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RESUMEN

El siguiente trabajo tiene como objetivo presentar un plan de mejora de calidad
en la cadena del servicio de la empresa de eventos La Mansion del Dean,

ubicado en Sangolqui, provincia de Pichincha.

En el primer capitulo, se desarrolla el marco tedrico, el cual contiene los
conceptos claves como la evolucién de la calidad, conceptos sobre el servicio y
su importancia, los eventos como negocio en el servicio y el valor de gestionar

estandares de calidad.

El segundo capitulo se enfoca en la descripcién de la cultura organizacional, la
explicacion de las funciones, la localizacion, los productos ofertados y el analisis
de la competencia. Ademas, se procede a realizar encuestas para obtener el

perfil de cliente y conocer la percepcion que tienen sobre la empresa.

El tercer capitulo se orienta en el andlisis de los procesos utilizando las
herramientas Blueprint, distintivo SIGO — ECUADOR para la auditoria interna y
el FODA.

En el cuarto capitulo, se plantean las propuestas de mejora, donde se proponen
las politicas de calidad y sus objetivos, las metas y las estrategias, la definicion
de roles y responsabilidades entorno a la calidad, la matriz CAME, las tacticas y
acciones de comunicacion de la politica de calidad, el mapa de procesos

optimizados y la matriz de medicidon de indicadores.

Finalmente, en el quinto capitulo se indica la propuesta de intervencién con un
cronograma activo, el presupuesto a utilizarse y la forma del retorno de la

inversion.



ABSTRACT

The following work aims to present a quality improvement plan in the service
chain of the event company La Mansion del Deéan, located in Sangolqui,

Pichincha province.

The first chapter contains the theoretical framework, which includes the
fundamental concepts such as the evolution of quality, conceptions about the
service and its importance, events as a business in the service and the value of

managing quality standards.

The organizational culture description, the explanation of the functions, the
location, the products offered, and the analysis of the competition are developed
in the second chapter. Besides, it proceeded to conduct surveys to obtain the

client profile and learn about their perception of the company.

The third chapter focuses on the analysis of the processes using the blueprint
tools, the SIGO - ECUADOR badge for internal auditing and SWOT.

In the fourth chapter, the proposals for improvement are presented, which are the
quality policies and their objectives, goals, and strategies, the definition of roles
and responsibilities around quality, the CAME matrix, tactics and actions of the
communication quality policy, the optimized process map and the indicator

measurement matrix.

Finally, in the fifth chapter, the intervention proposal is indicated with an active

schedule, the budget to be used, and the form of the return on investment.
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Introduccidén

La Mansion del Deén es una hacienda con estilo palaciego que posee una historia
en la cual se mezcla verdad y leyenda con mas de 200 afios de vida (comunicacion
personal, R. Insuasti, 2019). Esta ubicada en La Marquesa de Solanda 246 y Abdén
Calderén en el sector de Conocoto del Deén bajo, en el Distrito Metropolitano de
Quito, provincia de Pichincha (Vanessa, 2016). Es un sitio lleno de encanto e
historia, en donde se festejo el matrimonio del Mariscal Antonio José de Sucre con
Dofla Mariana Carcelén, conocida como la Marquesa de Solanda. Por afios la
Marquesa se dedicé a remodelar la hacienda original, ya que al ser considerados
como la familia real brindaban las mejores fiestas de la ciudad en sus

impresionantes salones (comunicacion personal, V. Puente, 2019).

La Mansién del Deén, cuenta con 3.500 m2 de infraestructura y piezas intocables
que son patrimonio cultural de la humanidad, por lo que posee el respectivo
certificado de validez. En la actualidad, la sefiora Rocio Insuasti es la propietaria del
establecimiento, el cual, someti6 a la hacienda a un proceso de restauracion que le
devolvi6 magia y elegancia a la casa solariega de antafio. La hacienda esta
enfocada en la realizacion de mudltiples eventos, tales como: recepciones,
matrimonios, cenas, entre otros. El establecimiento ofrece 2 salones, el principal
tiene el nombre de Sal6n de la Marquesa con un aforo de 200 personas y el Salén
de Cristal con un aforo de 70 personas R. Insuasti (comunicacion personal, V.
Puente, 2019).

Sin embargo, de acuerdo con la sefiora Insuasti, al ser una empresa que comenzé
de forma empirica, los procesos no se han podido consolidar, por lo cual existe la
necesidad de estandarizarlos. Considerando que existen nuevos competidores en
la zona tales como: Eventos Humadi, Hacienda La Corteza y Eventos Sociales D’
Clase (Google, 2019), los cuales han afectado el nivel de las ventas del
establecimiento, el negocio se ha visto en la necesidad de mejorar la calidad en la

cadena del servicio para competir con ventaja en el mercado de eventos sociales;



pero sobretodo, para reorientarse hacia nuevos segmentos de mercado V. Puente

(comunicacion personal, 2019).

Objetivos

Objetivo general:
Elaborar un plan de mejora de calidad en la cadena de servicio de la empresa de

eventos Mansion del Dean, ubicado en Sangolqui, provincia de Pichincha.

Objetivos especificos:
v Determinar la situacion actual del establecimiento.
v" Analizar los procesos internos en la cadena de servicio del negocio.
v' Establecer un plan de mejora en la cadena de servicio para el
establecimiento.
v Plantear una propuesta de intervencién para implementar el plan de

mejoramiento de calidad.

Justificacion

Todo evoluciona en el mundo corporativo, mas en un momento coyuntural que
obliga a innovar, flexibilizar y rentabilizar costos. La gestion y realizacion de eventos
ha evolucionado en medios personales y técnicos, en consecuencia, requiere que
se controle y se planifique de un modo minucioso su ejecucion (Arrogante, 2018).
Por lo que, la estandarizacion de procesos de calidad en la cadena de servicio de
La Mansion del Dean tiene la finalidad de lograr la satisfaccion de los clientes, asi
como de maximizar los ingresos, no solo por la fidelizacion de la cartera de clientes,
sino para que estos generen recomendaciones positivas (comunicacion personal,
V. Puente, 2019). En conclusion, el propésito del proyecto es mejorar los procesos

en la cadena del servicio, brindando al cliente una mejor experiencia y que sea de



calidad, para que se pueda afianzar y tener una rentabilidad 6ptima, llegando a

obtener una fidelizacion de los clientes (Lima, Duarte, Araujo, y Paiva, 2014).

El presente proyecto se alinea con el “Plan Nacional Del Buen Vivir 2017-2021”: eje
1; objetivo 5, el cual dice “Impulsar la productividad y competitividad para el
crecimiento econdmico sustentable de manera distributiva y solidaria”
(SENPLADES, 2017), al que hace referencia al lineamiento de la politica 5.1 que
menciona sobre “Generar trabajo y empleo dignos y de calidad, incentivando al
sector productivo para que aproveche las infraestructuras construidas vy
capacidades instaladas que le permitan incrementar la productividad y agregacion
de valor, para satisfacer con calidad y de manera creciente la demanda interna y
desarrollar la oferta exportadora de manera estratégica” (SENPLADES, 2017). Por
consiguiente, se ajusta a las lineas “de Salud y Bienestar’ de la Universidad de la
Ameéricas. Asi mismo, con las lineas de investigacion de la Escuela de Hoteleria y
Turismo, con “Creacion y mejora continua de empresas turisticas y/o de

hospitalidad” (Universidad de la Américas, 2015).

Métodos, técnicas e instrumentos

En el presente proyecto, para el plan de mejora de calidad, se aplicara la
investigacion de tipo descriptivo, la misma que busca especificar propiedades y
caracteristicas en cualquier fendbmeno que se analice; es decir, lo que se va a
realizar es medir o recolectar informacion de manera independiente o conjunta al
tema a realizarse; en este caso, sobre una mejora de calidad (Sampieri, 2014). Esta
investigacion se soporta principalmente en técnicas como la encuesta, la entrevista,

la observacion y la revision documental (Bernal, 2010).

Para la implementacién en este proyecto, hay que describir como se encuentra el
servicio en el establecimiento, como se encuentra la hacienda (infraestructura), la
competencia y los problemas en la cadena del servicio. De esta manera se podra

exponer un plan de mejora de calidad.



El método que se aplicara es un enfoque mixto, ya que no es solo un proceso, sino
que es un estudio hibrido en el que concurren diversos procesos (Sampieri, 2014).
Los enfoques aplicar son el cualitativo y el cuantitativo, fundamentales para el
planteamiento del problema, el disefio de investigaciones, el muestreo, la

recoleccion de datos, los procedimientos de analisis y los resultados.

Esto nos permitira recolectar informacion, analizar y vincular los resultados
cualitativos y cuantitativos, puesto a que se debe evidenciar datos numéricos,
visuales y textuales, para poder comprender mejor la problematica del objeto de
estudio (Sampieri, 2014).

Para la recoleccion de datos cuantitativos se realizardn encuestas, considerando el
modelo SERVQUAL, el que va a proveer de datos numéricos para determinar el
perfil del cliente y conocer si la cadena de servicio en los eventos es satisfactoria.
Para ello, se efectuaran 36 encuestas dirigidas a las personas que han asistido a
los eventos de acuerdo al célculo de muestra detallado en la parte inferior. Con
respecto al enfoque cualitativo, se lo realizara a través de muestreo y sondeo de
opinibn mediante entrevistas en base a los conocimientos y pensamientos de

personas con experiencia (Sampieri, 2014).

Para establecer estdndares de calidad en la cadena de servicio, se debe iniciar
realizando una investigacién sobre las expectativas y demandas de los clientes
(ISMI Institute, 2012). Los instrumentos que permitiran realizar la elaboracion del
plan de calidad es un mapa de procesos o Blueprint que permitira visualizar de mejor

manera el proceso e identificar qué puntos necesitan mejorar o incluir.

Finalmente, para el enfoque mixto se usaran herramientas de sistema de gestion de
calidad turisticas como son Distintivo Sistema Inicial de Gestion Organizacional
SIGO - ECUADOR, la misma que es aplicable en la mejora de la calidad y permitira
brindar un servicio de excelencia antes, durante y después del evento (Ministerio de
Turismo, 2016).



Poblacion y muestra

Para la presente propuesta se tomé en cuenta a todos los sujetos de estudio con
caracteristicas similares y necesarias para aportar en la investigacion. De esta
poblacién se extrajo unidades de muestra mas especificas, que posteriormente

fueron desarrolladas y analizadas (Bernal, 2010).

Para iniciar, se enfocé en la poblacion de investigacion, que en este caso fueron los
clientes que solicitaron una asesoria y finalizaron con la firma de contratacién del
servicio de eventos desde el 1 de julio del 2018 hasta el 31 de julio de 2019; de los
cuales, se registraron 56 clientes que contrataron algun servicio durante este
tiempo. Debido, a que este dato no abarcaba la cantidad total de personas que
asistieron, se tomd en cuenta la cantidad global de invitados que formaron parte de
los eventos, dando asi una base de datos mas amplia.

Con estos datos histéricos obtenidos en la Mansion del Dean durante este tiempo,
se obtuvo que llegaron 4.196 personas a los eventos, nimero que ayudd a proyectar

un estimado de encuestas a realizarse.

