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Resumen

El presente trabajo de investigacion se orienta hacia proponer estrategias para
la logistica y operaciones en servicios de banquetes y catering en un hotel 5
estrellas de la ciudad de Guayaquil, para lograr esto, se identificaron las
necesidades y hébitos de los clientes para brindar un servicio personalizado,
ademas de evaluar la situacién actual del establecimiento para conocer las
necesidades logisticas del mismo y requerimientos operativos del mercado
meta. La metodologia planteada fue de corte mixto, descriptiva, correlacional,
con la aplicacién de una encuesta a 380 clientes del hotel. Los resultados se
orientaron hacia la necesidad de innovacion en cuanto a la cadena de
suministros, logistica y proveeduria, donde se evidencié un tiempo de retraso
para los eventos que se contratan en el hotel, pero se opera con proveedores
externos. Se concluye que la preferencia de los clientes frecuentemente se
dirige a realizar sus eventos en lugares amplios, con seguridad, comodidad,;
el. mercado meta, se orienta hacia el sexo femenino, de mas de 25 afios, que
se divierte tomandose un café, donde sus gastos promedio son de 50 usd.,
mientras que su inversion para eventos sociales puede llegar hasta 10 mil
dolares. Finalmente, las estrategias propuestas se orientaron hacia la
planificacion Integral de Eventos, Optimizacion de Inventario y Suministros,
Capacitacion y Estandares de Servicio, Uso de Tecnologia y Software de
Gestidn, Evaluacion Continua y Retroalimentacion y Optimizacion del

personal.

Palabras claves: hoteles, administracion, banquetes, catering, operacion.



SUMMARY

This research work is aimed at proposing strategies for logistics and
operations in banquet and catering services in a 5-star hotel in the city of
Guayaquil. To achieve this, the needs and habits of clients were identified to
provide a personalized service. , in addition to evaluating the current situation
of the establishment to know its logistical needs and operational requirements
of the target market. The proposed methodology was mixed, descriptive,
correlational, with the application of a survey to 380 hotel clients. The results
were oriented towards the need for innovation in terms of the supply chain,
logistics and procurement, where a delay time was evident for events that are
contracted at the hotel, but are operated with external suppliers. It is concluded
that clients' preference is frequently directed toward holding their events in
spacious places, with safety and comfort; he. The target market is oriented
towards the female sex, over 25 years old, who has fun having a coffee, where
their average expenses are 50 USD, while their investment for social events
can reach up to 10 thousand dollars. Finally, the proposed strategies were
oriented towards Comprehensive Event Planning, Inventory and Supplies
Optimization, Training and Service Standards, Use of Technology and
Management Software, Continuous Evaluation and Feedback, and Staff

Optimization.

Keywords: hotels, administration, banquets, catering, services, operation.



INTRODUCCION

La presente investigacion se enfoca en las estrategias para la logistica y operaciones
en servicios de banquetes y catering, en el departamento de alimentos y bebidas de

un hotel 5 estrellas ubicadas en el centro de Guayaquil.

Los banquetes se dan desde inicios de los mas grandes imperios, donde se tenia
costumbre de organizar en largas mesas comidas y festines solo por diversiéon o por
la celebracion de algo en particular; incluso, ya en la Biblia, en la Carta de San Pablo
a los Corintios de habla de un &gape, un término que hace alusién a las primeras
reuniones de los cristianos donde consagraban el pan y el vino. Todo esto, con el
pasar de los afios, ha venido desarrollandose y redefiniéndose, dando paso a muchos
conceptos complementarios como la propia palabra “banquete” cuyo origen se cree
que viene del francés banquet que le daba nombre a los grandes bancos de madera

gue rodeaban las mesas al momento de servir la comida.

A partir del Renacimiento, los refinamientos de la gastronomia italiana fueron ganando
influencia en los circulos mas privilegiados, que entre ellos organizaban sus fiestas
culinarias con cierta frecuencia. El tenedor, una pieza muy exclusiva reservada
Unicamente a las clases mas altas, comenzé a extenderse entre el pueblo, que hasta
entonces comia ayudado Unicamente de las manos o como mucho de algo parecido
a una cuchara para coger las partes mas blandas o deshechas. La costumbre de
seguir reuniéndose para comer una gran variedad de platos y cada vez mas
suculentos, se mantuvo hasta muy avanzado el siglo XVIIl, hasta que el francés
Brillat-Savarin, autor del que se considera el primer tratado de gastronomia, titulado
“Fisiologia del Gusto”, (1825) abogd por la moderacion en beneficio de la calidad,

asegurando que «solamente el hombre de espiritu sabia comer». (Fuentes, 2023)

La corriente se fue extendiendo a todos los continentes, unos con mayor desarrollo,
otros con menor despunte culinario, pero todos fueron adoptando la costumbre de
servir por tiempos, al momento de servir los alimentos, luego, se empezé a manejar
opciones de banquetes a mesa puesta 0 en tiempos, segun la cantidad de platos, lo
cual ameritaba y amerita hasta la actualidad, el manejo exacto de cantidades,
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personal, vajilla, utensilios, tiempos de espera, tiempos de entrega, y muchos

aspectos mas.

