como fin la distraccion, entretenimiento y diversion de los
asistentes, brindandoles un momento de esparcimiento e interaccion, generalmente son

eventos al aire libre.

Deportivos: Hace referencia a todo espectaculo o practica del deporte. Se maneja

especificamente en escenarios deportivos.

Pasos a seguir en la organizacion y ejecucion de un evento

(Cabero, 2012), indica que en la actualidad no se tiene un procedimiento establecido para la

organizacion de un evento, sin embargo, se detallan los usados cominmente:

Planeacion: Se debe tener siempre claro el objetivo a conseguir que tiene la empresa en
la organizacion del evento, sin un objetivo claro la empresa organizadora tiene una
vision a donde quiere llegar con la ejecucion del evento, la planeacion durara varias
semanas; pero es necesario tener pautas, procesos establecidos y recursos humanos,

presupuesto y proveedores para realizar un evento de alta calidad.



e Desarrollo: es la etapa donde se van a ejecutar todas las actividades antes planificadas,
va desde el dia de montaje del evento, que puede ser el mismo dia o algunos dias
anteriores al mismo, hasta el total desmontaje.

o Cierrey analisis: en esta etapa final del evento, se observa la reaccion de los asistentes
y se evallan todas las &reas involucradas, es buen momento para hacer el seguimiento
esto nos permitira ver que funcion6 correctamente y cuales fueron nuestras falencias

como organizadores del evento.
2.1.3. ELSECTORDE EVENTOSY LAHOTELERIA

2.1.3.1. Importancia

Los hoteles son los mas utilizados y preferidos para realizar eventos, porque presentan ventajas
en relacion a otras localidades; su infraestructura (estacionamiento, restaurante, hospedaje,
servicio de buffet, salas preparados para atender un gran ndmero de personas), por la
localizacion generalmente céntrica y facilidad de reconocer y llegar al lugar. (Baldunio,
Baldunio, & Menezes, 2011).

El area dentro de un hotel es muy importante, porque a través de ese producto y también
herramienta del marketing hotelero, el hotel puede hacerse méas conocido, aprovechar nuevas
oportunidades de negocio e incrementar los ingresos y tasas de ocupacién. Teniendo presente
que los eventos son actividades generadoras de lucro, la captacion de eventos resulta una
herramienta indispensable y eficaz para generar ingresos econdémicos dentro del hotel.
(Baldunio, Baldunio, & Menezes, 2011)

2.14. BANQUETES

“Son todas las opciones de mentl que ofrece una empresa para cada tipo de evento” (Silva, 2011,

p. 8).
Los tipos de banguetes son:

e Desayunos

e Desayunos especiales
e Brindis

o Coffee break
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2.14.1.

Estacion permanente de bebidas y snacks
Almuerzos y cenas ejecutivas

Buffette

Cocteles

Comidas campestres

Estacion de cafés, aromaticas e infusiones

Mesa de dulces

Tipos de servicios

De acuerdo a la necesidad y pedido del cliente y a su presupuesto se establecen diferentes tipos

de servicios a utilizarse en los eventos, los mas utilizados son:

Servicio emplatado o americano: El servicio emplatado, es el que viene ya racionado
y preparado en cada plato desde la cocina, el mesero se encarga de lo recoge, transporta
y coloca delante del comensal, por su derecha procurando que el anagrama del plato,
quede enfrente del cliente. Es un servicio sencillo y rapido, utilizado en lugares de escaso
personal y sin grandes pretensiones. (Castillo, 2015)

Servicio francés: Consiste en sacar los elementos del mend en bandejas finamente
decoradas. El mesero se colocara a la izquierda del comensal y ellos mismos con la
ayuda de cucharetas de servicio se colocaran en su plato la cantidad que requieren para
su consumo Yy satisfaccion personal. Tiene el inconveniente de ser lento por cuanto cada
comensal ha de servirse de la misma fuente, y no todos tienen destreza suficiente para
hacerlo con rapidez. En cambio, tiene la ventaja de la confianza que representa el que
cada uno pueda servirse lo que desea, evitando restos en los platos y eliminando
explicaciones sobre la cantidad que ha de servirse. (Castillo, 2015)

Servicio inglés: Los alimentos se presentan en una fuente al comensal, por su lado
izquierdo, y el mesero utilizando los cubiertos adecuados en cada caso sirve al comensal
los alimentos. El servicio es mas rapido que el servicio a la francesa, pero menos que el
servicio de emplatado, el coste en cuanto a personal de servicio es alto, porque se
necesitan bastantes camareros para realizar el servicio cuando el nimero de comensales
es elevado. EI manejo de la pinza de cuchara y tenedor ha de ser diestro y es necesario

atender las indicaciones de cada comensal sobre la cantidad a servirle. (Castillo, 2015)
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e Servicio ruso: El servicio de mesa se hace al lado del propio cliente en un carrito
auxiliar. Los alimentos se preparan al lado del cliente. Es un servicio muy exclusivo,
cuyo coste es muy elevado debido a la dedicacion en exclusiva del personal de servicio
a cada cliente. (Castillo, 2015)

e Servicio Buffet : Tipo de servicio de restauracion que presenta los alimentos en bandejas
y cestas sobre varios tableros, dispuestos en gradas, con elementos decorativos. Ideales
para que cada comensal se sirva lo que le apetece. Una de las caracteristicas de este
sistema es la variedad de platillos presentados, que pueden ser dependiendo de la
ocasion. (Castillo, 2015)

2.1.4.2. Tipos de montaje y capacidad

Capacidad del salon por tipo de montaje

Auditorio 100 pax Tipo U 40 pax
Escuela 70 pax Imperial 50 pax
Banquete 90 pax
Figura 1 Montaje y capacidad Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.

Fuente: Investigacion.

oooooo  oooooo | Auditorio: Consiste en montar sillas con vista hacia el expositor. Se
000000 ©0ooooo | puede dejar pequerios corredores entre los bloques de sillas para

CO0000 OO0 I facilitar el paso de asistentes.
Auditorio

E— Escuela: Consiste en montar el salon con sillas y mesas rectangulares

, L | frente a estas, se utiliza para seminarios, capacitaciones, y demas
QOO0 [slsTa sTe]

Csoo0 Soooo | eventos que creen la necesidad de realizar apuntes sobre el tema.

[ 1 [ 1
Qo000 COCO0O

Escuela
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Tipo U o herradura: Consiste en montar mesas rectangulares
§ 3 formando una herradura y del otro lado las sillas, se usa para tipos
o . f ,
S § de eventos en los que el conferencista o expositor ademas de
(@]
O R . . . . .y
o0 intercambiar ideas con los asistentes, desean que ellos también
Tipo U puedan intercambiar ideas entre ellos mismos.
Imperial: Consiste en una mesa rectangular amplia con sillas
C?OOOOO%
S S alrededor. Se utiliza para reuniones directivas, de accionistas,
3 3
8 S reportes de resultado.
[eTeTeTelsTaTs]
Imperial

Banquete: Se montan varias mesas redondas con sillas alrededor.

i:j/:ﬁ {}@ Se utilizan para cenas, banquetes, fiestas sociales como
f=] (=}

[=3
k=] (=]
ﬁf@ matrimonios, quince afios, bautizos, entre otros.

O

Banquete

2.1.5. PROCEDIMIENTO

2.1.5.1. Definicion manual de procedimiento

Los manuales de procedimientos son una herramienta eficaz para transmitir conocimientos y
experiencias, porque en ellos se documenta la tecnologia acumulada sobre un tema, un manual
de procedimientos se encarga de describir detalladamente cada paso de una determinada
actividad, por esta razon un manual es muy importante para las personas que pertenezcan a una
organizacion. Ademas, es instrumento de apoyo en las que se obtendrd los pasos a seguir.
(Vivanco, 2017)

Los manuales son un conjunto de documentos que de una manera detallada nos describen cada
paso de una actividad, proceso, operacién o funcién que se realiza en una organizacion, ademas
contribuye al logro de la independencia de los trabajadores en la ejecucion de sus funciones al
disponer con las instrucciones necesarias para realizar su trabajo. Se utilizan para organizar y

administrar el funcionamiento de cada una de las operaciones, constituyen una herramienta muy
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importante y bésica para la coordinacion y estructuracion de las tareas de cada trabajador, es
necesario que la informacion que haya en los manuales se confiables, autorizada, precisa y
uniforme; para disefiar un manual de procedimientos requiere de un trabajo minucioso y

responsable. (Perez & Lanza, 2014).

El manual de procedimientos es un documento de sistema de control interno, el cual se crea para
obtener una informacién detallada, ordenada, sistematica, que contiene todas las instrucciones;
que debe hacerse, quién debe hacerlos, cuando, donde, y cdmo debe hacerse, las cuales permite
mejorar y orientar los esfuerzos del recurso humano de una organizacion, para lograr un

resultado de excelencia.