N
n= ——
e2 (N-1)+1
= 4196
B (0,05*0,05) (4196-1)+1
n= 365
Sondeo de opinién 10% 36

Ecuacion 1. Calculo muestras

Tomado de: Departamento de Matematicas UDLA (s.f.)

Por tratarse de un plan piloto, y como se indica en la ecuacion, se realizé un sondeo
de opinién al 10% de la muestra, dando un total de 36 encuestas a realizarse, con

un margen de error del 5%.



1. Capitulo |

1.1. Marco teodrico

Este proyecto tiene como finalidad, determinar un plan de mejora de calidad en la
cadena del servicio para la empresa de eventos sociales Mansion del Dean, para
esto hay que tener claro el concepto de calidad, y poder darle un enfoque mas al

servicio.

Como lo dijo una vez el filosofo George Santayana “Aquellos que no pueden
recordar el pasado estan condenados a repetirlo” (Evans y Lindsay, 2014). Por lo
tanto, entender la historia de la calidad puede ser muy reveladora y para esto, se
expone al propulsor de la calidad total, William Edwards Deming, conocido como el
padre de la calidad, sus trabajos propulsaron la industria y la economia japonesa,
ya que se encontraba en crisis después de la segunda guerra mundial. Después de
treinta afos regresa a Estados Unidos (1980), para aplicar sus 14 principios
fundamentales para la gestion y transformacién de la eficacia empresarial, los
cuales son: constancia, nueva filosofia, inspeccion, compras, mejora continua,
entrenamiento, liderazgo, el miedo, barreras, slogans, cuotas, logros personales,

capacitacion y transformacion (Adler y Shper, 2015).

La calidad se puede considerar como la busqueda continua de la perfeccion, en
donde los procesos tienen como centro al hombre y a partir del cual se construyen
productos y servicios que le llevaran a satisfacer deseos, expectativas y
necesidades dentro un marco razonable (Vargas y Vega, 2014). Para esto, el
hombre cuenta con principios que se apoyan en la voluntad y en la ejemplaridad de
la gestion, la cohesion de todo el personal y la mejora continua de procesos,
articulado a los grandes propdsitos organizacionales y a los ceros que conducen a
la excelencia: cero stocks, cero errores, cero papeleos indtiles, cero colas, cero

dafios (Vargas y Vega, 2014).



Philip Crosby, pionero en contribuciones acerca de las teorias y practicas de gestion
de calidad, populariz6 este punto de vista en su libro Quality Is Free. Crosby afirma
que la calidad no so6lo es gratis, la calidad es creadora de ganancias honestas. Cada
centavo que no se gaste en hacer mal las cosas, se convierte en la mitad de un
centavo justo en el resultado final. En estos dias, en donde, “quién sabe qué le
sucedera a nuestro negocio mafana,” no quedan muchas formas de hacer una
mejora en las ganancias. El efecto neto de la calidad mejorada del disefio y la
conformidad es un incremento en las ganancias (Evans y Lindsay, 2014). Cabe
afirmar que la calidad es un factor de progreso, que tiene como centro a la persona,
y en donde se busca la perfeccion. Asi, la calidad permite desarrollar estrategias
orientadas al cliente, crear alianzas y redes de desarrollo productivo, eficaz, agil y
flexible; asi como también, motivar al emprendimiento de nuevos proyectos (Vargas
y Vega, 2014).

La calidad, al igual que el servicio, ha estado siempre presente desde el inicio de la
vida del hombre. Para esto, finales del siglo XX e inicios del siglo XXI, se puede
observar un crecimiento en el tercer sector de la economia, sector el cual se
encuentra entre el publico y el privado. Este sector se caracteriza por ser el mas
heterogéneo de la actividad econdmica ya que estd compuesto fundamentalmente
por entidades sin animo de lucro. De igual forma, es importante anotar la
preocupacion de las organizaciones en la mayoria de los paises por entender el
verdadero sentido del concepto de servicio, buscando no solo una ventaja
competitiva sino una forma de transformar a las personas, a los procesos y a las

empresas en su totalidad para su desarrollo (Evans y Lindsay, 2014).

El enfoque en el cliente es un requerimiento clave de la ISO 9000: 2000. Por
ejemplo, en la seccion “Responsabilidad de la Gerencia” o
“Management Responsibility,” un requisito senala: “La alta gerencia se asegurara
de identificar los requerimientos del cliente y que se cumpla con el objetivo de
mejorar su satisfaccion.” Esto pone la responsabilidad de la atencién al cliente en el

liderazgo ejecutivo. En la seccion “Realizacion del Producto” o



“Product Realization,” los estandares exigen que la organizacion determine las
necesidades del cliente, incluyendo actividades de entrega y posteriores a ésta.
Ademas, la organizacion debe establecer procedimientos para comunicarse con los
clientes sobre informacion del producto y otras consultas, y obtener
retroalimentacion, entre las que se encuentran las quejas. En las secciones
“‘Medicion” o “Measurement,” “Andlisis” o “Analysis” y “Mejoramiento” o
‘Improvement,” los estandares requieren que la corporacion supervise las
percepciones del cliente respecto al cumplimiento o no de sus requerimientos por

parte de la organizacion; es decir, su satisfaccion (Evans y Lindsay, 2014).

Muchas organizaciones de servicios, como aerolineas, bancos y hoteles tienen
métodos de calidad bien desarrollados. Estos sistemas comienzan con un
compromiso con el cliente (Evans y Lindsay, 2014); para lo cual, las
empresas estan comprometidas en brindar un servicio optimo y de calidad. Otro
ejemplo de organizacion de servicios, son los eventos corporativos y los eventos
sociales; éstos ultimos abarcan aniversarios, cumpleafios, bodas, fiestas infantiles

y eventos en general.

La palabra evento, del latin eventus, significa acontecimiento, suceso, eventualidad.
Un evento es una reunion de personas con un motivo en particular. Los eventos
sociales tienen como obijetivo la diversién. Por lo contrario, los eventos corporativos
tienen como objetivo la vinculacion para la negociacién, la incentivacion, la

capacitacion y el trabajo con otros (Arroyo y Morueco, 2013).

Tradicionalmente, los eventos se han tomado en cuenta en las relaciones publicas,
exclusivamente, por su consideracién instrumental, ocupando un lugar de honor
como “medios o instrumentos demostrativos.” Asi, cuando se hablaba de
inauguraciones, aniversarios, exposiciones, ferias, visitas, espectaculos,
exhibiciones deportivas, banquetes, congresos y otras actuaciones de caracter

especial (ceremonias de caracter publico o privado), representaban la posibilidad



de generar noticia y su tratamiento no iba mas alla de una mera descripcion

casuistica (Alvarado, 2017).

Se pueden tener distintas clases de clasificacion de eventos, una de ellas es la
complejidad en la organizacion de los mismos. Existen mas clasificaciones de los
eventos, como son: religiosos, militares, politicos, etc.; cada uno de ellos, se rigen
por determinadas caracteristicas. En este caso, y debido al giro del negocio del
establecimiento en analisis, el enfoque sera en eventos sociales. La clasificacion en
funcién de la nacionalizacion se clasifica en nacional y social, ya que afecta al pais
de origen; es decir, es realizado en el interior del pais. Por ejemplo: bodas,
cumpleafios, nacimientos. La clasificacion en funcion de la externalizacién es un
tipo de evento interno que se organiza dentro del seno de la propia empresa con

proveedores externos (Arroyo y Morueco, 2013).

Por lo cual, en el mercado varias empresas que se dedican, exclusivamente, a la
organizacion de eventos. Es necesario, que el profesional a cargo del evento dentro
de la organizacion conozca determinados aspectos que le permitan organizar,
gestionar y supervisar los procesos, debido a que no es conveniente confiar
Gnicamente en el criterio de la empresa organizadora, ya que se pueden cometer
errores importantes de planificacion, expectativas y organizacionales (Arroyo y
Morueco, 2013).

Es imprescindible que los eventos se los realice con todas las normas de calidad,
para esto hay que tomar en cuenta algunos de los principales modelos que se han
desarrollado alrededor de los autores de calidad, el servicio y la calidad en el

servicio (Vargas y Vega, 2014).

Por consiguiente, una de las certificaciones utilizadas en el Distrito Metropolitano de
Quito es el distintivo Sistema Inicial de Gestién Organizacional SIGO - ECUADOR,
con el que cuentan los establecimientos que cumplen ciertos estandares y normas

ambientales, sociales y empresariales. Los establecimientos turisticos que han
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implementado sistemas de gestion de turismo sostenible y de calidad ofrecen a los

turistas un servicio de primer nivel (Quito Turismo, 2014).

El enfoque de las normas ISO 9001 se basa en la gestion por procesos; en donde,
la organizacién comprende los requerimientos del cliente y su cumplimiento con el
fin de que los procesos aporten valor y se obtengan resultados de desempefio. Los
procesos deben estar estructurados en el marco de planificar-hacer-verificar-actuar
(PHVA). El objetivo de este modelo es analizar la calidad percibida, las expectativas

del cliente, sus quejas, su fidelidad y el valor percibido (Vargas y Vega, 2014).

Por otro lado, el modelo SERVQUAL (Service Quality), denominado como el modelo
de las brechas, presenta a la calidad en el servicio como un patron multidimensional.
Por este motivo, se debe examinar la relacion que se da entre la calidad del servicio

gue percibe el cliente y los factores que la determinan (Vargas y Vega, 2014).

Como elemento fundamental para el seguimiento y monitoreo de un modelo de
calidad en el servicio se encuentra la auditoria del Sistema de Gestion de Calidad y
del servicio. Su objetivo principal es escuchar la voz de los clientes en forma
periédica y permanente; ademas, proyectar las necesidades y expectativas al
evaluar los indices de satisfaccion y compararlos con los indices de la competencia.
La auditoria del SGC (Sistema de Gestion de Calidad), se considera como una
herramienta de evaluacion sistematica que permite ver la eficiencia de una unidad
estratégica (UE), de un proceso de calidad, de servicio, de calidad en el servicio o
de una funcion de servicio, a partir de unos patrones establecidos (Vargas y Vega,
2014).

Al hablar de los indicadores de gestidn, se entiende que medir es comparar un
resultado con un estandar preestablecido, para eliminar incertidumbre en las
organizaciones. Hay que tener en cuenta las variables cualitativas y cuantitativas ya
que permiten observar situaciones y tendencias de cambio que se producen en el
fendmeno observado, en los atributos del producto en proceso o en el producto o

servicio en si, respecto a las metas esperadas (Vargas y Vega, 2014).
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2. Capitulo Il — Planeacion Estratégica

2.1. Naturaleza del Negocio

La Mansién del Dean, una hacienda y hogar con estilo palaciego donde se realiz6
la boda del Mariscal Antonio José de Sucre con su esposa la sefiora Dofla Mariana
Carcelén conocida como la Marquesa de Solanda, cuenta con mas de 200 afios de
antigiiedad. Esta compuesta con 3.500 m2 de infraestructura, un jardin acorde a la
época, canchas deportivas y amplios parqueaderos. Cuenta con dos salones
principales, el primero el Sal6n de la Marquesa que tiene una capacidad para 200
personas y el Salon de Cristal con una capacidad para 70 personas. Este
establecimiento, realiza varios tipos de eventos sociales como matrimonios,
cumpleafios, quince afios, grados, renovacion de votos, entre otros (La Mansién del
Dean, 2019).