Esto hace que la logistica en hoteles se convierta en la cadena de valor mas
importante al momento de la organizacion de estos eventos, misma que debe estar
manejada a la perfeccidn para que estos lleguen a todos los puntos del Ecuador donde
los clientes necesiten que se brinden servicios: La logistica, es el punto de inicio de

todo proceso en un Hotel de 5estrellas.

La presente investigacion ir4 presentando diversos apartados, es asi que dentro del
capitulo I, se hard una explicacién detallada de la situacion problematica que se

abordara.

Dentro del capitulo I, se hara una revision literaria de los principales conceptos sobre
las variables de estudios, otros estudios relacionados al presente asi como los
elementos de esencial importancia que se tiene para la fundamentacién tedrica del

mismo:

En el capitulo Ill, se ha desarrollado la metodologia de la investigacion que tiene como
principal objetivo el desarrollar la forma en que se llevé a cabo el andlisis de los

resultados y la discusion.

Finalmente, dentro del capitulo IV se disefi6 la propuesta de solucion, planteada desde
las respuestas obtenidas del mercado objetivo, por lo que se presenta un
planteamiento con estrategias para lograr la optimizacién de recursos en la operacién

y logistica del catering y banquetes del hotel, objeto de estudio.

Se concluye con un apartado que recopila los principales resultados obtenidos, asi
como las recomendaciones acerca de las estrategias que se propusieron y como
lograr la maximizacion del riesgo administrativo, que garantice el éxito de la operacion

y logistica de banquetes y catering del hotel.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1.Antecedentes de la investigacion

Se reconoce a la hoteleria como una rama del turismo que ha generado una gran
demanda de consumidores de diversas tipologias alrededor del mundo, su actuacion
en el mercado turistico es realmente importante ya que se necesitara casi siempre un
lugar donde hospedarse (Solis, 2021). Un buen servicio hotelero viene encadenado a
procesos logisticos que hacen posible la estadia del huésped, de alli la importancia
de la gestidn logistica como “medio para maximizar el nivel de satisfaccion del cliente,
a través de la distribucion de productos con altos estandares de calidad, con un

servicio esmerado y entregados en el tiempo oportuno” (Solis, 2021).

Es indispensable la hoteleria como pieza fundamental al momento de hablar
de turismo y de sus componentes; la misma se ha ido diversificando segun los
cambios que ha sufrido y que continua sufriendo el mercado mundial del hospedaje,
ya que la diversificacion de gustos y necesidades cada vez es mayor; razén por la
cual, resulta totalmente necesario un acertado manejo logistico de las operaciones,
mas aun al momento de hablar de la alimentacion (catering y banquetes) que se

ofertan fuera del hotel.

La actividad hotelera ha tenido que adaptarse a las necesidades de los usuarios
actuales quienes cada vez son mas exigentes optando por una buena relacién entre
los clientes externos e internos de tal manera que el servicio sea el mejor,
considerando que un cliente satisfecho colabora en la venta de los productos de una
empresa al informar acerca de ellos a sus familiares, amigos y colegas; para lo cual

todos los servicios ofertados por el hotel deben ser de calidad (Solis, 2021).

Las empresas hoteleras ahora son conscientes de que para permanecer en el
mercado, deben hacer cambios drasticos en la calidad del servicio no solo para los
clientes extranjeros, sino también para sus colaboradores. Los servicios ofrecidos se
pueden palpar histéricamente tanto por los turistas como colaboradores, cada uno con
puntos de vista que en algun punto se intersecan y conviven, pudiendo asi mejorar la

experiencia en el proceso de hospedaje.
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Existen varios documentos de los cuales se puede hacer uso referencial sobre el
manejo de servicios externos de logistica y alquiler de catering social; como aspecto
principal a investigar y determinar procesos eficientes; sin duda, es la logistica y el
transporte, pero se sabe qué es la logistica y el transporte de eventos empresariales

y qué significa la logistica de eventos.