2.1.5.2.  Importancia de un manual de procedimiento
A continuacion se explicara la importancia de su uso segun (Villafuerte, 2014):

e Elmanual de procedimiento aporta un sistema estandarizado esto permite que la empresa
realice el mismo procedimiento para todos los clientes.

e Brinda informacion importante para la empresa, de tal forma que si una de las personas
que se encuentran involucradas en el proceso abandona la empresa, la informacion no se
pierde, sino que sirve de apoyo para el nuevo personal que ocupe el area. Al mismo
tiempo ayuda aclarar procesos dudosos.

e Es una herramienta que evita que las personas esperen, ya que ayuda a conseguir
respuestas con rapidez sin necesidad de examinar otros documentos.

e Permite capacitar a los empleados de una manera mas eficaz, leyendo el manual.

e Permite actuar segun los reglamentos gubernamentales ya establecidos u otros entes
reguladores.

e Escatima tiempo al trabajador y cercioran las respuestas exactas, en lugar de buscar en
algun otro lugar que podria no tener la respuesta.

e Reduce la papelera, ya que recluta informacién de diferentes documentos en uno solo.
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2.1.5.3.  Contenido de un manual de procedimientos
Es recomendable que un manual de procedimientos contenga como minimo los siguientes
puntos, sin perjuicio que se pueda incluir otros aspectos. (Trias, 2009)
e Caratula
e Indice
e Introduccioén y objetivos
e Mapa general del proceso o cuadro de indice de los procedimientos incluidos segln
corresponda.
e Organigrama de la organizacion, para facilitar la visualizacion de la ubicacion jerarquica
de las unidades intervinientes en los procedimientos.
e Politicas y reglas generales que guian la ejecucion de los procedimientos.
e Glosario de términos utilizados y simbolos si corresponden.
e Descripcion literal de cada procedimiento, detallando cada uno de los pasos a realizar,
su forma de ejecucion y el o los responsables de su ejecucion.

e Diagramas de los procedimientos, en la medida que resulten de utilidad para los usuarios.

2.1.5.4.  Tipos de manuales

Un manual sin revisién y analisis se convierte en obsoleto, y puede constituir una barrera que
dificulte el desarrollo de la organizacion. Los manuales tienden a unificar los criterios y
conocimientos dentro de las diferentes areas de la organizacion en concordancia con la mision,
vision y objetivos de la misma. Existen algunos tipos de manuales: (Asanza, Ortiz, & Espin,
2016)
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LMANUALES DE

BIENVENIDA
MANUALES DE MANUALES DE
ADMINISTRACION ORGANIZACION
PROCEDIMIENTO MANUALES DE

S FINANZAS

MANUALES DE
IDENTIFICACION

Figura 2. Tipos de manuales.
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion

Manuales de bienvenida: Se encarga de hacer con la brevedad una introduccién de la
empresa e historia. Esta clase de manuales también deben contener objetivos, mision,
visién, valores de la empresa, también las reglas internas de los trabajadores.
Manuales de organizacion: Son aquellos que se encargan de forma resumida detallar
en manera general el manejo de una empresa. Ademas, dan un detalle de su estructura
organizacional.

Manuales de finanzas: Se encarga de dar detalle de la verificacion de la administracion
de cada uno de los bienes de la empresa.

Manuales de identificacidn: Este tipo de manual abarca los siguientes puntos:

> Clave de forma, este contiene las siglas de la organizacion, la unidad

administrativa, el numero consecutivo del formulario y el afio.

> Nombre de la organizacion.
> Logotipo de la organizacion
> Numeros de trabajadores de la empresa.
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e Manuales de procedimientos: Contiene informacion cronoldgica y secuencial de
operaciones entrelazadas entre si, esto ayuda a la organizacion de cada funcién, tarea y
actividad especificamente.

e Manuales administrativos: Los manuales administrativos son documentos que
concentran en forma sistematica elementos con el fin de informar y orientar la conducta
de los integrantes de la empresa, unificando criterios de desempefio y acciones que deben
seguir para cumplir con los objetivos establecidos. Incluyen normas legales,
reglamentarias y administrativas y la relacion con las funciones, procedimientos y la
forma que estd organizada de la empresa, se utiliza como una herramienta de soporte

para la organizacion y comunicacion.

2.1.5.5. Ventajasy desventajas de un manual de procedimientos
Un manual de procedimiento puede presentar ventajas y desventajas como las que se

daré a conocer a continuacion.

Ventajas

e Mantiene un plan concreto de organizacion.

e Asegura que las personas que se encuentran involucrados, comprendan de forma
adecuada cual es su papel a desempefiar.

e Determina la relacién con cada uno de los deméas departamentos existentes en una
empresa.

e Define el inicio de la aprobacién y organigrama de cada departamento.

e Mide el desempefio y el avance de cada empleado

e Herramienta que guia el proceso de la preparacion de nuevos empleados.

Desventajas

e Muchas de las veces las compafiias se consideran emprendimientos pequefios y
reflexionan que no es necesario elaborar un manual de procedimiento.

e Se considera que la elaboracién de un manual de procedimiento resulta costosa y que es
laborioso y complejo mantenerlo actualizado.

e Se puede interpretar inflexibilidad a la hora de resolver una situacion.
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CAPITULO III
3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. LOCALIZACION

LOCALIZACION DE PUYO- GRAN HOTEL COFANES

GRAN HOTEL COFANES

Y

LEYENDA

aaaaaaaa

Figura 3. Localizacion de Pastaza - Gran Hotel Cofanes.
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: SPSS

Ecuador es un pais ubicado al noroeste de América del sur, cuenta con 4 regionales naturales:
region sierra, costa, amazonica e insular; se encuentra divido en 24 provincias las cuales cuentan

con gran variedad de atractivos turisticos.

La provincia de Pastaza se encuentra ubicado en la region amazonica cuenta con 4 cantones:
Pastaza, Mera, Santa Clara y Arajuno; tiene una superficie de 29.643,33 km2, su clima oscila
en los 21°C promedio en el afio, su poblacion es de aproximadamente 83.933 habitantes.

(Gobierno Provincial de Pastaza, 2019).

Limites:
Norte: Provincias de Napo y Orellana Este: Republica del Peru
Sur: Provincia de Morona Santiago Oeste: Provincia de Tungurahua
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La presente investigacion se realizard en el Gran Hotel Cofanes, ubicado en la provincia de
Pastaza, ciudad de Puyo en la Avenida Ceslao Marin y 27 de febrero, el cual brinda servicios de

hospedaje, restauracion y organizacion de eventos.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

Para cumplir el primer objetivo que es Diagnosticar la situacion actual del Gran Hotel Cofanes
para la implementacion del departamento de organizacion de eventos se utilizd el método
descriptivo, también fichas para recolectar informacion sobre los materiales e insumos con los

que cuenta actualmente el hotel.

Para el cumplimiento del segundo objetivo planteado que es determinar el mercado objetivo
y la demanda insatisfecha de la organizacion de eventos en la ciudad del Puyo; se utilizo el tipo
de investigacion exploratorio ya que se determinara la demanda para la organizacion de
eventos en la ciudad del Puyo, se aplicard encuestas a una muestra representativa en la ciudad,

que permitira conocer las expectativas de nuestros futuros clientes.

Elaborar un manual de procedimientos y la estructura organizacional para el funcionamiento del
departamento de organizacion de eventos en el Gran Hotel Cofanes, se utilizé el método

descriptivo.

3.3. METODOS DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion se realizara mediante un enfoque cuantitativo, ya que se pretende
analizar y determinar la demanda para la organizacion de eventos con el fin de conocer si existe
una demanda potencial. Ademas, es una investigacion cualitativa debido a que se recolectara y
se describira las cualidades y caracteristicas del servicio que ofrecen mediante las observaciones

y estudios para la obtencion de aplicacion de resultados.

e Cuantitativa:
Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) esta metodologia ayudara a
determinar y plantear problemas mediante objetivos y preguntas de investigacion,
se establecen hipdtesis, se miden variables en un determinado contexto y se analizan
las mediciones utilizando métodos estadisticos ademas que para la recoleccion de

datos se pueden utilizar varios métodos como: cuestionarios cerrados, registros de



datos estadisticos, pruebas estandarizadas, sistemas de mediciones fisioldgicas, aparatos
de precision, entre otras.
e Cualitativa:

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), argumenta que este tipo de investigacion
proporciona a profundidad datos que se encuentran dispersos o expandidos para que asi
el investigador forme creencias propias sobre el tema estudiado. Ademas, pueden
desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante o después de la recoleccién y el andlisis
de los datos. Estas actividades sirven, para descubrir las preguntas de investigacion mas
importantes; y despues, perfeccionarlas y responderlas. En los estudios cualitativos se
pueden realizar: entrevistas exhaustivas, pruebas proyectivas, cuestionarios abiertos,

sesiones de grupos, biografias, revision de archivos, observacion, entre otros.

3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION
3.4.1. POBLACIONY MUESTRA
La muestra se obtuvo de una poblacion de 62.016 pertenecientes al canton Pastaza.

Para esto se establecio las siguientes condiciones: un nivel de confiabilidad del 95%, nimero de
habitantes 62.016 y un error de muestreo del 5% (0,05).

Por lo tanto, el tamafio de la muestra se calculé en base a la siguiente formula.