2.1.1. Ubicacién

La hacienda Mansion del Dean, esta ubicada en La Marquesa de Solanda 246 y
Abdoén Calderon en el sector de Conocoto del Deédn Bajo, Distrito Metropolitano de
Quito, provincia de Pichincha (Vanessa, 2016).

[}

Figura 1. Ubicacion Hacienda La Mansién del Dean.

Tomado de: (Tomado de Google Maps, 2019).
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2.2. Mision, Visién y Objetivos.

Mision:
Cumplir los suefios y las mas altas expectativas de nuestros clientes, creando
eventos espectaculares. Brindar un servicio de calidad y personalizacion, dando a
nuestros clientes una asesoria completa y personalizada de acuerdo a sus gustos,
preferencias y suefios, ofrecer la mas alta gastronomia, decoracion en tendencia y
todos los servicios que un evento perfecto lo requiere (comunicacion personal, V.
Puente, 2019).

Vision:
Ser la empresa lider en organizacion y produccion de eventos en Quito y a futuro a
nivel nacional. Ser la primera empresa que busquen nuestros clientes cuando

piensen en realizar un evento (comunicacion personal, V. Puente, 2019)

Objetivos empresariales:
Segun Vanessa Puente, administradora de la empresa de eventos La Mansion del
Dean, comunicoé que no cuentan con objetivos empresariales, ya que por motivos

personales de la propietaria no se los han podido crear.

2.3. Estructura organizacional

2.3.1. Organigrama Organizacional

La estructura organizacional en la Mansion del Dean estd compuesta en forma
vertical, resaltando la jerarquia en las diferentes areas. Para lo cual, las funciones

designadas antes, durante y después del evento estan claramente asignadas. Cabe
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recalcar, que una gran parte del personal es eventual, los mismos que son

solicitados dependiendo de la magnitud del evento.

Gerente General

Administrador
Coordinador de
Eventos

’ Logistica ‘

Servicio en Salon Manteniminento

’ Cocina ‘

Porteria
, ) Capitan de Hostes
Chef Ejecutivo Meseros

Ayudante de : Limpieza
Cocina 1 Nimero de

Meseros segun el
evento

Ayudante de
Cocina 2

Ayudante de
Cocina 3

Figura 2. Estructura organizacional.

Adaptado de: (Comunicacion personal, R. Insuasti, 2019).

2.3.2. Descripcion de Funciones

En la siguiente tabla se describirdn las funciones segun su cargo asignado en la

empresa, ya sea de forma directa o indirecta.
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Tabla 1. Descripcién de funciones.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

GERENTE GENERAL

ADMINISTRADOR

COORDINADOR DE
EVENTOS

CONTADOR
CHEF EJECUTIVO

AYUDANTE DE
COCINA

CAPITAN DE
MESEROS

MESEROS

Toma las decisiones finales antes, durante y
después de los eventos.

Maneja las finanzas de la empresa.

Dirige al personal de la empresa.

Maneja la publicidad del establecimiento.
Coordina con los proveedores para el evento.
Vende paquetes a los clientes.

Contacta al personal eventual antes del
evento.

Lleva la contabilidad de la empresa.
Coordina con los proveedores de alimentos y
bebidas.

Crea la receta estandar para cada plato.
Realiza el menu para cada paquete.

Dirige y controla el area de cocina.

Realiza la mise en place.

Apoya al chef ejecutivo a preparar la comida.
Ayuda a limpiar el area de trabajo (cocina)
después de terminar de preparar el menu.
Maneja al personal de servicio (meseros).

Da servicio de cocteleria.

Supervisa el montaje y desmontaje del menaje.
Realiza la mise en place.

Esta pendiente de los requerimientos del
comensal.

Esta pendiente en servir el respectivo menu
con su bebida a cada comensal.

Limpia el menaje utilizado.
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HOST ¢ Revisa los ultimos detalles con los clientes.

e Acompafa a los clientes a su sesion de fotos.

e Ayuda a los invitados a ingresar al salon.

e Esta pendiente y ayudar a la realizacion de todo
el protocolo.

e Asegura gue el cliente esté a gusto durante
todo el evento.

PORTERIA e Cuida las instalaciones.

e Cuida el parqueadero.

¢ Realiza jardineria.

LIMPIEZA ¢ Realiza limpieza antes, durante y después de

los eventos, en todas las areas sociales.

Adaptado de: (Comunicacion personal, R. Insuasti, 2019)

2.4. Producto, servicio ofertado y precios

La empresa de eventos Mansién del Dean, se especializa en eventos sociales; a
pesar de que todavia no esté bien establecida, también brindar4 nuevos servicios
como son eventos empresariales y servicio de catering. Cuenta con 2 salones, el
principal para 200 personas y el segundo para 70 personas. Posee también un bar
karaoke, el cual puede ser contratado individualmente hasta para 25 personas. En
4 ocasiones la Mansion del De&n ha sido alquilada por sus instalaciones, por lo que,

deberia ser un servicio mas explotado.

Existen tres paquetes que se ofertan en la empresa, los cuales se desglosan en la

siguiente tabla:

Tabla 2. Paquetes de la empresa de eventos Mansion del Dean

Paguetes de la empresa de eventos Mansion del Dean

Paquete de la Marquesa $ 38,49 + 22% (12% IVAy 10% Servicio) por persona
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Paquete Solanda y Villarocha | $ 49,99 + 22% (12% IVAy 10% Servicio) por persona

Paquete Nobleza Quitefia $ 67,98 + 22% (12% IVA y 10% Servicio) por persona

Adaptado de: (La Mansion del Dean, 2019)

Segun la sefiora Rocio Insuasti, propietaria de la empresa de eventos La Mansion

del Deéan, el segmento de mercado al que estan enfocados son las personas de

clase media y media alta (comunicacion personal, R. Insuasti, 2019).

A continuacioén, se detallan los principales servicios ofertados en los paquetes de la

empresa de eventos La Mansién del Dean:

>

Y VY

vV V. V V V

A2 74

Mena tipo buffet de tres tiempos elaborado por el chef ejecutivo:
entrada, plato fuerte y postre (opciones de menu adjuntas).

Uso de un hermoso salon y otros espacios por 6 horas.

Montaje del salén: mesas de cristal y sillas Tiffany vestidas con manteleria,
vajilla y cristaleria.

Menaje para decoracién del salén y zonas complementarias.

Bebidas soft ilimitadas (agua y gaseosas).

Bebidas calientes ilimitadas (café, té y aguas aromaticas)

Asesoria en la organizacion y la coordinacion del evento.

Disponibilidad de hermosos jardines, laguna, pasajes y areas verdes para
fotografia.

Disco movil por 6 horas (a partir de 50 personas).

Dos hermosas salas clasicas de descanso.

Una noche en una suite para dos personas que incluye: jacuzzi y desayuno
americano.

Pargueadero con guardiania.

Valor descorche: $5,00 vinos y espumosos, $10,00 licor que precise mezcla

(ron, whisky, vodka, etc.).
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Los servicios mencionados anteriormente, son los que se ofrecen en el paquete de
la Marquesa, en los dos paquetes faltantes existen pequefias variaciones como: en
el Paquete Solanda y Villarocha se afiade asesoria total en organizacion y
coordinacion del evento a cargo de su Wedding & Event Planner, degustacion del
menu elegido para 4 personas previa al evento que incluye prueba de la decoracion
elegida de la mesa, manteleria y flores, descorche ilimitado de licores. En el Paquete
Nobleza Quitefia se afiade el maestro de ceremonias para divisién de segmentos y
direccidon del evento, grupo de saxofonista y piano para acompafiar la hora del
servicio del mend, 4 bocaditos de dulce y sal para cada invitado (La Mansién del
Deéan, 2019).

2.5.

Andlisis de competitividad BENCHMARKING

La siguiente tabla de Benchmarking realizada entre la empresa de eventos La
Mansion del Dean y empresas de caracteristicas similares, estan basadas en el

mismo tipo de negocio, oferta de producto, servicio y localizacion.

Tabla 3. Analisis de competitividad BENCHMARKING

INFORMACION GENERAL
Nombre Mansion del | Eventos Quinta La Eventos
Deéan Humadi Corteza Sociales
D’Clase
Logo
) >0
Qs
LA CORTEZA %
N DEL DEAN / pras
\\
Ubicacion Valle de los Valle de los Calle César Av. Mariana de
Chillos, Chillos, Av. Enrique Balsecay | Jesus S/INy
Conocoto, via General Enriquez | Agustin Mora Concepcién
al Colegio La 2811, interseccion | Bowen, La Merced, | Concha (San
Salle: calle Portoviejo. parroquia La Rafael -
Marquesa de
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Solanda No. Merced, en el Valle | Urbanizacion
246 y Abdon de los Chillos. Capelo)
Calderdn. Sangolqui - Valle
de los Chillos.
Tiempo en 10 afios. 16 afios. 18 afios. 12 afios.
el mercado
Servicios Eventos Bodas, eventos Bodas, eventos Eventos sociales,
ofertados sociales, sociales, eventos | sociales, eventos alquiler de vajillas
eventos corporativos, corporativos y y menaje, carpas
corporativos y decoracién de servicio de y pagodas, pista
servicio de bodas y eventos, catering. de baile.
catering. servicio de
catering y oferta
de otras quintas
para eventos.
Pagina Si Si Si Si
Web
Redes . > >
sociales n @ ﬁ e ﬂ @ ﬂ @
fe @ o@ ®@
Wedding Si Si Si Si
Planner
Infraestruc | Hacienda. No, pero ofrece | Quinta. No posee
tura diferentes infraestructura.
guintas para la
realizacion de
eventos.
Paquetes | Si tiene. No tiene. No tiene No tiene

Tomado de: (Eventos Humandi, 2019), (Eventos Sociales D" Clase, 2019), (La

Mansion del Dean, 2019) y (Quinta La Corteza, 2019).

2.6. Analisis desde la perspectiva del cliente

Realizar el analisis segun la perspectiva del cliente da un enfoque sobre el grado de
satisfaccion que tienen los consumidores con respecto al establecimiento; ademas,
permite entender con mas claridad, cuales son las necesidades y preferencias de
los usuarios; por consiguiente, desarrollar estrategias que ayuden a satisfacer sus

exigencias. Para esto, se tomé como muestra 36 clientes que contrataron los
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servicios en la Empresa de Eventos Mansion del Deén; lo cual, permitira conocer

cual fue su experiencia al momento que se desarroll6 su evento.