Segun el trabajo de investigacion presentado por Burgos et al.(2020), para la
obtencién del grado académico de Magister y cuyo nombre es “Plan estratégico para
hotel de cinco estrellas en el distrito de San Isidro periodo 2020-2024” indica lo

siguiente:

Una de las caracteristicas distintivas del enfoque moderno de planificacion es
de orientacibn externa. EsS necesario poner atencibn a todos los
acontecimientos de la industria, en especial al comportamiento de los
competidores. Solo un profundo conocimiento de las caracteristicas
estructurales de la industria junto con un sélido conocimiento de las acciones
de los competidores puede generar el pensamiento estratégico de alta calidad
requerido para el desarrollo firme a largo plazo de una empresa (Burgos et al.,
2020, p.16).

Se indica que lo primordial en la actualidad es el servicio externo, ya que existe,
luego del episodio de pandemia que el mundo logré superar, una nueva tendencia a
realizar eventos ya no dentro de las instalaciones hoteleras, sino trasladar el hotel a
las casas; creando asi una experiencia Unica, ya que se maneja ambientes distintos
en cada evento, ninguno es igual a otro, y eso es el detonante para el aumento de la
calidad en todos los servicios; para esto, la organizacion del banquete debera
realizarse tres dias antes de la funcion a fin de coordinar y comunicar oportunamente
las actividades a realizar en todos los departamentos relacionados con el servicio, y
planificar y desarrollar las funciones correspondientes. Al crear este pedido, se tiene
especial cuidado en presentar claramente todos los detalles del servicio y agregar

pautas para cada departamento.

De acuerdo al trabajo de titulacion previo a la obtencién del titulo de Maestro
en Gerencia de operaciones Yy logistica de Campos (2018), cuyo titulo es: “Gestion

logistica en una empresa de servicio hotelero, Huancayo — Peru” se indica lo siguiente:
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“‘Cuando una empresa aplica la logistica como un mecanismo tactico y
estratégico con el fin de definir su negocio principal, ser4d una constante buscar
siempre darle un valor agregado a sus procesos, asi concluyen que los clientes
reconocen ese factor diferenciador en el servicio que recibe y que es considerado para
cuando el cliente emita su calificacion, de acuerdo con el resultado, como un servicio

favorable o desfavorable.” (Campos, 2018).

Esto nos indica que la aplicacion de una Logistica adecuada para cada trabajo a
realizarse dentro de circulo hotelero, sirve como una carta de presentacion, como la
practica para una vision acertada, favorable del desempefio a futuro del servicio
empleado, aprovechando tiempos, recursos y sobretodo, dinero, haciendo bien las

cosas, de una manera ordenada, rapida, sencilla y eficiente.

1.2.Planteamiento del problema

Como punto de partida del tema, se referird4 al Centro de Eventos de un hotel 5
estrellas en Guayaquil. El hotel esta ubicado en el casco comercial de la cuidad cerca
al parque Centenario. Es un punto para el desarrollo de eventos sociales y
empresariales, espectaculos y conciertos artisticos a nivel nacional, ya que la
instalacién es apta para la realizacién de este tipo de actividades y puede albergar
hasta 500 personas dentro del establecimiento y fuera con una capacidad de atender
a 5000 personas. Se cree que existe un buen desfase en la logistica para permitir el

despliegue exitoso del evento planeado antes, durante y después del evento.

No existe una adecuada y organizada planificacion del evento para lograr el
éxito esperado por los empresarios y organizadores. De esta forma, la mayoria de los
eventos que se realizan carecen de planificacion, organizacion, logistica y buenas
relaciones publicas estratégicas que compensen la inversion realizada por los

organizadores para lograr los resultados econémicos esperados.
Una adecuada planificacion y aplicacion de metodologias de prevision
futuristas pueden lograr los objetivos propuestos por los organizadores y de esta forma

los espectaculos planificados redundaran en un mejor rendimiento econémico y la

15



satisfaccion de los organizadores. Los cimientos de cualquier organizacion o empresa,
cualquiera que sea su naturaleza, son la planificacién, el orden y la metodologia,
porque Si no se respetan estos pardmetros reinara la confusion y la incomprension

gue conducira al fracaso.