N*Zz*P*Q
n=
d2*(N-D)+2?*P*Q

Z= Nivel de confiabilidad. 95% = 1,96 N= Poblacion 62.016
p= Probabilidad de éxito= 0.5 d=Error de muestreo 0.05 (5%)
g= Probabilidad de fracaso=0.5

N 62.016*1.96° *0,5*0,5
(0,05)> *(62.016—1) +1.96° *0.5*0.5

n= 381.64 encuestas.

n=382
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CAPITULO IV
4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADO 1: DIAGNOSTICO DE LA
SITUACION ACTUAL DEL GRAN HOTEL
COFANES

4.1.1. Descripcion del hotel

El Gran Hotel Cofanes abrid sus puertas en el afio 2015, cuenta con infraestructura propia
que consta de 5 pisos, 25 habitaciones 6 matrimoniales, 6 individuales, 10 dobles, y 3
suite debidamente equipadas, disponen de una Café-Restaurante que brinda desayuno
buffet y menus a la carta el cual esté& disponible para todo publico ademas de que cuenta
con un salon de eventos, en el cual se puede realizar todo tipo de eventos, es propiedad
de la Ingeniera Alexandra Zambrano y del sefior Wilson Jiménez. El hotel fue
categorizado con 3 estrellas por brindar servicios de calidad y mantener un ambiente
agradable y tranquilo garantizando estadia cbmoda y placentera.

Tipos de habitaciones que ofrece el hotel:

4.1.1.1. Servicios que ofrece del Gran Hotel Cofanes

Tabla 1: Servicios

Accesibilidad Adaptado para personas con capacidades especiales.
Alimentos y Bebidas Cuenta con un café-restaurante.

Internet Hay conexion a internet en todo el establecimiento.
Garaje Cuenta con garaje privado.

Servicio de Recepcién Servicio de conserjeria, Informacion turistica,

Recepcion 24 horas.

Servicio de limpieza Servicio diario de camarera de pisos.
Sal6n de eventos Apto para todo tipo de reunién.
General Aire acondicionado, Ascensor, Peluqueria/

salon de belleza, habitaciones no

fumadores, Servicio de habitaciones
Elaborado por: Armijos V. & Ortiz D.
Fuente: Investigacion
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4.1.1.2. Condiciones del Gran Hotel Cofanes

Tabla 2 Condiciones

Cancelacion de Pago Las condiciones de cancelacion y de pago
por adelantado pueden variar segun el tipo
de habitacion. Introduce las fechas de tu
estancia y consulta las condiciones de la

habitacion seleccionada.

Condiciones sobre nifios Pueden alojarse nifios de todas las
edades.
Grupo Las reservas por grupo podran aplicarse

condiciones especiales

crédito.

Forma de pago El Gran Hotel Cofanes acepta tarjetas de

Elaborado por: Armijos V. & Ortiz D.

Fuente: Investigacion

4.1.1.3. Tipos de habitaciones

e Habitaciones Individuales:

Clasicas y elegantes con una decoracién
distinguida. Muy acogedora, dan una sensacion de
confort temporal; disefiada para estancias tranquilas
y ~momentos especiales. Las habitaciones
individuales cuentan con una cama individual de 2
plazas, bafio con ducha privada, aire acondicionado,
linea telefénica y Tv de pantalla plana que incluye
desayuno clasico o Buffet su costo es de $35 por

noche en el precio establecido no esta incluido el IVA.
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e Habitaciones Matrimoniales:
Clasicas y elegantes con una decoracion
distinguida. Muy acogedora, dan una sensacion
de confort temporal; disefiada para estancias
tranquilas 'y momentos especiales. Las
habitaciones matrimoniales cuentan con una
cama individual de 2 plazas y medias, bafio con
ducha privada, aire acondicionado, linea

telefonica y Tv de pantalla plana ademas que

incluye desayuno clasico o Buffet su costo es de $49 por noche en el

precio establecido no esta incluido el IVA.

e Habitaciones Dobles
Cléasicas y elegantes con una decoracion
distinguida. Muy acogedora, dan una
sensacion de confort temporal; disefiada para
estancias tranquilas y momentos especiales.
Las habitaciones dobles cuentan con dos
camas una de 2 plazas y 1 de una plaza y
media, bafio con ducha privada, aire
acondicionado, linea telefonica y Tv de

pantalla plana ademés que incluye desayuno

clasico o Buffet su costo es de $59 por noche en el precio establecido no

esta incluido el IVA.
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e Suite

Gran habitacion elegante con una decoracion
distinguida; disefiada para estancias tranquilas
y momentos especiales dispone de una cama de
2 plazas, con una sala de estar debidamente
amoblada, las suites poseen balcon con vista a
la ciudad, bafio con ducha privada, aire

acondicionado, linea telefénica y Tv de

pantalla plana ademas que incluye desayuno
clasico o Buffet su costo es de $79 por noche en el precio establecido no

esta incluido el IVA.

4.1.1.4. Casabe Restaurante Cafeteria

El Gran Hotel Cofanes cuenta con un Café-
Restaurant que brinda una exquisita seleccion
de mends y una variedad de postres con
precios accesibles perfecto para mantener una
buena conversacion tiene una vista a la ciudad
su capacidad es de 45 personas y su horario

de atencién es de lunes a jueves de 7am a

22:00pm viernes desde las 7:00 am a
23:00pm, sabado de 8:00am a 23:00pm y Domingo 08:00am a 22:00pm.

4.1.1.5. Area de Recepcion

El area de recepcion se encuentra ubicada en la |

el
—
-

entrada del hotel donde la recepcionista se
encarga de recibir a las personas brindandoles
una cordial bienvenida e informacién de los
servicios que brindan cuentan con un servicio de

24 horas ademas de que estd debidamente

equipada con:

Computador, impresora, teléfono, datafono | '(,’

e |

entre otros materiales dispensables para su correcta funcion.
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4.1.1.6. Area de Produccion de alimentos

El &rea de produccion se encuentra ubicado en el
cuarto piso del establecimiento, en el area trabaja
1 del chef y 1 ayudante de cocina ellos se
encargan de realizar los procedimientos
necesarios para convertir los alimentos
adquiridos, en preparacion para integrar los

menus que se serviran en los distintos platillos, a

los huéspedes o clientes.

4.1.2. Organigrama estructural

GERENCIA GENERAL
DPTO ADMINISTRATIVO Y DEP,LJ&RTAMENT QDE DEPARTAMENTO DE
FINANCIERO RECEPCION ALIMENTOS Y BEBIDAS
Marketing y Pisos Lavanderia I
Personal Cocina Restaurante

Figura 4. Organigrama estructural
Elaborado por: Armijos V. & Ortiz D.
Fuente: Investigacion

4.1.3. Organigrama funcional

‘ GERENCIA GENERAL ‘
DIRECTOR DIRECTOR DE DIRECTOR DE
ADMINISTRATIVO RECEPCION ALIMENTOS Y
Y FINANCIERO ‘ BEBIDAS

e N | ]

Marketing Contabilidad | | Lavanderia TaEm Chef

Cocineros Meseros

Figura 5. Organigrama Funcional.
Elaborado por: Armijos V. & Ortiz D
Fuente: Investigacion de campo
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Tabla 3. Descripcion del personal

Gerente

La gerencia general se encarga de realizar
todas las tareas relacionadas con la politica
econdmica y financiera: analisis y control del
funcionamiento del hotel, contabilidad,
proveedores, compras, facturacion, auditoria

e intervencion.

Gerente de operaciones

El gerente de operaciones tiene como funcion
planificar, organizar y coordinar todas las
funciones del hotel. Ademas, de formar al

personal y aprendices.

Director administrativo y financiero

Disefia y controla estrategias financieras de la
empresa, coordina la contabilidad, auditoria

interna, tesoreria y el analisis financiero.

Director de operaciones

Su funcién es planificar, implementar y
controlar el desarrollo dptico y que se realice
todas las actividades ya planificadas; ademas,
que es el encargado de la administracion de
los  recursos  necesarios para el

funcionamiento de la empresa.

Director de alimentos y bebidas

Sus principales funciones consisten en
preparar y disefiar la oferta de los alimentos y
bebidas, adaptandola al cliente y la evolucion

de la demanda.

El departamento de recepcion se encarga de

ofrecer los servicios que brinda el hotel,

Recepcion controla la llegada y salida de los huéspedes;
ademas, de gestionar, coordinar y ser la
tarjeta de presentacion.

Es el encargado de la produccion de
Chef alimentos; planificar los menus e incluso de

la contratacion y capacitacion del personal
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Cocinero

Un cocinero es el encargo de preparar
alimentos simples como salsas, sandwiches,

alifios pelar frutas, verduras

Meseros/as

La funcion de una mesera empieza desde
realizar el montaje de las mesas hasta dar la
bienvenida a los clientes, guiarlos hasta su
mesa Yy brindar los servicios necesarios
posteriormente de servir los alimentos y

bebidas solicitados.

Camarera

Tiene como funcidn principal la limpieza de
todas las de habitaciones designadas; ademas,
de cuidar, ordenar y mantener limpio los

pasillos de la planta asignada.

Recursos humanos

La administracion de recursos humanos es la
encargada de reclutar, seleccionar y capacitar

a los nuevos integrantes de la empresa.

Marketing

Su funcién principal es posesionar a la
empresa dentro de un nicho de mercado, esto
ayudara a incrementar las ventas y los

ingresos de una forma eficaz.

Lavanderia

Se encarga de mantener la ropa limpia de los
clientes ademas de mantener limpia las
sabanas, cortinas, tapiceria, lenceria y en
mucho de los casos se encarga del lavado del

uniforme del personal.

Contabilidad

Tiene como funcién principal suministrar
informacién razonada, con base de las

operaciones realizadas.