2.6.1. Perfil del cliente del establecimiento

Segun las encuestas realizadas a 37 personas se obtuvo que el 49% son hombres
y el 51% mujeres, con una edad que va desde 19 afios hasta 67 afios y se dividen
de la siguiente forma: entre 19 a 30 afios tenemos un 37,5%, entre 31 a 40 afos
tenemos un 24,5%, entre 41 a 50 afios 12%, entre 51 a 60 afos 23,5% y solo una
persona de 67 afios que equivale al 2,5%; sin embargo, segun datos obtenidos, la
edad varia dependiendo del evento a realizarse. Con respecto al estado civil de los
clientes, el 70% son casados, el 20% son solteros y el 10% estan divorciados. Es
importante analizar e indicar que el mercado objetivo al que estd enfocada la
empresa son personas con un poder adquisitivo medio y medio alto, dato el cual fue
obtenido en la entrevista a la sefiora R. Insuasti, el cual, no ha comprobado su
veracidad. Ademas, el 92% de las personas que visitan y contratan un paquete son
de la ciudad de Quito y el 8% son de otras provincias, dando como resultado que el

100% de los clientes son nacionales.

2.6.2. Breve analisis de las expectativas del cliente (SERVQUAL)

Con la finalidad de tener un analisis sobre la satisfaccion del cliente antes, durante
y después del evento se realiz6 una encuesta a 37 personas, para lo cual se aplico
el modelo SERVQUAL, se tomaron en cuenta las 5 dimensiones que lo caracterizan
como son: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia y elementos

tangibles.

Los resultados ver en el Anexo 1. Tabulacidon de encuesta.



ENCUESTAS

Para medir los resultados obtenidos se utilizara la escala de medicién de Likert, el

cual permite conocer el nivel de satisfaccion o desacuerdo de los encuestados,

tomando un rango de medicién del 1 al 5.

Tabla 4. Rango de la encuesta

1

2

3

4

5

Nada
Satisfactorio

Poco
Satisfactorio

Neutral

Satisfactorio

Muy
Satisfactorio

Adaptado de: (Comunicacién personal, R. Maldonado, 2019)

El objetivo de este cuestionario SERVQUAL es ayudar a identificar cada area de

estudio.

Ver Anexo 2 Encuesta

Fiabilidad

Fue Tiempo de Cumplimiento
previamente espera para de lo
agendada su ser atendido. ofrecido en
cita. SU paguete.

. Nada Satisfactorio
Neutral

vluy Satisfactorio

Figura 3. Fiabilidad

Adaptado de: R. Maldonado (Comunicacion personal, 2019)

1 . Poco Satisfactorio

Satisfactorio

[S I S)

Profesionalis Seguridad en
mo y la reserva de
amabilidad los salones
del personal. de eventos.
2
._1_
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Analizando la fiabilidad de la empresa, se puede observar que el porcentaje a la
hora de agendar una cita es del 55%, no obstante, el tiempo de espera para ser
atendido es inferior al 50% teniendo en cuenta que existen falencias en este punto,
hay un 60% de satisfaccion al ser cumplido todo lo ofrecido y los puntos mas altos
es el profesionalismo del personal y la seguridad en la reserva de los salones con

un 75% de satisfaccion.

Reaccién ante eventualidades

80%

60%

40%

20%

0%
Disponibilidad Solucién a Menaje Personal
para solucionar cambios de adicional suficiente para
requerimientos dltimo momento. suficiente para el evento.
adicionales a... el evento.
. MNada Satisfactorio 1 . Poco satisfactorio 2

Meutral 3 Satisfactorio
Muy Satisfactorio 5

Figura 4. Reaccion ante eventualidades.

Adaptado de: R. Maldonado (Comunicacion personal, 2019).

De acuerdo a la figura de reaccion ante eventualidades, es necesario sefialar que
existe un alto grado de satisfaccion con el personal sufuciente para el evento con
un 75%, al igual que existe sufiente menaje para el evento con 65%, pero no existe
mucha disponibilidad para solucionar requeriientos adicionales y menos para dar

soluciones a cambios de ultimo momento que no llegan ni a 50%.
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Seguridad

009

20%

50%

40%

20%

0%
Confianza en Confirmacion Personal Parqueadero Sefialética
la de los profesional seguro para clara en las
realizacion requerimiento para realizar el evento. instalaciones
del evento. Suun el evento.
- MNada Satisfactorio 1 - Poco Satisfactorio 2

Meutral 3 Satisfactorio 4
Muy Satisfactorio 5

Figura 5. Seguridad

Adaptado de: R. Maldonado (Comunicacion personal, 2019).

El porcentaje de seguridad que perciben los clientes de La Mansion del Dean es
mas del 50% de satisfaccion, dando asi, que en un 75% se sienten seguros del
parqueadero, en un 65% los clientes tienen la confianza de realizar un evento, los
requerimientos solicitados antes del evento tienen 58% de satisfaccion, por otro
lado, un 53% de los clientes se sienten seguros con la sefalética y el 51% piensa

gue existe un personal capacitado.
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.
Empatia
009
80%
60%
40%
20%
. — — - -
0%
El personal Horario de Atencion Personal Es
tomo sus atencion al personalizada dispuesto contactado y
necesidades cliente. . ayudar. llamado por
como propias. su nombre ...
- Mada Satisfactorio - Poco Satisfactorio 2
leutral 3 Satisfactorio 4
vluy Satisfactorio 5

Figura 6. Empatia

Adaptado de: R. Maldonado (Comunicacion personal, 2019).

Con respecto a la empatia, un 60% se siente satisfecho con la atencién
personalizada y el personal dispuesto ayudar, seguido con un 50% de satisfaccion
ala hora de ser contactado y llamado por su hombre, el horario de atencién al cliente
cuenta con 48% de satisfaccion y un 45% sintié que el personal tomo como propias
las necesidades de los clientes, reflejando que estos dos ultimos puntos merecen

Su respectiva atencidon para su mejora en el servicio.
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Elementos Tangibles

80%

60%

40%

20%

. |
0%
Presencia Orden en la Limpiezay Calidad de Buen estado
del personal oficina que buen estado las del sistema
de eventos. fue atendido. de los instalaciones delucesy
salones. . audio.
B tlada Satisfactorio 1 [ Poco satisfactorio 2

Meutral 3 Satisfactorio 4

3]

Muy Satisfactorio

Figura 7. Elementos tangibles.

Adaptado de: R. Maldonado (Comunicacién personal, 2019).

En esta seccién se puede observar que los elementos tangibles de la empresa
cuenta con un 69% de clientes muy satisfechos, lo cual es una gran ventaja que se
debe mantener. En donde se debe mantener la buena presencia dep personal,
orden en la oficina y los salones, calidad en las instalaciones y un mejoramiento de

del sistema de luces y audio.

2.7. Conclusiones de los analisis realizados

En conclusién, tomando en cuenta las encuestas realizadas sobre la calidad del
servicio, y analizando los resultados se denota que los clientes se encuentran
satisfechos con el servicio que se esta ofreciendo en La Mansion del Dean. Es
importante mencionar que existen puntos que deben ser tratados y analizados

como: el tiempo de espera de los clientes cuando llegan por primera vez a la
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empresa y no hay quien los reciba. Este roll normalmente lo realiza el coordinador

de eventos el cual por realizar funciones extras de su carga descuida al personal.

Por otro lado, en el punto nimero 2 sobre reaccidon ante eventualidades nos refleja
gue existe falencias para solucionar problemas y eso es por la falta de estandares
de calidad que carece la empresa. Por consiguiente, el personal no sabe como
actuar ante eventualidades o problemas que se puede presentar en cualquier

evento.

A esto se puede afadir que la falta de capacitacion que existe en el personal refleja
en todos los puntos sobre todo en la empatia que existe entre el cliente y el personal,
aungue la calificacion obtenida fue buena no fue excelente y nos lleva nuevamente

al punto de que tan importante es tener un manual de calidad en cada empresa.

3. Capitulo lll.- Analisis de Procesos

3.1. Descripcion del area de analisis

El area analizarse es toda la cadena de servicio de la empresa de eventos La
Mansién del Deén, que comienza con la prestacion del servicio antes del evento, en
el transcurso del mismo, hasta la finalizacion del evento. Durante todo este proceso,
lo que se busca es la satisfaccion de los clientes, enfocandose en que todos sus
requerimientos hayan sido cumplidos, ademas que se generen experiencias

satisfactorias antes y durante el evento.
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3.1.1. Descripcion de Funciones.

Tabla 5. Descripcién de Funciones.

Posicién

Funciones

Coordinador de

v

Coordinar toda la logistica del evento.

Eventos v' Manejar los pedidos con los proveedores.
v' Revisar que todas las areas tengan las requisiciones
solicitadas para el evento.
v' Estar pendiente de que todas las areas de trabajo
estén listas para el evento.
Chef ejecutivo v' Solicitar los ayudantes de cocina necesarios para
trabajar el dia del evento.
v' Crear la receta estandar para cada plato.
v' Crear los diferentes menls para ofrecer en cada
evento.
v' Tener todos los ingredientes que utilizara para

preparar el menud contratado.

Preparar el menu de degustacion antes del evento.

Ayudante de

cocina

AN N NN

Realizar mise en place.

Desbarazar después de la preparacion del mend.
Apoya al chef ejecutivo a preparar la comida.

Ayuda a limpiar el &rea de trabajo (cocina) después de

terminar de preparar el mena.

Capitan de

meseros

Solicitar la cantidad de meseros que necesitara para
el servicio del evento.
Montar y desmontar el menaje del evento.

Servir el menu con los meseros en el dia del evento.

Meseros

Realizar mise en place.

Estar pendiente de los requerimientos del comensal.
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v Estar pendiente en servir el respectivo menud con su
bebida a cada comensal.
Desbarazar después del servicio del menda.

Realizar el descorche y servicio de licores.

Host Revisar los ultimos detalles con los clientes.
Acompafiar a los clientes a su sesion de fotos.

Ayudar a los invitados a ingresar al salon.

AN NI N N NN

Estar pendiente y ayudar a la realizacion de todo el
protocolo.
v Asegurar que el cliente esté a gusto durante todo el

evento.

Adaptado de: (Comunicacion personal, V. Puente, 2019)

3.2. Mapade procesos / Diagrama (Blueprint actual)

Para la elaboracion del Blueprint se tomaron en cuenta los procesos que se realizan
actualmente en la empresa de eventos La Mansion del Dean, para el cual se ha
realizado dos diagramas de procesos: en el primero se detallan todos los procesos
antes del evento y el segundo detalla el proceso cuando se esta ejecutando el

evento; es decir, durante el mis



Blueprint antes del evento.

Tabla 6. Blueprint antes del evento.
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Participacion con el

cliente » Finalizacion
: - Reunién para No. |p .
) Confirmacion del recorrido.
Llamar para La cita fue de la cita con conocer las N
. —> elac . . Cotizacién.
agendar la cita. agendada. g ] instalaciones y otizacio : :
el cliente. — Si. _» | Firmadel
los paquetes.
contrato.
Zona Visible (Front
Office) R y Charla con el
ecorrido por Eleccidn de - i
las Eleccidén - chef para la Eleccién del Degustacioén
| < del salén <« ladecoracion || qleccidndel —* menti del mend.
instalaciones : 1 . )
_ y manteleria. menu.
con el cliente. /
Tras Bambalinas <
(Back Office) y
Pago o Llamar a los Decoracion
. deposito del proveedores y del salény
Facturacion. _ - » .
> 50 % por contratar los montaje de
adelantado. servicios. manteleria.
Elementos tangibles A lo floral
. . . rreglo floral,
gue intervienen en el i Pagina web y Montaje de 8 -
. Teléfono. Facturas. degustacion
servicio. redes sociales. las mesas. ;
del menu.