Cajera

Su funcion es recibir y registrar las cuentas de
los clientes, de generar facturas de todos los
pedidos despachados por los meseros,

ademas de mantener una buena relacion

interpersonal con las personas.
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4.1.4. Inventario

NUmero de empleados

12 personas

NUmero de habitaciones 25

¢Posee garaje? Si

¢ Cuenta con una decoradora? No

¢Cuenta con proveedores? Si
Tamaro del salon 100 mts

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion

Tabla 4. Capacidad de salones

SALONES
Capacidad del sal6n por tipo de montaje
Auditorio 100 personas Tipo U 40 personas
Escuela 70 personas Imperial 50 personas
Banquete 90 personas Ruso No lo realizan
Elaborado por: Armiqu V.& Ortiz D.

Fuente: Investigacion

Tabla 5. Tecnologia

TECNOLOGIA
¢ Posee este tipo de tecnologia?
Mdsica Si Internet Si
[luminacién Si Proyector Si

Elaborado por: Armiqu V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion
Tabla 6. Inventario de menaje
MENAJE

Numero de menaje que posee
Mesas 15 Sillas 110 Manteleria 579
Cafeteras | 3 Vajilla 400 Cuberteria 584
Cristaleria | 317 Ensaladera 10 Chefins 3

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion
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4.2. RESULTADO 2: DETERMINAR EL MERCADO
OBJETIVO Y LA DEMANDA INSATISFECHA

La poblacion objeto de estudio en la presente investigacion se calcula en los habitantes
del cantén Pastaza como potenciales clientes.

El tamafio de la muestra fue de 382 habitantes del canton Pastaza, cuya poblacion es
finita ya que existe un nimero de poblacion estipulada en el INEC. El trabajo de campo

se realizo en la primera y segunda semana de noviembre del 2019.

Tabla 7 Muestra

Universo Poblacion finita de

habitantes del cantdn Pastaza

Ambito Geogréafico Cantén Pastaza

Recopilacién de Cuestionario

informacion

Tamafio de la muestra 382 personas

Error de la muestra 0.05

Probabilidad de éxito 0.5

Probabilidad de fracaso 0.5

Nivel de significacion 95%

Fecha del trabajo de Primera y segunda semana de

campo noviembre del 2019

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion

29



4.2.1. Género

Il Maculino
E Femenino

Gréfico 1. Género
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Encuesta.

Interpretacion:

Dado los resultados se evidencia que, de las 383 personas encuestadas, el 61,62% son de
género femenino, el 38,38% son de género masculino. Consideramos de importancia que
la mayoria de los encuetados sean de género femenino, puesto que son las que posee

mayor conocimiento sobre temas de organizacion de eventos.

4.22. Edad

[ REEEN]
W 31a50
O 51265
W Mayor de 65

Grafico 2. Edad
Elaborado por: Armijos VV.& Ortiz D.
Fuente: Encuesta.

Interpretacion

Los resultados plasmados son de utilidad para determinar el segmento de mercado al cual

debemos dirigirnos, y generar estrategias de enfoque a todas las edades.
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42.1. Estado civil

W sottero(a)

H casado(a)
O Divorciado(a)
W viudo(a)

Grafico 3. Estado civil
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Encuesta.

Interpretacion
El estado civil de 44,65% de los encuestados es casado, un 34,46% son solteros, el 14,88%

son divorciados y el 6,01% son viudos.

4.2.2. NUmero de hijos

Bcero
Huro
ODos
W Tres
Ocuatro
B cinco
Seis
[ siete
Hocho

Gréfico 4. Numero de hijos
Elaborado por: Armijos VV.& Ortiz D.
Fuente: Encuesta.

Interpretacion:
Estos resultados son relevantes ya que nos permiten llegar a las siguientes conclusiones,
mientras mas integrantes de la familia, mayor es la necesidad de organizar eventos.
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4.2.3. Formacion de estudios que posee los encuestados

M Secundaria
E Tercer nivel
[Pos grado
W otros

Grafico 5. Formacion de estudios.
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Encuesta.

Anélisis
De las 383 encuestas realizadas el 51,44% de las personas posee un nivel de instruccion
superior universitaria, el 27,15% terminaron la secundaria el 20,37% poseen un pos grado

y tan solo un 1,04% tiene una educacién secundaria o inferior.

4.2.4. ¢ Qué tan importante consideran contratar un servicio de organizacion
de eventos?

Wuy en
desacuerdo
Bastante en
desacuerdo

Oinciferente

W Deacuerdo
Totalmente ce
acuerdo

Gréfico 6. Importancia de contratar un servicio de organizacion de eventos
Elaborado por: Armijos VV.& Ortiz D.
Fuente: Encuesta.

Interpretacion:
Del total de encuestados el 63,71% respondieron que estan totalmente de acuerdo en
contratar el servicio de organizacion de eventos el 29,50% manifiestan que estan de

acuerdo seguido del 3,92% que se muestra indiferente mientras que el 2.35% se encuentra
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bastan en desacuerdo y con un 1,04% restante manifiestan que estan muy en desacuerdo

en contratar el servicio.

Anélisis:

Dado los resultados se evidencia que las personas consideran muy importante contratar el
servicio de organizacion de eventos, esto se debe a que hoy en dia se busca la perfeccion
en cada detalle al momento de ser ejecutado, ademas ayudaria al ahorro de tiempo de las

familias.

4.2.5. ¢Alguna vez ha contratado el servicio de organizacion de eventos?

Gréfico 7. Ha contratado el servicio de organizacion de eventos
Elaborado por: Armijos VV.& Ortiz D.
Fuente: Encuesta.

Interpretacion:

Se obtuvo que del total de las personas encuestadas el 50,65% han contratado el servicio

de organizacion de eventos, mientras que el 49,35% aun no lo han hecho.
Anélisis:

El resultado obtenido refleja que la mayor parte de los encuestados han contratado el
servicio de organizacion de eventos, esto nos permite entender que las personas buscan la

perfeccidn en sus eventos.
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4.2.6. ¢ Cree usted que es importante la correcta planificacion, disefio y control

profesional en la organizacion de un evento?

Gréfico 8. Es importancia de una correcta planificacion, disefio y control.
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Encuesta.

Interpretacion.

Se obtuvo que un 96,07% de los encuestados consideran importante la correcta
planeacion, disefio y control profesional en la organizacion de un evento, mientras que el

3,93% considera gue no es importante.
Anélisis.
En la informacion adquirida nos refleja que es muy importante la correcta planeacion,

disefio y control profesional en la organizacion de un evento, debido a que la

improvisacion puede acarrear un sinnimero de errores al momento de la realizacion del

evento.

4.2.7. ¢ Cuan satisfecho quedo del servicio recibido?

W Nada satisfecho
H Paco satisfecho
O heutral

| Muy Satisfecho

O Totalmente
satisfecho

Gréfico 9. ¢ Cudn satisfecho quedo del servicio recibido?
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.

Fuente: Encuesta.
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Interpretacion.

Se obtuvo que un 20,41% de los encuestados quedaron “totalmente satisfechos” en los
servicios recibidos, el 27,55% manifiesta que quedaron “muy satisfechos”, el 29,08%
revela que el servicio fue “neutral”, el 17,86% manifiesta que quedaron “poco satisfecho”

mientras que un 5,10% muestran que no quedaron “nada satisfechos”.
Anélisis.
Los encuestados manifiestan que el servicio de evento recibido fue neutral, porque se

pudo observar errores en la ejecucion del evento, y esto evidencio la falta de una correcta

planificacion por parte de los organizadores.

4.2.8. ¢Le gustaria que un asesor profesional se encargue de la organizacion

de su evento?

Gréfico 10. ¢ Le gustaria que un asesor profesional se encargue de la organizacién de su evento?
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Encuesta.

Interpretacion

Se obtuvo que del total de los encuestados el 92,43% les gustaria que un asesor
profesional se encargue de la organizacion de su evento mientras que a tan solo el 7,57%
no le gustaria.

Anélisis

En el resultado obtenido refleja que la mayor parte de los encuestados manifiestan que les

gustaria que un asesor profesional se encargue de la organizacion de su evento, esto

permitird una planificacion y ejecucion bien estructurada, ademas les ahorraria tiempo
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porgue tendran la confianza que el asesor contratado se encargara de cada detalle del

evento y el resultado final serd satisfactorio.

4.2.9. ¢ QUué tipo de evento contrataria usted?

W Matrimonio
Ecumpleafios
Reuniones
empresariales
M Graduaciones
Ootros

Grafico 11. ;Qué tipo de evento contrataria usted?
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Encuesta.

Interpretacion.

Se obtuvo que el 40,31% de los encuestados le gustaria realizar un evento de cumpleafios,
el 19,35% manifiesta que realiza un evento de graduacion, el 21,73% les gustaria realizar
reuniones, el 11,26% realizaria eventos de matrimonio y el 7,07% hace referencia a otros

eventos.
Analisis.
Segun los resultados obtenidos se puede ver que la mayoria opina que realizarian eventos

de cumpleafios, ya que hoy en dia todos buscar celebrar un afio mas de vida de una manera

muy especial.
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4.2.10.  ¢Qué punto considera mas relevante en una empresa que brinda

servicios de organizacion de eventos?

W Purtualidad
W Seriedad del trato
[ Costos accesibles|

[ Decoracion y
comida

Grafico 12. ; Qué punto considera mas relevante en una empresa?
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Encuesta.

Interpretacion:

Se obtuvo que un 36,03% de los encuestados consideran la seriedad del trato como el
punto mas relevante de una empresa que brinda servicios de organizacién de eventos, el
26,37% la puntualidad, el 22,72% son los costos accesibles y un 14,88% manifiestan que

es la decoracion y comida.
Analisis:
Segun los datos recogidos se evidencia que la seriedad de trato al momento de contratar

el servicio de organizacion de evento es el punto mas relevante, porque asi se sentiran con

la confianza total en la empresa para la organizacién de su evento.
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4.2.11.  ¢Dodnde busca informacion cuando requiere de una empresa

organizadora de eventos?

W Paginas wek
E Por referidos
CIRedes sociales
Oficina de
administracion
ORacio

Grafico 13. ;Donde busca informacion?
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Encuesta.

Interpretacion:

Del total de las personas encuestadas indicaron por qué medios buscan informacion
cuando requieren una empresa organizadora de eventos; el 57,18% nos manifestaron en
redes sociales, 16,97% en paginas web, mientras tanto el 10,44% por referidos, el 7,83%
por radio y el 7,57% mediante oficina de administracion.

Anélisis:

Las redes sociales son plataformas fundamentales para compartir informacion a nivel
mundial, por esto las personas indicaron que por ese medio buscan informacién para
contratar una empresa organizadora de eventos, debido que la tecnologia esta muy
avanzada y es de facil acceso para las personas.
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4.2.12.  ¢Conoce usted las ofertas y servicios que ofrece el Gran hotel Cofanes?

Gréfico 14. ;Conoce usted las ofertas y servicios que ofrece el Gran hotel Cofanes?
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.

Fuente: Encuesta.
Interpretacion:
Se obtuvo que el 59,79% conocen los servicios que ofrece el Gran Hotel Cofanes, y el

40,21% indicaron que no conocen los servicios que ofertan.

Anélisis:

Segun los datos obtenidos se puede evidenciar que la mayor parte de los encuestados
conocen los servicios que brinda el Gran Hotel Cofanes por ser uno de los mejores hoteles
que posee la ciudad de Puyo, brindar servicios de calidad y tener una ubicacion

estratégica.

4.2.13.  (Esta dispuesto a contratar los servicios de eventos en el Gran hotel

Cofanes?

Gréfico 15. ¢ Esta dispuesto a contratar los servicios de eventos en el Gran hotel Cofanes?
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Encuesta.
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Interpretacion:
El 85, 90% de los encuestados mencionaron que, si contratarian los servicios de eventos
en el Gran Hotel Cofanes, mientras el 14,10% no contratarian.

Anélisis:

Segun lo manifestado por los encuestados si contratarian los servicios de eventos en el
Gran Hotel Cofanes, porque consideran que es uno de los mas reconocidos a nivel local
y que han podido tener una experiencia agradable consumiendo otros servicios que
ofrecen, y su infraestructura es adecuada; por lo tanto, tienen plena confianza en la

empresa.

e Conclusién del resultado 2 a la demanda.

Después de haber efectuado las encuestas, se concluye que del total de la poblacién de la
muestra el 63,71% considera que es importante contratar un servicio de organizacion de
eventos, dentro de esto, el 96,07% piensan que un evento necesita una correcta

planeacion, disefio y control profesional para su organizacion.

Al preguntar qué tan satisfecho quedd del servicio recibido en la organizaciéon de su
evento el 29,08% menciono que fue neutral el servicio recibido por la empresa
organizadora, al plantear la posibilidad de contar con un asesor profesional que se
encargue de la organizacion de eventos la respuesta es muy significativa alcanzo un valor
de 92,43% de aceptacion, esto permitira una planificacion y ejecucion bien estructurada

del evento.

Al mencionar que punto considera mas relevante en una empresa que brinda servicios de
organizacion de eventos indica que el 36,03% mencionan que la seriedad del trato es el
punto mas relevante, porque sienten la confianza en la empresa organizadora. Al solicitar
a la poblacion encuestada si estarian dispuestos a contratar los servicios de eventos en el
Gran Hotel Cofanes se puede notar que es un hotel posicionado porque la respuesta fue

positiva con un 85,90% del total de la muestra.

En torno al andlisis realizado de la informacion procesada en la investigacion se analiza
gue es importante la implementacion de un departamento de organizacion de eventos en
el Gran Hotel Cofanes, cuyos objetivos estén encaminados a cubrir las necesidades
existentes en el mercado local de una manera profesional; es decir con fundamentos

tedricos-practicos capaces de cubrir las expectativas de los consumidores.
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e Conclusién del resultado 2 a la oferta

La poblacion objeto de estudio en la presente investigacion se realiza a cuatro
establecimientos que brindan el servicio de organizacion de eventos en el cantén
Pastaza, se eligio los establecimientos que se detallaran a continuacién porque cuentan
con una marca reconocida y posicionada en el mercado por sus productos y servicios de
calidad; siendo estos competencia directa para el Gran Hotel Cofanes en el &mbito de

organizacion de eventos.

e Bar restaurante, catering y eventos “Tapas y topes”

Se encuentra localizado en la calle Juan de Velasco y Cacique Nayapi Frente a
la piscina de olas del Parque acuatico Morete Puyo. Entre sus servicios esta la
organizacion de eventos, cuenta con un amplio salén dividido en partes segln
las personas que asistiran al evento, existe una persona encargada de realizar la
planificacion, organizacion, ejecucién y seguimiento de eventos, pero no tiene
conocimientos técnicos.

Tienen el menaje necesario para la organizacion (vajilla, cuberteria, mesas, sillas
y manteleria) que permite realizar un servicio de calidad y cubrir las necesidades
del cliente.

Ofrecen servicios de alimentos y bebidas, decoracién, masica, dj y animacion,
los precios del menu van desde los $14,50 a $25,00 segun los requerimientos del
cliente; ademas, se pueden realizar eventos sociales, culturales y académicos.
Promocionan sus productos y servicios por redes sociales porque ayuda a la

empresa a reforzar su marca Yy promocionase.

e Mokawa café — restaurante
Se encuentra ubicado en las calles teniente Hugo Ortiz y Rodrigo Granja cuenta
con un salén de eventos con piscina de 100 metros cuadrados con capacidad
individual de 80 personas, ofrece una variedad de menus con precios accesibles
que oscilan desde los $10 a $25 los tipos de eventos que se pueden realizar son,
sociales, culturales, académicos y recreativos cuentan con profesionales
encargados en la decoracion ademas que poseen el menaje necesario para bridar
un servicio de calidad su promocion es mediante redes sociales que esta en

constante actualizacion.
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Hotel Sarmiento Imperial
Esta localizado en la calle Cacique Nayapi y Eugenio Espejo, esquina, frente a
la entrada principal al Parque acuatico Morete Puyu, cuenta con 2 amplios
salones “Heliconias” y “Orquideas”, de 180 metros cuadrados cada uno con
capacidad individual de hasta 150 pax tipo teatro. Ademas una sala V.I.P.
“Anturios”, con capacidad de 25 pax, ideal para bodas y eventos cortos. Nuestros

salones ocupan un area aproximada de 450 metros cuadrados.

Hosteria Finca el Pigual
Se encuentra ubicado en el margen izquierdo del rio Puyo, cerca del malecon,
en una zona ecoldgica provista de una naturaleza exuberante. Cuenta con 4

salones para organizar eventos.

» Salon EI Pambilar es uno de nuestros 4 espacios para organizar eventos

empresariales, institucionales y sociales, tiene capacidad hasta 200
personas, equipado con aire acondicionado, ventanas panoramicas,
pantalla para proyecciones, material para presentaciones (atril, tarima,
microfono, parlantes, consola de audio) y la posibilidad de montar
escenarios y equipos especiales (acuerdo con empresa de eventos local.

Salén Los Cordelines es un lugar perfecto para organizar reuniones de
trabajo, talleres y compartirlo con los demas espacios disponibles en su
entorno: espacio cubierto y terraza de la piscina, capacidad para 60
personas, equipado de ventiladores, ventanas panoramicas, pantalla para
proyecciones, pizarron de tinta liquida.

Salén Pomarosa es un lugar perfecto para organizar reuniones de trabajo,
talleres, capacidad para 30 personas, equipado de ventiladores, ventanas
panoramicas, pantalla para proyecciones, pizarron de tinta liquida

El espacio cubierto es uno de nuestros 4 lugares disponibles junto a la
piscina, es un lugar ideal para momentos de esparcimiento, capacidad
para 120 personas, espacio rodeado de areas verdes y del area de la

piscina.
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4.3. RESULTADO 3: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL/ FUNCIONAL

4.3.1. Introduccion
El propdsito de este manual es ofrecer una guia en la organizacion y celebracion de
eventos, una vez que se ha decidido organizar un evento es necesario preparar un informe

con el orden de evento, el éxito de un evento depende de la planeacion y organizacion.

En este manual se definen de forma detallada y precisa la estructura organizacional y
funcional del Gran Hotel Cofanes; ademas los procedimientos de las areas involucradas

en la organizacién y ejecucion del evento.

4.3.2. Objetivos del manual

Objetivo general
Elaborar un manual de procedimientos y estructura organizacional con el fin de que el
personal identifique inmediatamente los puntos criticos- cuello de botella al momento de
desarrollar una actividad, permitiendo a través de ello el cumplimiento l6gico y eficaz del

proceso.

Objetivos especificos

e Determinar la estructura organizacional y funcional del Gran Hotel Cofanes.
e Identificar mediante flujogramas los diferentes procedimientos y actividades que se

realizan en la organizacion de eventos.