Adaptado de: (Comunicacion personal, R. Maldonado, 2019)




Blueprint durante el evento.

Tabla 7. Blueprint durante el evento.
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Participacion con

el cliente .B'envemda; @l .
ingresar a la Mansion Fotografias en las Servicio - — :
3 . . aile
del D.ean y traslado ——»| instalaciones. delmend. |—* — | Findelevento
del cliente ala
Mansidn, asignacion
de habitaciones.
- - A v
Zona Visible i \
(Front Office) —— Se le informa al cI!ente que pueden Recibimiento a
Recibimiento hacer usos de las instalaciones para L
.. . los invitados.
enla servicios o contrataciones extras
habitacion | como: maquillaje o artistas
invitados, entre otros.
1 ;
Tras Bambalinas — v
(Back Office) Preparacion Revisi6n de la Preparacion de e
paraelusode 1o decoracion <«—» | lamesade
los servicios del . y bocadi protocolo
pa.
Elementos o os d
tangibles que Bafio de cajon Cama. de "LROS' Vos ae Mesas y
intervienen en el masajes. audio. menaje.
servicio.

Adaptado de: (Comunicacion personal, R. Maldonado, 2019)
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Descripcion de los procesos del area

Para definir los procesos del area en la empresa de eventos la Mansion del Dean

se tomaron en cuenta 2 puntos importantes:

1. Los procesos del area antes del evento.

2. Los procesos del area durante el evento.

Los cuales se detallan a continuacion:

3.3.1. Proceso del area antes del evento:

Tabla 8. Proceso del area antes del evento.

Empresa de Eventos La Mansion del Dean

Proceso de Servicio

Funciones de Gerente y Empleados

El cliente se entera o tiene

conocimiento de la empresa mediante

redes sociales o su pagina Web.

La gerente y el coordinador de eventos
se encargan de publicar y actualizar los
paquetes o promociones en las redes
sociales y pagina Web de la empresa.

El cliente se contacta con la empresa de
eventos para obtener mas informaciéon
sobre los diferentes paquetes y precios
gue ofrece La Mansion del Dean.

La gerente y el coordinador de eventos

contestan las Illamadas sobre Ila
consulta de paquetes y responden las
inquietudes en las redes sociales y en

la pagina Web de la empresa.

El cliente pide una cita para conocer las

instalaciones del establecimiento.

El coordinador de eventos se encarga
de

instalaciones y explicar al cliente los

hacer el recorrido por las

servicios que incluyen en los paguetes.

El cliente define una fecha tentativa o
definitiva para la reservacion del

servicio.

La gerente y el coordinador de eventos
informan al cliente las fechas que se

puede realizar el evento.
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El cliente escoge el paquete acorde a
sus gustos y necesidades. Se establece

la forma de pago.

El coordinador de eventos genera el
contrato para el evento estipulando lo
acordado (paquete elegido,
cronograma, requerimientos especiales
y decoracion). Se finaliza con el 50%

del pago.

Adaptado de: (Comunicacion personal, V.

Puente, 2019)

3.3.2. Proceso del area durante el evento:

Tabla 9. Proceso del area durante el evento.

Empresa de eventos La Mansion del Dean

Proceso de Servicio

Funciones del Gerente y Empleados

Al cliente se le da la bienvenida y es

trasladado a la habitacién asignada.

El host estd pendiente del cliente y
ayuda con cualquier inquietud que

tenga sobre el evento.

El cliente usa las instalaciones para

fotografias personales y disfruta el spa.

El coordinador de eventos con los

proveedores se encarga de la

decoracioén del salon.

El cliente tiene todas las comodidades
y atenciones antes y durante del

evento.

El host prepara la mesa de bocaditos

segun lo acordado con el cliente.

Los meseros con su capitan se

encargan del montaje de las mesas.

La gerente y el coordinador de eventos

realizan una inspecciéon del salén
asegurando que se cumplan todos los

detalles estipulados en el contrato.
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La gerente, el coordinador de eventos,
el capitin de meseros y el host se
encargan del desarrollo del protocolo

del evento hasta su finalizacion.

Al finalizar el evento, el coordinador de
eventos se encarga que todos los
clientes se hayan retirado de la Mansién

del Deéan de forma ordenada.

Al dia siguiente, la persona de limpieza
se encarga de arreglar los salones

utilizados.

Adaptado de: (Comunicacion personal, V.

3.4. AuditoriaInterna

La empresa de eventos La Mansion del

Puente, 2019)

Deén, para la auditoria interna ha sido

evaluada por el Sistema Inicial de Gestién Organizacional — SIGO Ecuador, ya que

es una herramienta de gestion de rapida implementacion para el mejoramiento de

la calidad en las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MIPYMES) turisticas

(Ministerio de Turismo, 2016). La finalidad de la implementacion de la herramienta

SIGO ECUADOR es que, se pueda manejar la direccion del negocio hacia la

adopciéon de sistemas de gestion y estdndares de calidad, para satisfacer las

necesidades de los clientes internos y externos.

Esta estructurado como un sistema, conformado de 3 modulos y 9 herramientas que

se detallan a continuacion:
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H1-
Cambio y Lenguaje Propio

H2:
Desarrollo Humano y Liderazgo

H3:
El Método de las 55

MODULOD 2: Hé:
ENFOQUE Turistas y Mercado
EN EL CLIENTE

H5:
Servicio y Atencion al Cliente

Hé:

Ventas y Fidelizacion.
H7:

Mejora de lo Cotidiano

H8:

Gestion de La Informacion

H9:

Politica Basica y Evaluacion de Resultados

Figura 8. Estructura del Sistema Inicial de Gestion Organizacional - SIGO
ECUADOR.

Tomado de: (Quito Turismo, 2014)

La implementacién de los 3 modulos tiene una duracion de 3 meses, tiempo en el
cual, las empresas turisticas logran mejorar y/o resolver gran parte de los problemas

relacionados con la gestion.

Durante la implementacion de SIGO ECUADOR, se reciben sesiones de
capacitacion, visitas de asesorias técnicas individuales y distintos materiales de
apoyo con el fin de implementar un sistema de gestion de calidad en la empresa.
Su mayor responsabilidad, es transmitir a sus colaboradores toda la informacion
necesaria acerca de este sistema, para el cumplimiento de las metas que se ha

propuesto alcanzar al participar en este programa.

Ver Anexo 3 Auditoria.
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3.5. Resultados relevantes del informe de auditoria interna

Al finalizar la auditoria realizada a la empresa de eventos La Mansién del Deéan,
utilizando el formulario para la prueba de Evaluacion SIGO- ECUADOR, la empresa
obtuvo una cantidad de 48 puntos en total de acuerdo a los 3 médulos tratados
anteriormente (Calidad Personal, Enfoque en el Cliente, Gestion de la Rutina y
Mejora). Este resultado dio pautas para desarrollar criterios basados en la mejora
de calidad y asi tener una mejor perspectiva de la empresa y obtener el distintivo
SIGO ECUADOR (Ministerio de Turismo, 2016).

Las empresas turisticas deben cumplir con los siguientes requisitos para obtener el
Distintivo SIGO ECUADOR:

e Tener una participacion destacada en el SIGO ECUADOR, cumpliendo con
un minimo del 80% de asistencias, tareas y evaluaciones durante las
sesiones de capacitacion; con ello se obtiene 30 puntos.

e Obtener una calificacion minima de 45 puntos de 90 posibles en la evaluacion
realizada de acuerdo a la lista de verificacion mencionada:

Calificacion minima para obtener el Distintivo SIGO ECUADOR 75 Puntos

Calificacibn maxima posible 120 Puntos
(Ministerio de Turismo, 2016).

Al obtener un puntaje bajo en la auditoria, se reflejan los puntos mas criticos y con

carencias en los 3 médulos de andlisis, los cuales se analizan a continuacion:

1. Calidad Personal

» Unade las carencias que presenta la empresa de eventos La Mansion
del Dean, es que el personal que trabaja no cuenta con una
capacitacion sobre los aspectos técnicos y humanos; tampoco el area
administrativa cuenta con una capacitacion sobre el desarrollo

personal y liderazgo.
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2. Enfoque en el Cliente

= Existe un gran desconocimiento sobre las estrategias de venta, el cual
perjudica a la hora de finiquitar el contrato.

= No existe un modelo o estrategia que permita fidelizar a los clientes.

3. Gestion de la Rutina y Mejora

= No cuenta con procesos estandarizados, metas o indicadores de
gestion.
= No cuenta con vision, misidn ni objetivos empresariales claros que

orienten a la empresa hacia una meta comun.

Como dato adicional y fuera del cuestionario SIGO ECUADOR, se pudo observar
una carencia de sefalética tanto interna como externa en toda la hacienda, lo cual
dificulta la orientacion y movilizacion de los clientes; adicionalmente, hace falta
extintores e insumos de primeros auxilios que permitan tener una pronta respuesta

en caso de emergencia.



3.6.

FODA
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FODA de la empresa de eventos La Mansién del Dean.

Tabla 10. FODA La Mansién del Dean.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Realizan eventos en un lugar con
mucha historia.

Cuentan con varios paquetes que
se adaptan al cliente.

Tienen flexibilidad para afadir
extras que soliciten los clientes en
los paquetes.

Brindan asesoramiento completo
antes de realizar el evento.
Disponen de salones amplios con
capacidad para 200y 70
personas.

Obtencién de un distintivo de

calidad que revalorice la empresa.

Variedad de proveedores para
la realizacién de los eventos.
Capacitaciones al personal
gue brindan las diferentes
entidades.

Aprovechar nuevas tendencias
del mercado y adaptar el

servicio a estas.

DEBILIDADES

AMENEZAS

Carecen de un manual de calidad,
en el que se enfoquen parametros
gue se deben establecer en el

area de servicio.

No tienen objetivos empresariales.

No manejan una publicidad
correcta y efectiva en redes
sociales.

Existen malas vias de acceso al

establecimiento.

Crecimiento de empresas de
eventos en el Valle de los
Chillos.

Ofertas similares 0 mas
completas por parte de las
otras empresas organizadoras
de eventos.

Amenaza del volcan Cotopaxi.

Adaptado de: (Comunicacién personal, R. Maldonado, 2019)
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4. Capitulo IV.- Propuesta de Mejora

4.1. Politica de calidad

Generar experiencias y satisfacer las necesidades de los clientes, mediante la
mejora en la cadena del servicio aplicando estandares de calidad que detallen los
procesos e indicadores y que permitan posicionar la marca en la mente de los
clientes con la ayuda del personal capacitado en las diferentes areas para que el

servicio ofrecido sea de eficiente y de calidad.
Vision:
Ser la empresa lider en la realizacion de eventos sociales, corporativos y catering

del Valle de los Chillos, realizando eventos de vanguardia con una alta calidad en

el servicio, en un tiempo maximo de 5 afios.