4.3.3. Beneficios del manual

e Elmanual asegura que las personas que se encuentran involucradas, comprendan de
forma adecuada cual es su papel a desempefiar; convirtiendose en una base detallada
de las funciones y actividades a ser cumplidas por cada miembro involucrado en la
organizacion de eventos.

e Ademas, el manual contiene un  organigrama estructural y funcional del

establecimiento segun los actuales requerimientos.
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4.3.4. Logotipo y slogan de identificacion

3

GRAN HOTEL

“CONFORT EN LA AMAZONIA"

Figura 5 Logotipo del hotel
Fuente: Pagina web

4.3.5. Filosofia empresarial

e Mision

Brindar servicios hoteleros de excelencia, satisfaciendo las
necesidades de quienes decidan disfrutar de la comodidad,
calidad y amabilidad en nuestro servicio de alojamiento,
restaurante y eventos, cuidando cada detalle, logrando asi

gue la experiencia de nuestros clientes sea inolvidable.

e Vision

Representar la hospitalidad de Puyo,
preservando y promoviendo nuestros valores
culturales, sociales, ambientales y creando
experiencia Unicas que motiven a nuestros

huéspedes a volver.
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e Valores

Puntualidad Honradez
Responsabilidad Calidez
Honestidad Pulcritud
Consistencia Agilidad
Efectividad

Trabajo en equipo

Respeto a la propiedad intelectual

4.3.6. Estructura organizacional

Con la finalidad de conllevar procesos agiles y oportunos que se caractericen por brindar
un servicio personalizado y de calidad, el Gran Hotel Cofanes al ser un establecimiento
gue se encuentra posicionado en el mercado, requiere un organigrama estructural en el
que se visualice con claridad el nivel jerarquico para determinar funciones y

responsabilidades.

El disefio organizacional y su implementacion se realizd, definiendo las lineas de mando
y agrupacion de equipos de trabajo, a través de un organigrama, los cuales permitan
incrementar la productividad de la empresa, gracias a la especializacion y delegacién de

los equipos en unidades.

Este constituye ademas un instrumento de analisis para graficamente observar la relacion de
cada una de las areas con el tipo de actividad que desempefian asi como la autoridad de la
cual recibira las diferentes disposiciones, en tal sentido a continuacion se presenta el siguiente
organigrama estructural y funcional.
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4.3.7.

Organigrama estructural propuesto

Figura 6 Organigrama estructural propuesto.

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion
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4.3.8. Organigrama funcional propuesto

A
- i

v

i
o

Figura 6 Organigrama funcional propuesto.
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacién de campo
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4.3.9. Procesos, descripcion y diagramas de flujo de procedimientos
Tabla 8 Procesos
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS CODIGO
Organizacion de eventos GHC- ODE
Cotizacion GHC-ODE-01
§ Organizacidn, ejecucion y control del evento GHC-ODE-02
g Limpieza, decoracién y montaje del salén de GHC-ODE-03
[<B]
(@8
o) eventos
Alimentos y bebidas GHC-A&B
Preparacién del menu GHC-A&B-01
2 Administracion y ventas GHC-AYV
>
| Adquisicion de insumos GHC-AYV-01
3
E Contratacion del evento GHC-AYV-02
©
<

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacién de campo
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Tabla 9 Proceso: Organizacion de eventos

MANUAL DE PROCESOS
GRAN HOTEL COFANES
DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION DE EVENTOS

Proceso: Organizacion de eventos Codigo: | GHC- ODE

Procedimiento: Cotizacion Cdédigo: | GHC- ODE-01

Responsable: Recepcionista de eventos

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Recepcionista de eventos:
1. Atender al cliente y brindar informacion sobre los servicios de organizacion
de eventos.

2. Brinda informacion de las tarifas del salén, servicios y productos.
Cliente:

3. Si el cliente esta de acuerdo con el servicio y tarifas, continua al paso 5

4. Si el cliente no esta de acuerdo con el servicio y tarifas, continua al paso 10
Recepcionista:

5. Solicitar informacion de la persona o empresa, fecha, hora, tipo de evento, tipo
de pago, requerimientos del cliente y numero de asistentes.
Verificar disponibilidad del salon.
Realizar el documento de la cotizacion del evento.
Se emite la cotizacion al cliente.
Se despide con cordialidad al cliente

©ooNo

Para confirmar el evento, el cliente debe realizar un anticipo que puede ser el 30% O
50% del valor total, el anticipo permite bloquear el espacio. La diferencia debe ser
cancelada a mas tardar una semana antes del evento, la forma de pago se puede realizar
en efectivo, cheque o tarjeta de crédito.

RECURSOS NECESARIOS

Para el correcto funcionamiento, es fundamental contar con recurso humano
capacitado e insumos necesarios para facilitar el procedimiento.
e Computadora
Impresora
Hojas
Esferos
Calculadora
Teléfono

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion
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Flujograma de procedimiento de la cotizacion de eventos.

Figura 7 Procedimiento de la cotizacion.
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion
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Tabla 10 Proceso de organizacion, ejecucion, control y seguimiento del evento

MANUAL DE PROCESOS
GRAN HOTEL COFANES
DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION DE EVENTOS

Proceso: Organizacion de eventos Codigo: | GHC- ODE

Procedimiento: Organizacion, ejecucion, Cddigo: | GHC- ODE-02

control y seguimiento del evento

Responsable: Organizador profesional de reuniones y Auxiliar de eventos.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Organizador profesional de eventos

1. Realizar el informe de evento, con todos los requerimientos del cliente, esta debe ser

de una manera clara.

2. Enviar el informe a cada una de las areas involucradas para comenzar con la logistica

previa del evento.

3. Elaborar el orden del evento, que permitira organizar a las areas involucradas.

Auxiliar de eventos

5. Seencarga de la revision del montaje del salén, no se puede escapar ningun detalle
porque esto retrasaria su desarrollo.

6. Revision de la limpieza del saldn, porque es un punto fundamental que tendré que
ver con el éxito y satisfaccion del cliente.

7. Probar el correcto funcionamiento de los equipos audiovisuales, para evitar fallas
en la ejecucion de evento.

Organizador profesional de eventos

8. Revisar la presentacion del personal, y delegar las funciones correspondientes a
cada uno.

9. Recepcidn del cliente y necesidades de Gltimo minuto.

10. Revision del cumplimiento de horarios en la alimentacién y actividades
planificadas.

Auxiliar de eventos

11. Realizar el seguimiento a los clientes mediante encuestas o entrevistas, para
obtener aspectos positivos y negativos segun su percepcion del evento.

RECURSOS NECESARIOS

Para el correcto funcionamiento, es fundamental contar con recurso humano
capacitado e insumos necesarios para facilitar el procedimiento.
e Computadora

e Impresora

e Hojas

e Esferos

e Calculadora
e Teléfono

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacién
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Flujograma de procedimiento de organizacion, ejecucion, control y seguimiento del

evento

by

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion

Figura 8 Procedimiento de organizacién, ejecucion, control y seguimiento del evento.
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Tabla 11 Procedimiento de limpieza, decoracién y montaje del salén de evento

MANUAL DE PROCESOS
GRAN HOTEL COFANES
DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION DE EVENTOS

Proceso: Organizacion de eventos Codigo: | GHC- ODE

Procedimiento: Limpieza, decoracién y montaje del | Cédigo: | GHC- ODE-03

salon de eventos

Responsable: Camarera, decoradora.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Camarera
1. Verifica la cantidad de insumos necesarios para la limpieza de los salones.
2. Barrer el piso
3. Aspirar o pasar la mopa himedo en los suelos
4. Limpiar bafio utilizando desinfectante y colocando ambientador
5. Pasar un trapo himedo en las mesas y sillas que se utilizara en el evento.
6. Proveer manteleria a la decoradora.
Decoradora
7. Cumple con la decoracion solicitada por el cliente.
8. Prepara el salon con todo el menaje requerido.

9. Realiza el montaje del salon eventos.

RECURSOS NECESARIOS

Para el correcto funcionamiento, es fundamental contar con recurso humano
capacitado e insumos necesarios para facilitar el procedimiento.

Computadora

Impresora

Hojas

Esferos

Insumos de limpieza

Teléfono

Menaje

Materiales para la decoracion requerida.

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion
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Flujograma de procedimientos de limpieza, decoracién y montaje del salén de

eventos

®

e
X

R

Figura 9 procedimientos de limpieza, decoracién y montaje del salén de eventos
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion
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Tabla 12 Procedimiento de preparacion del ment

MANUAL DE PROCESOS
GRAN HOTEL COFANES
DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION DE EVENTOS

Proceso: Alimentos & bebidas Codigo: | GHC- A&B

Procedimiento: Preparacion del mend Cddigo: | GHC- A&B-01

Responsable: Chef, cocineros, ayudantes de cocina y meseros

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Chef
1. Adquirir materiales y productos para la preparacion del menu solicitado en el
evento.
2. Coordinar los horarios del personal.
Cocineros
3. Preparar el menu del evento
Ayudantes de cocina
4. Medir, mezclar los ingredientes.
5. Picar los alimentos
6. Preparar las comidas simples ( salsas, alifios, sopas, sanduches)
7. Mantener limpia la zona de trabajo.
Meseros
8. Servir los alimentos y bebidas y velar por el disfrute de los clientes.
9. Preparar y servir platillos especiales en las mesas de los comensales.