Mision:

La Mansion Del Dean es una empresa de eventos sociales, corporativos y catering,
ubicada en el Valle de los Chillos, que cumple los suefios y las mas altas

expectativas de sus clientes, adaptandose a sus necesidades, gustos y

preferencias, con un talento humano capacitado para dar un servicio personalizado.
Objetivos de calidad:

e Brindar asistencia personalizada a los clientes, con la finalidad de cumplir
todos sus requerimientos y exigencias antes y durante el evento.

e Capacitar al personal de las diferentes areas sobre tendencias en eventos,
servicio al cliente y manejo adecuado de alimentos.

¢ Identificar el mercado meta al que nos queremos dirigir, para poder ofrecer
el producto adecuado acorde a sus necesidades.

e Aplicar siempre estandares de calidad durante todo el proceso de servicio al

cliente.



Tabla 11. Politicas de calidad
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POLITICAS DE CALIDAD

OBJETVOS

METAS

ESTRATEGIAS

Generar  experiencias vy
satisfacer las necesidades de
los clientes, mediante Ia
mejora en la cadena del
servicio aplicando estandares
de calidad que detallen los
procesos e indicadores y que
permitan posicionar la marca

en la mente de los clientes.

Brindar asistencia personalizada
a los clientes, con la finalidad de
cumplir todos sus
requerimientos y exigencias

antes y durante el evento.

La satisfaccion del cliente sea

mayor al 80%.

Contratar una persona capacitada
en la organizacion de eventos y
una persona especializada en
wedding planner.

Realizar encuestas de
satisfaccion del cliente al finalizar
cada evento.

Capacitar al personal de las
diferentes areas sobre
tendencias en eventos, servicio
al cliente y manejo adecuado de

alimentos.

Contar con un personal 100%
capacitado en eventos, servicio al
clientes y manejo adecuado de

alimentos.

Realizar una capacitacién cada 6
meses o dos cada afio como

minimo.

Identificar el mercado meta al
que nos queremos dirigir, para
poder ofrecer el producto
adecuado acorde a sus

necesidades.

Més del 80% de los clientes que
realicen cotizacién, concreten con

la realizacion del evento.

Realizar un analisis de cuantos
eventos se realizan

mensualmente en la empresa.

Aplicar siempre estandares de
calidad durante todo el proceso

de servicio al cliente.

Atender a todos los clientes de
igual manera mediante el uso de
manuales de estandares de

calidad.

Crear un manual de estandares
de calidad a ser usado en las

diferentes areas.
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4.2. Definicidon de roles y responsabilidades en torno a la calidad

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Tabla 12. Definicidon de roles y responsabilidades en torno a la calidad

GERENTE GENERAL

ADMINISTRADOR

COORDINADOR DE
EVENTOS

Tomar decisiones eficientes para mejorar los
eventos.

Tomar cursos o0 seminarios que ayuden a innovar
y administrar la calidad de los eventos.

Manejar las finanzas de la empresa para la
mejora de la empresa.

Dirigir al personal en la empresa de todas las
areas.

Tomar decisiones finales antes, durante vy
después de los eventos.

Manejar la publicidad de la empresa en funcion a
las nuevas tendencias del mercado.

Gestionar un uniforme para las diferentes areas.
Proporcionar a todas las &reas los recursos
necesarios para desarrollar correctamente su
trabajo.

Organizar los eventos sociales, corporativos y
servicio de catering.

Contactar con los diferentes proveedores para
coordinar el evento.

Vender los diferentes paquetes a los clientes.
Realizar un seguimiento a los clientes una vez
finalizado el evento para conocer la satisfaccion

del cliente.



CHEF EJECUTIVO

AYUDANTE DE
COCINA

CAPITAN DE

MESEROS

MESEROS

PORTERIA
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Contactar con el personal eventual antes del
evento.

Coordinar con los proveedores de alimentos.
Realizar el menu para cada paquete.

Dirigir y controlar el &rea de cocina.

Realizar cursos de manipulacion de alimentos.
Manejar inventarios de alimentos.

Realizar mise en place.

Desbarazar después de la preparacion del
menu.

Apoya al chef ejecutivo a preparar la comida.
Ayuda a limpiar el area de trabajo (cocina)
después de terminar de preparar el mendu.
Dirige el personal de servicio (meseros).
Capacitar a su equipo de trabajo sobre servicio
al cliente.

Revisar que estén bien uniformados los
meseros.

Supervisar el montaje y desmontaje del menaje.
Manejar inventarios de menaje.

Realizar mise en place.

Estar pendiente de los requerimientos del
comensal.

Estar pendiente en servir el respectivo menu
con su bebida a cada comensal.

Mantener las copas de agua siempre llenas.
Desbarazar al finalizar del servicio del menu.
Descorchar y servir licores.

Cuidar las instalaciones.

Cuidar el parqueadero.
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e Realizar labores de jardineria.
LIMPIEZA e Realizar limpieza antes, durante y después de

los eventos en todas las areas sociales para

mantener impecable el establecimiento.

Adaptado de: (Comunicacion personal, R. Maldonado, 2019)

4.3. CAME

Tabla 13. CAME

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Explotar Afrontar
(Fortalezas + Oportunidades) (Debilidades + Amenazas)

F1+0O3 Realizar eventos en un lugar con | D1+A1 Contar con un manual de
historia que cuente con un distintivo de | calidad en todos los procesos para
calidad. diferenciarse de la competencia.
F2+O1 Disefiar variedad de paquetes | D4+A3 Establecer un lugar seguro en
basados en la diversidad de proveedores | caso de emergencia como plan de
gue cuenta la Mansién del Dean. contingencia.

F3+0O1 Satisfacer a los clientes con sus
exigencias adicionales usando la variedad
de proveedores.

F4+02 Contar con un personal capacitado
para brindar un servicio mas personalizado
en los diferentes salones del
establecimiento.

F5+03 Utilizar toda la capacidad de los

salones para realizar eventos de calidad
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que cuenten con el
ECUADOR.

distintivo SIGO-

Corregir
(Debilidades + Oportunidades)

Mantener

(Fortalezas + Amenazas)

empresarialmente.
D2+03
empresariales
Distintivo SIGO-Ecuador.
D3+02 Mejorar

comunicacion en redes sociales.

Establecer los

para la obtencion

la pagina Web vy

D1+02 Aplicar los estandares de calidades

de acuerdo a las politicas establecidas

objetivos

del

la

F1+Al Implementar paquetes,

presencia en redes sociales vy
estandares de calidad que realcen a
la hacienda y su historia y que le
diferencien de la competencia.

F4+A3 Contar de

contingencia y una brigada interna

con planes

para situaciones de emergencia.

Adaptado de: (Comunicacion personal, R. Maldonado, 2019)




4.4. Estrategia, tacticas y acciones de comunicacion.
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Tabla 14. Definicién de estrategia, tacticas y acciones de comunicacion

procesos de
calidad que
mejoren la
cadena del
servicio antes,
durante y
después del

evento.

acreditacion
del Distintivo
SIGO-

Ecuador.

Generar
encuestas de
satisfaccion

al cliente.

en cada area.

Comunicar a todos los
colaboradores los
resultados de las
encuestas, revisar las
normas de calidad y

proponer las mejoras.

ESTRATEGIA TACTICAS ACCCIONES DE DOCUMENTACION
COMUNICACION
Implementar | Capacitar e informar a | Manual de calidad.
y sequir el todos los empleados
proceso para | sobre los estandares
Desarrollar la de calidad a aplicarse

Encuestas de
satisfaccion escritas
y digitales.

Adaptado de: (Comunicacion personal, R. Maldonado, 2019)

4.5. Mapa de Procesos optimizado (Blueprint optimizado)

En el siguiente blueprint optimizado, tomando como punto de partida el cuadro verde

que dice “fin del evento”, se pretende realizar un seguimiento a los clientes

realizando llamadas para conocer el estado actual de los clientes que contrataron

algun servicio en la Mansion del Dean. Para esto, primero se creard una base de

datos que permita cumplir con el objetivo.




Blueprint Optimizado — Antes del evento

Tabla 15. Blueprint optimizado antes del evento.
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Participacion con el

cliente Finalizacién
Llamar i No
Confirmacién Reunion para / > del recorrido.
para de la cit conocer las .
dar ' € la cita con » " . —»| Cotizacion.
agen . instalaciones y . .
la cita el cliente. - Si. _» | Firmadel
. los paquetes. contrato
Zona Visible (Front
Office) - ” Charla con el
ecorrido por 02 .,
las P Eleccion Eleccion de chef para la Eleccion del Degustacion
: _ < del sald <—»| ladecoraciéon [*—| gleccidndel > ’ del mend.
instalaciones €l salon. manteleria . mend.
. y . mend.
con el cliente. /
Tras Bambalinas <
(Back Office) Pago o i3
. Llamar a los Decoracion
deposito del roveedores del salén
Facturacion. _ P ¥ > . y
> 50 % por contratar los montaje de
adelantado. servicios. manteleria.
Elementos tangibles A o floral
i s . . rreglo flora
gue intervienen en el Pagina web y , Montaje de g ’
o ] Teléfono. Facturas. degustacién
servicio. redes sociales. las mesas. del .
el menu.

Adaptado de: (Comunicacion personal, R. Maldonado, 2019)




Blueprint Optimizado — Durante el evento
Tabla 16. Blueprint optimizado durante del evento.

Participacion con ] ]
el cliente E|enven|da al .
mgresa}r a la Mansion Fotografias en las
del Dedn y traslado ——»| instalaciones. : Fin del
del cliente a la —*>| Baile | BRI
Mansidn, asignacion
de habitaciones.
\ ; v
Zona Visible i
(Front Office) Se le informa al cliente que pueden
Se dirige al cliente hacer usos de las instalaciones para
a su habitacion servicios o contrataciones extras
para que guarde ) >| como: maquillaje o artistas
SuUS cOsas invitados, entre otros.
1 \ AN
Tras Bambalinas » A
(Back Office) Preparacion Revisién de la Preparacion de
para el 1so de | «——>| decoracion y || lamesade
los servicios del montaje bocaditos.
Spa.
Elementos o
tangibles que Bafio de cajon Cama de Dispositivos de Mesas y
intervienen en el masajes. audio. menaie.
servicio.

Adaptado de: (Comunicacion personal, V. Puente, 2019)



4.6. Matriz de medicién de indicadores

Tabla 17. Matriz de medicién de indicadores.

Metas

Objetivos

Indicador

Frecuencia de
medicién

La satisfaccién del cliente
sea mayor al 80%.

Brindar asistencia personalizada a los
clientes, con la finalidad de cumplir
todos sus requerimientos y exigencias
antes y durante el evento.

Encuesta de satisfaccion
utilizando el indice NPS
(Net Promoter Score)

Al finalizar cada
evento.

de igual manera mediante
el uso de manuales de
estandares de calidad.

durante todo el proceso de servicio al
cliente.

utilizados en relacion a los
resultados obtenidos
(requisiciones).