RECURSOS NECESARIOS

Para el correcto funcionamiento, es fundamental contar con recurso humano
capacitado e insumos necesarios para facilitar el procedimiento.

e Utensillos de cocina

e Materiales y productos para preparar los alimentos

e Insumos de limpieza

e Hojas
e Esferos
e Teléfono

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion
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Flujograma de procedimiento de elaboracion del menu
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Figura 10 Procedimiento de preparacion del menu
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion
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Tabla 13 procedimiento de la adquisicion de insumos

MANUAL DE PROCESOS
GRAN HOTEL COFANES
DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION DE EVENTOS

Proceso: Administracion y ventas Codigo: | GHC- AYV

Procedimiento: Adquisicion de insumos Cddigo: | GHC- AYV-01

Responsable: Gerente — administrador.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Gerente — administrador.
1. Selecciona el proveedor
2. Elabora el orden de compras.
Contadora
3. Recibe la orden de compra y demas documentos para efectuar el control
previo y verificar disponibilidad de fondos.
4. Elaborael comprobante y cheque a nombre del proveedor, envia a Gerencia.

Gerente-administrador
5. Revisa el cheque y comprobante de egreso, firma y envia la documentacion
a contabilidad.
Contadora
6. Si el pago es por adelantado entrega el cheque y legaliza el comprobante de
egreso.
7. Recibe los insumos, verifica que estén de buenas condiciones.

8. Realiza la entrega de los insumos requeridos a los solicitantes, con acta-recepcion
de conformidad y se archiva.

RECURSOS NECESARIOS

Los insumos de produccién son todo lo necesario para fabricar el producto, se debe
tomar en cuenta cada insumo desde los méas basicos hasta los finales, es importante que
tener una lista clara de los materiales.

Solicitud de compra con el requerimiento de cada area.
Orden de compra

Esfero

Computador, Impresora

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion
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Flujograma de procedimiento de adquisicion de insumos
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Figura 11 Procedimiento de adquisicion de insumos
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Tabla 14 Procedimiento de contratacion del evento

MANUAL DE PROCESOS
GRAN HOTEL COFANES
DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION DE EVENTOS

Proceso: Administracion y ventas Codigo: | GHC- AYV

Procedimiento: Contratacion del evento Cddigo: | GHC- AYV-02

Responsable: Reservas y Ventas / OPR

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Cliente
1. Analiza la cotizacion enviada
2. Confirma la adquisicion de los servicios
Organizador Profesional de Reuniones
3. Elabora un contrato donde se establecen los servicios requeridos y normas
legales, que respalda al cliente y el hotel indicando que aceptaron los términos.
4. Firmas de ambas partes.
Cliente
5. Realiza el pago inicial del 30% o 50% para garantizar el espacio.
Contabilidad
6. Recibe la documentacion y hoja de contratacion y procede a ejecutar la reserva.

RECURSOS NECESARIOS

La contratacion del evento dentro del hotel genera ganancias y constituyen una ventaja
competitiva para el establecimiento. La ubicacion del Gran Hotel Cofanes juega un
papel importante, por aquello el hotel lo aprovecha y ofrece.

. Los recursos necesarios son los siguientes:
e Computadora

Impresora
Hojas
Esferos
Teléfono

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion
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Flujograma de procedimiento de contratacion del evento

Figura 12 Procedimiento de contratacion del evento
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion



4.3.10. Unidades de trabajo.

El personal de cada equipo de trabajo designado deberd tener especializacion y/o
experiencia y trabajar en equipo que incluird un jefe inmediato que organice, delegue y
controle, para cumplir con los objetivos de cada unidad, seran cuatro equipos o unidades

de trabajo:

[ T

I\

Figura 13 Unidades de trabajo.
Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion.

4.3.11.  Condiciones generales

e No se permite el ingreso de alimentos que no sea proporcionado por el Gran Hotel
Cofanes.

e Las bebidas pueden ser adquiridas en el hotel o se pueden traer de afuera, siempre
y cuando el cliente pague un valor adicional por el descorche.

e El alquiler del sal6n aplica la utilizacion de equipos electronicos y audiovisuales.
Para confirmar la reservacion se requerira firmar un contrato y realizar un anticipo
del 70% de la totalidad del evento y el saldo restante debe ser cancelado hasta 15
dias antes de que se realice el evento; ademas se debera dejar garantia por
cualquier eventualidad que pueda ocurrir, al finalizar el evento este serd devuelto.

¢ No se realizaran devoluciones de dinero en caso de cancelacion del evento o a su

vez exista una disminucion de participantes.
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No se podra cambiar el contrato una vez firmado.

Si aumenta el numero de personas establecidas en el contrato, se debera informar
al departamento de organizacion de eventos con un minimo de 72 horas de
anticipacion.

Todo el material de decoracion proporcionados por el cliente para ser utilizado
en el evento, debera ser ingresado en el dia, lugar y hora que indique el hotel, para
coordinar con la decoradora su uso.

Es responsabilidad del cliente de retirar y verificar que todos los materiales

traidos estén completos.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

El desarrollo de la presente investigacion permite establecer las siguientes conclusiones:

La organizacion de eventos constituye un factor complementario importante en
las empresas hoteleras, es un generador de recursos adicionales en la industria
hotelera y turistica, EI Gran Hotel Cofanes en la ciudad del Puyo ha logrado
posicionarse dentro de la ciudad del Puyo con una imagen fresca y moderna,
cuenta con el menaje necesario e infraestructura que les permite ofreciendo
servicios de calidad, al mismo tiempo en su afan por diversificar sus servicios
siempre busca la innovacién y creacion de nuevos productos y servicios los que
ayudara a consolidar su imagen y liderazgo dentro de la industria hotelera en la
provincia de Pastaza.

Después de aplicar la metodologia planteada para el andlisis de la oferta y
demanda en el trabajo de campo se pudo determinar que existe un 63,71% del
segmento de la poblacién , que ve la necesidad de contar con empresas y
organizaciones que le asesoren en la planificacion, organizacion y ejecucion en la
organizacion de un evento, un 85,90% de la poblacion encuestada estarian
dispuestos a contratar los servicios de eventos en dicho establecimiento, por lo
tanto resulta imprescindible implementar un departamento de organizacion de
eventos en el Gran Hotel Cofanes que brinde el servicio de organizacion de
eventos con profesionales capacitados para la organizacién y ejecuciéon de los
mismos.

Luego del andlisis realizado se propone un Manual de procedimiento el mismo
que es una herramienta muy valiosa para el desempefio del departamento de
eventos del Gran Hotel Cofanes, se incorporaron 6 procedimientos que deberan
ser utilizados para lograr el éxito del evento y para la consecucion de los objetivos

organizacionales
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5.2. RECOMENDACIONES

Para la elaboracion y ejecucion de un evento es importante se tomen en cuenta las

siguientes recomendaciones:

* Las empresas hoteleras deberian profesionalizarse implementando manuales de

procedimientos, para el correcto funcionamiento y mejoramiento de la calidad hotelera.

« El departamento de eventos y jefes inmediatos deben capacitar a los empleados para que
apliquen de manera correcta los procedimientos indicados en el manual, para obtener el

beneficio méximo en la organizacién de los eventos.

« El manual detalla todos los procesos enfocados desde el punto de vista de un supervisor.
Es decir, se debe usar el manual desde la perspectiva del organizador de eventos quién

controlara que todo el proceso se realice correctamente.

« El manual de procedimiento debe ser actualizado anualmente a medida que se renuevan
los procesos y aparezcan nuevas tecnologias. Las actualizaciones deben ser revisadas y

analizadas con el personal de eventos para evitar confusiones o errores.
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CAPITULO VII

7. ANEXOS

La presente encuesta tiene como objetivo de analizar la viabilidad que tendria la
implementacion de un departamento de organizacion de eventos en el Gran Hotel
Cofanes, su honesta participacion respondiendo al siguiente cuestionario nos
ayudard a conocer de mejor manera sus intereses y necesidades.

MARQOUE CON UNA “X”

1.

2.

10.

11.

¢ Cual es su género?

Masculinb—] Fem{--ho:

Edad(afios):

1. 18-30: — 3. 51-65: -
2. 31-50: - 4. Mayores de 65: 3

¢ Estado Civil?
Soltero(al—  Casadbh) Divorctdo(a) Ludo(a)

¢NUmero de hijos?

¢ Qué nivel de formacion posee?
Secundari&] Tercer n2l Pobgtado Otros

¢ Qué tan importante considera usted que es contratar un servicio de
organizacion de eventos? (tomado en cuenta “1” = Muy En desacuerdo, “2” =
Bastante en desacuerdo, “3”= Indiferente, “4” = de acuerdo “5” = Totalmente
de acuerdo).

1 2 3 4 5

¢Alguna vez ha contratado el servicio de organizacién eventos? (En caso de que
su respuesta fuera si, dirijase a la pregunta 9 en caso de que su respuesta fuera
no dirijase a la respuesta 10)

si L No [
¢ Cree usted que es importante la correcta planeacién, disefio y control

profesional en la organizacién de un evento?
si:Ld 2. N&-

¢ Cuén satisfecho quedo del servicio recibido? (tomado en cuenta que“1” =
Nada satisfecho, “2” = poco satisfecho, “3” Neutral, “4” = Muy Satisfecho “5” =
Totalmente Satisfecho)

1 |2 3 4 |5

¢Le gustaria que un asesor profesional se encargue de la organizacion de su

evento?
si U No

¢ Qué tipo de evento contrataria usted?
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Matrimonio- Cumpleakds: Reuniones emprkshriales: Graduaciones:
Otros
12. ¢ Cuanto dinero usted estaria dispuesto a invertir en un evento.