Contar con un personal | Capacitar al personal de las diferentes | (Namero de certificaciones | Semestral o]
100%  capacitado  en | areas sobre tendencias en eventos, | aprobadas / numero de | anual.

eventos, servicio al clientes | servicio al cliente y manejo adecuado | certificaciones realizadas) *

y manejo adecuado de | de alimentos. 100

alimentos.

Mas del 80% de los clientes | Identificar el mercado meta al que nos | Porcentaje  de  ventas | Mensual.

gue realicen cotizacién, | queremos dirigir, para poder ofrecer el | concretadas al mes con

concreten con la | producto adecuado acorde a sus | respecto al mes anterior.

realizacion del evento. necesidades.

Atender a todos los clientes | Aplicar siempre estdndares de calidad | Manejo de recursos | Mensual.

Adaptado de: (Comunicacion personal, R. Maldonado, 2019)
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5. Capitulo V.- Propuesta de intervencion

5.1. Programacion de intervencion

Para la ejecucion de este plan de mejora de calidad en la cadena del servicio de la
empresa de eventos la Mansion del Deén, se deben tomar en cuenta los siguientes

puntos:

1. Laelaboracién de un Manual de Calidad, donde se estandarice los procesos
de la empresa.

2. Las capacitaciones a realizarse para la mejora continua de los procesos.
Estas capacitaciones estan enfocadas a todas las areas como son
administrativas (gerencia, coordinacién de eventos), cocina (chef ejecutivo y
equipo) y servicio (capitan de meseros), los cuales desempefian actividades
claves directamente con el cliente.

3. La renovacion de los equipos de audio como los parlantes que llevan una
vida util larga, al igual que los micr6fonos. Ademas, la implementacion de

luces laser para mejorar la calidad de los eventos.

5.1.1. Presupuesto de inversién.

En los siguientes cuadros se detallaran los valores a utilizarse para la mejora de
calidad, teniendo en cuenta que la principal opcion para la mejora de calidad es el
Distintivo SIGO-ECUADOR.
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Presupuesto Manual de Calidad.
Tabla 18. Presupuesto manual de calidad.

Gestion y asesoramiento de procesos y estandares de calidad

Detalle Costo

Asesoramiento BIP-Consultores $1100
Impresion $95

Total $1195

Adaptado de: (Comunicacion personal, R. Maldonado, 2019)

En el punto dos nos enfocamos en la capacitacion del personal, para lo cual, en la
siguiente tabla se detallan los cursos que serviran para mejorar el servicio en las
diferentes areas; sin embargo, es importante recalcar que el principal curso a
realizarse para la capacitacion sera el que ofrece el Distintivo SIGO-ECUADOR, el
que se desarrolla en tres mddulos: calidad personal, enfoque en el cliente, gestién

de rutina, mejora y evaluacion.

Tabla 19. Capacitaciéon para el personal.

Capacitacion para el personal.

Unidad Detalle Costo Costo
Unidad
6 Capacitacion Distintivo SIGO-ECUADOR. $0 $0
2 Convencion internacional Event Planner. $ 300 $ 655
$355
8 Capacitacion ARCSA. $0 $0
3 Atencion y servicio al cliente (gerente, $80 $ 240

coordinador de eventos, capitan de

meseros).
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3 Etiqueta y protocolo (gerente, coordinador $80 $ 240
de eventos, capitan de meseros).
Total $ 1135

Adaptado de: (Comunicacion personal, R. Maldonado, 2019)

En la siguiente tabla se describird algunas renovaciones e implementaciones en la

calidad del audio y tecnologia en luces para la realizacion de los eventos.

Tabla 20. Renovacion de audio y luces.

Renovacion de audio y luces

Cantidad Detalle Precio Total

2 Caja amplificada Blastking. $ 600 $ 1200

4 Luz laser eurolite 4 efectos en 1. $ 150 $ 600

1 Micréfono inaldmbrico. $175 $175
Total $ 1975

Adaptado de: (Comunicacién personal, R. Maldonado, 2019)

Tabla 21. Inversion total.

Inversién total
Gestion y asesoramiento de procesos y $1.195

estandares de calidad.

Capacitacion para el personal. $1.135
Audio y luces. $1.975
Total $4.305

Adaptado de: (Comunicacion personal, R. Maldonado, 2019)



5.1.2. Cronograma de intervencion

Tabla 22. Cronograma de intervencion
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Event Planner

Capacitacién

ARCSA

Afio 2020 Afio
Actividades Responsable - - - - 2021
1 trimestre 2 trimestre 3 trimestre 4 trimestre
Mar Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic | Ene | Feb
Auditoria de Auditor de
procesos y calidad.
estandares de
calidad en la
cadena del
servicio.
Entrega de la Auditor de
auditoriaala calidad.
gerente.
Revision de la Gerente
auditoria por General.
parte de
gerencia.
Realizar Auditor de
induccién al calidady
personal sobre el | Gerente
manual de General.
calidad.
Aplicacién de los | Auditor de
procesos en las calidady
diferentes dreas. | Gerente
General.
Crear un Gerente
cronograma de General.
capacitaciones.
Capacitacion SIGO-
SIGO-ECUADOR ECUADOR.
Convencion INIBEP
internacional Instituto
Event Planner. Wedding &

ARCSA.

Capacitacion de Centro
atenciony Tecnoldgico
servicio al cliente. | de

Entrenamiento
y Capacitacion
CETEC.
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Capacitacion de Centro
etiquetay Tecnoldgico
protocolo. de
Entrenamiento
y Capacitacion
CETEC.

Evaluar
conocimientos de
capacitaciones.
Diagndstico de la
empresa.
Implementacion
de los
requerimientos
SIGO-ECUADOR.
Evaluar la
implementacién
de las accionesy
obtener el
distintivo SIGO-
ECUADOR.
Promocionar la Gerente.
empresa por
redes sociales.

SIGO -
ECUADOR

Adaptado de: (Comunicacion personal, R. Maldonado, 2019)

5.2. Estimacion paralarecuperacion de lainversion.

Para la empresa de eventos la Mansion del Dean la inversion que se tiene que tomar
en cuenta para mejorar la cadena del servicio sera de USD 4.305, valor que sera
asignado para los diferentes procesos, mejoras y evaluaciones a realizarse durante

el lapso de mejora de calidad.



Tabla 23. Histérico La Mansiéon del Dean.

Eventos

al mes

Adaptado de: (Comunicacién personal, R. Maldonado, 2019)

Tabla 24. Proyeccion anual.

Mes

© 00 N o g b~ W N P

[EEN
o

Paquete

contratado

Paquete La
Marquesa

Eventos realizados
en el mes (en

promedio)

B N T R R S S S

Costo por

paguete

$ 38.49 + 22%
($ 46,95)

Proyeccion anual.

Ganancias

$18.780
$ 18.780
$ 18.780
$ 18.780
$ 18.780
$ 18.780
$ 18.780
$ 18.780
$ 18.780
$ 18.780

Histérico La Mansiéon del Dean

NUumero
aproximado de
invitados (en
promedio)

100 invitados

en el mes

o O O O O O O O O O

Total por

Evento

$ 4.695

$ 18.780

$28.170
$28.170
$28.170
$28.170
$28.170
$28.170
$28.170
$28.170
$28.170
$28.170

52

Eventos arealizarse Ganancias
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11 4 $ 18.780 6 $28.170
12 4 $18.780 6 $28.170
TOTAL $225.360 TOTAL $338.040

Adaptado de: (Comunicacién personal, R. Maldonado, 2019)

Tabla 25. Recuperacion de la inversion.

Recuperacion de lainversion

Ganancia por evento. $ 4.695
Ganancia al mes. $ 18.780
Ventas anuales. $ 225.360
Ventas anuales con 6 paquetes mensuales. $ 338.040
Porcentaje de ganancias anual-Aumento a 6 paquetes. 66%

Costo de la propuesta de mejora de calidad. $4.305
Recuperacion de la Inversion. Vendiendo 1

paguete mas al
afo.

Adaptado de: (Comunicacién personal, R. Maldonado, 2019)

Para la recuperacion de la inversion, al no lograrse el aumento de paquetes
vendidos mensualmente de 4 a 6, y solamente con la venta de un solo paquete
adicional al afio se recuperaria la inversidén establecida para el plan de mejora de

calidad en la cadena del servicio de la empresa de eventos La Mansién del Dean.
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Conclusiones

La empresa de eventos La Mansion del Dean, esta ubicada en la parroquia de
Sangolqui y hoy en dia cuenta con gran variedad de competencia en la realizaciéon
de eventos, por el cual una mejora de calidad en la cadena del servicio es
fundamental he indispensable para mantenerse en competencia directa con las
mejores empresas que realizan eventos. La innovacion al momento de realizar un
evento debe ser la clave para diferenciarse de la competencia, como se pudo
observar en la empresa al momento de realizar el andlisis, no cuenta con un
personal calificado y capacitado para brindar el mejor servicio; por el cual, es muy
importante realizar capacitaciones a todos los miembros de la empresa que tengan

un contacto directo con el cliente.

Muy pocas de las personas que llegan a La Mansion del Dean conocen la existencia
del lugar, por el cual podemos observar las falencias que cuenta la empresa al
momento de promocionar el lugar ya sea por medios digitales u otros medios.
Aunque su pagina Web ha realizado cambios y mejoras muy importantes en el
transcurso de estos meses, existen todavia puntos criticos como contar con

informacion correcta de los servicios ofertados.

Es importante sefialar que, aunque las encuestas brindaron resultados favorables
sobre el servicio, se pudo evidenciar que la empresa no cuenta con una base de
datos que permita realizar un analisis mas exacto sobre la satisfaccion del cliente,
también que al finalizar un evento la empresa pierde todo tipo de contacto con sus

clientes.
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Recomendaciones

Conociendo la situacién actual de la empresa de eventos La Mansion del Dean,

existen algunas recomendaciones que se podrian aplicar para la mejora de calidad

en la cadena del servicio como, por ejemplo:

1.

Se deberia aplicar el manual de calidad para estandarizar procesos, de este
modo obtener mejores resultados en los procesos de las diferentes areas.
Las capacitaciones al personal deben ser de forma periddica para mejorar
los procesos operativos, dando asi una mejora en el servicio.

Que todo el personal de la empresa sea reunido cada mes para establecer
pautas sobre los objetivos alcanzados y por alcanzar, llegando asi a dar
solucidn a los diferentes problemas que suelen ocurrir en los eventos.

Dar las mejoras pertinentes a la pagina Web, el cual sea facil de usar y
didactica para las personas que ingresan a ella.

Realizar cursos sobre manejo de redes sociales, el cual den a conocer de
mejor manera la forma de promocionar los paquetes, ademas de publicitar a
la marca.

Realizar encuestas de satisfaccion al cliente periodicamente.

Realizar un seguimiento a los clientes que finalizaron el evento para
retenerlos y motivarlos a llevar a cabo sus futuros eventos en La Mansion del
Dean.

Implementar el método de las 5S es muy importante ya que asi los procesos
mejorarian notoriamente.

Se deberia tener en cuenta la satisfaccion del cliente, para esto se deberia

crear un método que pueda medir y se pueda establecer metas de mejora.
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Anexo 1. Tabulaciéon de encuesta.

Pregunta de Edad

19 - 30 afios
37%

31 -40 afos
24%

19 - 30 afios 31-40afios MW41-50anos Mm51-60afios

Pregunta de género

Hombres
49%

Hombres Mujers




Pregunta de la Ciudad

Cuenca

Ambato 2%

2%
Guayaquil
2%
Quito
94%

Quito M Ambato M Cuenca M Guayaquil

Pregunta estado civil

-

Soltero
20%

Casado
70%

Casado M Soltero M Divorciado




Anexo 2 Encuesta

Estimado cliente

La siguiente encuesta es de caracter academico, para la evalucion del
servicio en la empresa de eventos La Mansion del Dean. Por lo que se
solicita marcar su respuesta en una escala del 1 al 5 segun cada proceso.

Donde 1 es Nada satisfactorio y 5 es Muy satisfactorio.

FIABILIDAD 1 2 3 4 5

Confirmacion con la cita.

Tiempo de espera para ser atendido.

Registro del contantacto para la confirmacion.

Amabilidad del personal.

Diponibilidad de los salones de eventos.

REACCION ANTE EVENTUALIDADES 1 2 3 4 5

Disponibilidad de los requerimientos deseados.

Solucion a cambios de ultimo momento.

Menaje suficiente para el evento.

Personal suficiente para el evento.

SEGURIDAD 1 2 3 4 5

Confianza en la realizacion del evento.

Confimacion de los requerimientos solicitados.

Personal capacitado para realizar del evento

Parqueadero seguro para el evento.

Senaletica clara en las instalaciones.

EMPATIA 1 2 3 4 5

El personal tomd sus necesidades como propias.

Horario de atencion al cliente.

Atencion personalizada.




Personal dispuesto ayudar.

Es contactado y llamado por su nombre y apellido

ELEMENTOS TANGIBLES 1 2

Presencia del personal de eventos.

Orden la oficina que fue atendido.

Limpieza y buen estado de los salones.

Calidad de las instalaciones.

Buen estado del sistema de luces y audio.

Anexo 3 Auditoria.




Autoevaluacion SIGO

LUALRH

Empresa- La Mansion del Dean

Los Modulos que s consideran para oforgar el Distintive “SIGO ECUADOR" a
as empresas furisticas son los siguientes:

1. Calidad Personal
2. Enfoque en el Cliente
3. Gestion de la Rutina v la Mejora

Cada pregunta de la lista de verificacion puede alcanzar desde 0 hasta 4 puntos de acuerdo con la siguiente
tabla y criterio de evaluacion:

Puntos | Escala aplicable a los Modulos del Sistema de Gestidn.

0 Mo aplica

1 Conceptualizado. Tiene una clara idea de como se podria aplicar el Module en su empresa

2 Implementacion inicial. Ha iniciado la implementacion. pero adn no pasa del 50%

3 Implementacion avanzada. La implementacion esta enfre un 51 v un 100%

4 Implementacion concluida con medicion de resultados, al menos un ano de maduracion y mejora

1. La empresa adopta un lenguaje que facilite la tarea administrativa, la
transferencia de los recursos vy el potencial humano hacia los objetivos.

2. La responsabilidad de la implementacion del sistema de gestion se ha y
dividido entre las personas clave, y e ha creado una esfructura para la
transformacion.

3. La empresa realiza de manera grupal, labores para mejorar sus x
condiciones intermas e integrar a todo el personal.




4. Existe un programa de capacitacion para todos gue tenga en cuenta X
aspectos técnicos y humanos.
5. La empresa cuenia con un organigrama oficial y los colaboradores conocen *
sug responsabilidades.
6. Los lideres de |a empresa han recibido capacitacion en conceptos de
desarrollo personal v iderazgo.
7. La empresa implementa el dia del descarte v las personas reciben X
capacitacion sobre el Método de las 55.
&. El ambiente de frabajo es disciplinado.
9. Existe un entorno, en donde prevalece el orden, la limpieza vy buenas
condiciones de seguridad.
10. La empresa genera condiciones para la implementacion simultanea de X
diferentes hemmamientas de gestion.
Suma: 20
Total: 20

2. Modulo: ENFOQUE EN EL CLIENTE

Acciones

1. La empresa identifica grupos de clientes con caracteristicas similares
(seleccion de segmentos y nichos de mercado meta).

2. La empresa identifica cuales son las principales necesidades de cada grupo
de clientes que atiende.

3. Se toma en cuenta la opinion del cliente para el disefio de los productos que
ofrece la empresa.

4. La empresa identifica al personal de contacto con el cliente, define la
postura de atencion gue se debe mantener en los contactos con el cliente y
se capacita.

5. La empresa mide la satisfaccion del cliente y se foman acciones basadas en
los indicadores obtenidos, ademas se establecen metas de mejora
pericdicas.

6. La empresa atiende de manera sistemafica 1as quejas y reclamaciones de
los clientes y las considera para redizefio del senvicio.




7. La empresa idenfifica los medios adecuados para promover el senvicio, X

8. La empresa implementa acciones de fidelizacion para sus clientes. X
9, La empresa desarrolla una esirategia de ventas y capacita a su personal de X
confacto con el cliente en Herramientas de ventas.
10. La empresa utiliza diferentes canales de venta e acuesrdo.a sus nichos de X
mercada.
Suma; 15
Tolal: 15

Metodo de |as 55; soparte para mejorar la calidad de vida en &l frabajo; se sustenta en el mantenimient autonome del arden y la impieza

i
da lne senaring ficirnc

3. GESTION DE LA RUTINA Y LA MEJORA

Acciones

1. La empresa idenfifica las diferentes areas, cuales son los productos, los X
clientes y proveedores de cada una de ellas.

2. Los procesos clave del negocio, estan estandarizados y cuentan con metas X
e indicadores de gestion.

Y
3. Los estandares enfatizam\Jrequerimientos u objetivos que el proceso debe X
cumplir, las restricciones y las actividades principales a través de métodos
graficos, como fotografias, diagramas etc.

4, La estandarizacion se realiza con la paricipacion de los colaboradores X
involucrados en los procesos.

5. Cuando se contrata un nuevo colaborador, recibe la induccion y A




capacitacion necesaria para manejar adecuadamente los procesos
basandose en los documentos con los que se estandarizo la rutina.

6. Existen métodos efectivos de planificacion que permiten la asignacion X
ordenada de recursos a los proyectos prioritarios de la empresa.

7. La empresa realiza analisis financieros periodicos y cuenta con un x
mecanismo de control para la toma de decisiones.

8. La empresa ha desarrollado su Politica Basica. Mision, Valores y Vision. X

9. La empresa establece objetivos anuales (paoliticas o directrices) v estos son X
comunicados a toda la organizacion.

10. Se realizan actividades v esfuerzos tendientes a que la filosofia X
organizacional sea conocida, asimilada y se convieria en el eje rector de
toda la organizacion.

Suma: 14
Total: 14
Resumen de la Puntuacion Obtenida Puntos
1. Calidad Personal 20
2. Enfoque en el Cliente 15
3. Gestion de Rutina y La Mejora 14
Puntuacion por asistencia
Puntuacion total obtenida 49

Empresa: Hosteria La Mansion del Dean Fecha:
{Razdn Social y RUC o RISE)

Mombre del Evaluadon Richard Maldonado Firma

Anexo 3 - Cotizacion - Capacitacion ARCSA.

£ | IONAL DE
REGULACION, CONTROL
Y VIGILANCIA SANITARIA

i Agencia Nacional de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria > Eventos > Capacitacion sobre practicas correctas de higiene y manipulacion de alimentos

Capacitacion sobre practicas correctas de higiene y manipulacion de alimentos
Lugar: Coordinacién Zona 9 - Arcsa ¥ Comparte esta publicacion:
Direccién:Arturo Meneses N2457 y La Gasca, Quito W Tweet
Tipo de evento: Con inscripcién prev =
pongic 2 o £ Compartir
Inscripcién:Envie sus datos al correo capacitaci Bcontrolsanitario.gob.ec
Todas nuestras socializaciones son Gratuitas S imprimir
S Mail

i ela i organiza A i 1 Coordinacién Zonal mas cercana

Entérate




Anexo 4 — Cotizacion, Convencion Internacional Event Planner.

Tickets Convencidn

Tickets Disponibles

Convencién Internacional Event Planner
Convencion Internacional Event

Planner Guayaquil Ecuador

‘Wed 18 March 2020 8:00 am - 5:00 pm
| Convencién Event Planner Ecuador

. finalizar el registro

‘T'otal

Producto Precio Tarifa Cantidad R
parcial

Admisién General 300.00 0.00 1 300.00

Convencién 18

Marzo 2020

Admisién Vip 355.00 0.00 1 355.00

Convencién 18 de

Marzo 2020

‘T'otal del pedido $655.00

Anexo 5 — Capacitaciéon CETEC, atencion al cliente.

Estimad@:

Reciba un cordial saludo de quienes hacemos el Centro
Tecnoldgico de Entrenamiento y Capacitacion CETEC.
En consideracion a la solicitud de informacién del curso

==TeEc | 4 ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE. Le

comunicamos que tenemos el curso para las siguientes fechas y
horarios:

Fechas y Horarios

Diseno Grafico

Lunes a Viernes:
16 de diciembre de 09h00 a 11h00

06 de enero de 19h00 a 21h00
Duracion: 3 semanas

Sabados
04 de enero de 09h00 a 13h00
Duracion: 6 sabados.

Si estos horarios no se ajustan a su disponibilidad de tiempo, le recordamos que
también contamos con la MODALIDAD PERSONALIZADA, esta consiste en dictar
el curso en horario especial definido por usted y trabaja Unicamente el instructor-




alumno, si requiere mas informacién sobre esta modalidad no dude en comunicarse

con nosotros para una atencién mas personalizada.
Valor del Inversién del Curso

80 USD por participante

Informacién de Pago

Para su comodidad usted puede realizar los pagos ya sea en Efectivo, Tarjeta de
Crédito, Cheque, o Transferencia a Cuentas

Datos para Transferencia o Deposito

Anexo 6 — Cotizacién de luces y audio

FIFO 10 DE DICIEMBRE DEL 2019
SENOR: MALDONADO RICHAR

CELULAR: 0990685374

i) A, ARAPLIF AT, B A kL] T eOeE  1aee o
| 358 LUZ LASER ELMOUITE 4 EFECTCE EH 1 EL-M 4 150 O B
Lot MIEROFOHG, IHALARMES S PRI B A arsps  wraos
3 Lirsas A
o= 1.975,00
] - ’

Estimado cliente reciba un cordial saludo de IMPORTADORA ELECTROCOMPU CASA
MUSICAL de PIFD le envio la cotizacién de las cajas amplificadas esperamos poder
servirle gracias por su atencicn,

Atentamente
HECTOR QUEL

ASESOR DE CREDITO
CELULAR: 0993281224

£ =
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