$100 | $150 | $200 | $300 | $400

Salén

Decoracion

Comida
Bebidas

Modsica

Animacion

Bocaditos

13. ¢ De las siguientes opciones que punto considera mas relevante en una empresa
que brinda servicios de organizacién de eventos?
Puntualidadt  Seriedad del dito: Costos ackkibles: Decoradroh
y comida:
14. ¢ Donde busca informacidon cuando requiere de una empresa organizadora de
eventos

Paginas Web

Por Referidos

Redes sociales
Oficina de
administracion

Radio

Otros
15. g,CoIr%I)ce usted las ofertas y servicios que ofrece el Gran Hotel Cofanes?
Si: ;
16. ¢ Esta dispuesto a contratar los servicios de eventos en el Gran Hotel Cofanes?
sitd d:

Muchas gracias por su cooperacion
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Tabla 15. Inventario de vajilla

VAJILLA

Plato pequefio para 30 | Plato de postre 35 | Plato hondo 55

salseras

Plato grande para plato | 40 | Plato base 30 | Cremero 15

principal

Taza de café Azucarero 10 | Tetera 15
35

Taza de Té / Chocolate Taza de Consomé 10 | Cafetera 10
15

Salsera con cuchara Colador 6 | Sopera 40
15

Tapas de platos 5 | Hielera de bar 3 | Coctelera 10

(campana)

Hielera de bar Medidor de alcohol 2 | Bandejasdebar |15
4

Hervidor de agua de 3 | Atril parabolsasdeté |4 | Candelabro para | 10

gran tamafo 1 vela

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion

Tabla 16. Inventario de cuberteria.

CUBERTERIA

Tenedor de postre 50 Tenedor de pescado 30
Tenedor grande 76 Cuchillo de entrada y / o postre 35
Pala de Pescado 10 Cuchillo grande 60
Cuchara de café 80 Cuchara de té 80
Cuchara sopera 60 Abre lata 15
Cascanueces 8 Laminador de queso 5

Pala de torta 15 Cuchara de helado 60

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion
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Tabla 17. Inventario de cristaleria

CRISTALERIA
Copa de Vino Blanco 40 Copa de Vino Tinto 40
Copa para Porto 10 Copa de Agua 40
Copa Coctel (Margarita) 20 Copa Coctel 19
Copa multiuso 20 Vaso cerveza 20
Vaso Irish coffee 30 Vaso Café cortado 20
Copa de bajativos y / o de Cognac | 20 Jarras de agua y /o jugos 20
Florero soliflor - Ceniceros 8 Azucarero 10

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion
Tabla 18. Descripcion del restaurante

RESTAURANTE
¢ Qué tipo de restaurante es? Café Restaurant
¢ Qué tipo de servicio brinda el restaurante? Platos a la carta
Capacidad del restaurante 50 personas
¢Cuantos menus para eventos posee? 10
Tipos de menus Variados

Elaborado por: Armiqu V& Ortiz D.
Fuente: InvestlgaC|on
Tabla 19. Inventario de manteleria
MANTELERIA

Servilletas blancas 103 | Servilletas para pulir 10
Servilletas para pulir crema 68 | Servilletas rosadas 23
Caminos de mesa dorados 7 Caminos de mesa rosados 2
Cubre mantel rosa 2 Caminos de mesa plateado 10
Camino de mesa vino 13 | Cubre mantel vino 16
Cubre mantel verde 10 | Faldones blancos 4
Faldones grandes blancos 2 Manteles grandes 11
Manteles pequefios 3 Cinta de laso blanco 100
Cinta de laso vino 100 | Cinta de laso rosa 50
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Manteles de relieve plomos 11 | Tela de laso rosado 16

Caminos plomos 3 Cubre mantel azul 11

Manteles pequefios crema 4

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion

Tabla 20. Propuesta de menu

MENU #1

Entrada
e Canelones rellenos de champifion y acelga gratinada
Plato fuerte

e Filet mignon en salsa de tamarindo, acompafiado de papa rosa y ensalada rabb

Postre
e Mousse de chocolate

Bebida
e Guayusa/Jamaica

Brindis

e Vino tinto de verano

Valor total por plato sin Precio aumentado el 12% | Precio de venta final
IVA 1.86 17.36
15.50

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacién
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Tabla 21. Menu #2

MENU #2

Entrada
e Ensalada César
Plato fuerte
e Medallon de cerdo en salsa teriyaki, con papa al horno y ensalada fresca
Postre

e Mousse de maracuya con culis de mora
Bebida
e Guayusa/Jamaica
Brindis

e Vino tinto de verano

Valor total por plato sin Precio aumentado el 12% | Precio de venta final
IVA 1.86 17.36
15.50

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacién

Tabla 22. Menu #3.

MENU #3

Entrada
e Cdctel de camarén
Plato fuerte
e Plato fuerte dos carnes: medallon de pollo en salsa de hongos- medallén de res

en salsa de tamarindo acompariado de ensalada rusa y papa crogueta

Postre
e Brownie de chocolate

Bebida
e Guayusa/Jamaica

Brindis

e Vino tinto de verano

Valor total por plato sin Precio aumentado el 12% | Precio de venta final
IVA 2.52 23.52
21.00

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Tabla 23. Men0 #4
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MENU #4

Entrada
Volovéan de camarén

Plato fuerte

Cordon de blue de pollo-Lomo en salsa de estragon- vegetales salteados al

perfume de sdsamo - muffins de papa

Postre
Torta fria-Helado

Bebida
Guayusa/Jamaica

Brindis

Vino tinto de verano

Valor total por plato sin Precio aumentado el 12%

IVA 2.52
21.00

Precio de venta final
23.52

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion

Tabla 24. Menu #5

MENU #5

Entrada

Salpicon de langostino

Plato fuerte

Medallones de pavo en salsa pasion — Medallones de cerdo al vino tinto —Ensalada

manantial — Puré de papa rustico

Postre
Cheesecake rich

Bebida
Guayusa/Jamaica

Brindis

Vino tinto de verano

Valor total por plato sin Precio aumentado el 12%

IVA

21.00 2.52

Precio de venta final
23.52

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion
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Tabla 25. Menu #6

MENU #6

Entrada

e Muslos madrilefios en su propia salsa

¢ Filet migfion - Pollo en salsa de esparragos- Fetuccini a la jardinera — Gratin de

zanahoria blanca

e Trilogia de chocolate

e Guayusa/Jamaica

e Vino tinto de verano

Plato fuerte

Postre

Bebida

Brindis

Valor total por plato sin
IVA
21.00

Precio aumentado el 12%
2.52

Precio de venta final
23.52

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.

Fuente: Investigacion

Tabla 26. Menu #7

MENU #7

Entrada

e Creps de camarones en salsa casabe

e Lomo de cerdo al vino tinto, medallén de pollo en salsa de hongos silvestres

acompafado de puré rustico y vegetales albardados al tocino, ensalada alemana

e Trilogia de chocolate

e Guayusa/Jamaica

e Vino tinto de verano

Plato fuerte

Postre

Bebida

Brindis

Valor total por plato sin
IVA 17.16

Precio aumentado el 12%
2.34

Precio de venta final
19.50

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.

Fuente: Investigacion
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Tabla 27. MenU #8

MENU #8

Entrada
Valovan de camarones

Plato fuerte

Ballotines de pollo en salsa de hongos silvestre, lomo fino en salsa americana

acompariado de croqueta de papa, vegetales albardados en tocino con arroz

madraz

Bebida
Guayusa/Jamaica

Brindis

Vino tinto de verano

Valor total por plato sin Precio aumentado el 12%

IVA 2.25
16.50

Precio de venta final
18.75

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion

Tabla 28. Menu #9

MENU #9

Entrada
Coctel de camarones casabe

Plato fuerte

Lomo a la pimienta, turnedé de pollo en salsa de tocino acompafiado de croqueta

de papa y vegetales albardados al tocino

Postre
Mouse de maracuya con salsa de chocolate negro

Bebida
Guayusa/Jamaica

Brindis

Vino tinto de verano

Valor total por plato sin Precio aumentado el 12%

IVA 2.25
16.50

Precio de venta final
18.75

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion.
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Tabla 29. Menu #10

MENU #10

Entrada
Canelos de champifion en salsa rupestre
Plato fuerte
Roulade de pollo en salsa de la pasion, lomo fino en salsa de hongos silvestres
(Guarniciones de arroz, florentino, papa crema y vegetales salteados.

Postre
Mouse de maracuya y chocolate

Bebida

Guayusa/Jamaica

Valor total por plato sin Precio aumentado el 12% | Precio de venta final

IVA 2.34 19.50
17.16

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacién

Tabla 30. Menu #11

MENU #11

Entrada
Langostinos en grill en salsa casabe
Plato fuerte

Medallones de pavo en salsa, pasién tourneado de cerdo al vino tinto con papa
crogueta

Postre
Tiramisu al wiski en salsa de chocolate

Bebida
Guayusa/Jamaica

Brindis

Vino tinto de verano

Valor total por plato sin Precio aumentado el 12% | Precio de venta final

IVA 2.97 24.75
21.78

Elaborado por: Armijos V.& Ortiz D.
Fuente: Investigacion
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