Por lo tanto, es necesario observar la causa para que los eventos programados
en los puntos contratados no produzcan los resultados esperados. Lo anterior tiene
como objetivo corregir las deficiencias en la organizacion de la logistica con el fin de
mejorar la calidad y pertinencia de los eventos planificados. Por lo tanto, vale la pena
preguntarse cuéales son las deficiencias de la organizacion del evento en el hotel 5

estrellas que no dan resultados 6ptimos cuando se realiza.

A continuacion, se coloca en detalle algunos aspectos que pueden definirse
como basicos al momento del montaje de eventos y que se deben tener cuidado de

no convertirlos en deficiencias:

e Cantidad de invitados

e Adecuada cantidad de saloneros/bartenders/azafatos de eventos
e Tiempos de espera correctos

e Menu acorde a las especificaciones e ingredientes solicitados

e Logistica de montaje a la hora adecuada

¢ Demas opciones que se hayan solicitado

1.2.1. Formulacion del problema

¢, Como mejorar la logistica y operaciones en servicios de banquetes y catering

en un hotel de 5 estrellas de la ciudad de Guayaquil?

1.2.2. Sistematizacién del problema

e ¢ Cuales son las necesidades actuales y habitos de los clientes del hotel a tomar

en cuenta para un servicio personalizado y de calidad?

16



¢Como se desempefia actualmente el area de servicios de banquetes vy
catering del hotel en cuanto a la atencion de las necesidades y requerimientos?
¢ Qué estrategias son recomendables a implementar para optimizar tiempos y

recursos en los servicios de banquetes y catering del hotel?

1.3.Objetivos del trabajo de titulacion

1.3.1.

Objetivo general

Definir estrategias para la mejora de la logistica y operaciones en servicios de

banquetes y catering para un hotel 5 estrellas en la ciudad de Guayaquil.

1.3.2.

Objetivos especificos

Identificar las necesidades y habitos de los clientes para brindar un servicio
personalizado.

Evaluar la situacion actual del Hotel 5 estrellas, estableciendo las necesidades
logisticas del mismo y requerimientos operativos del mercado meta.
Desarrollar estrategias que permitan optimizar tiempo y recursos en las

operaciones de banquetes y eventos.

1.4. Justificacion del proyecto

El departamento de Alimentos y Bebidas tiene un area de eventos y banquetes,

no son una tarea facil y requieren un caracter y un espiritu muy especial para conciliar

y negociar las diferencias y lograr resultados exitosos y sobresalientes. Ser

comunicativo, positivo y dinamico hara que su tarea sea mucho mas facil, ya que

tendra que mediar con su grupo de trabajo en la adquisicion de productos y servicios

y negociar constantemente para obtener el mejor resultado posible en cada pequeiio

acuerdo.

Al ser ordenado, metodico y detallado, puede planificar su tiempo y crear una

lista de verificacion que detalle cada tarea a realizar y quién es responsable de ella.

Su control y seguimiento durante el evento y la logistica hace que la gestién sea

mucho mas eficiente.
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Como observador e innovador, busca y aprende nuevas herramientas y
servicios alternativos que lo ayuden a minimizar los errores, los obstaculos y el
conocido embudo de botella que siempre encuentra durante el desarrollo del proyecto.
La flexibilidad es importante ya que nos permite trabajar en situaciones de emergencia
y adelantar el resto del cronograma. Siempre habra retrasos o cambios en el plan
original debido a agentes externos, pero usar el plan B siempre es muy razonable y
l6gicamente aceptable.

Segun Vasco y Montufar (2018), la administracion del tiempo se refiere a
analizar nuestro uso de este recurso en forma regular, para comprender la forma mas
adecuada de usarlo en forma efectiva. Afortunadamente, tanto los individuos como las
organizaciones han intentado hacer frente al estrés de diversas maneras. Los
individuos pueden tratar de reducir el estrés mediante mejor administracion del tiempo,
nutricion saludable, ejercicio, planeacion de la carrera, cambio de empleo, promocién
de la salud psicolégica, relajacion, meditacion y oracion (Espinosa et al., 2020). Las
organizaciones, por su parte, pueden proporcionar asesoramiento o facilidades de
recreacion, o pueden mejorar el disefio del puesto al igualar a la persona al mismo
(Chacha & Chacha, 2015).

1.5.Marco de referencia

La logistica es la suma de los medios necesarios para lograr un objetivo
especifico en un proceso complejo. EI montaje es el proceso utilizado para
organizar tomas y secuencias de un evento o actividad de tal manera que los
participantes perciban el todo integrado. La logistica y la producciéon en un
evento es administrar de manera eficiente todos los recursos para garantizar
gue se cumplan los objetivos principales y las necesidades identificadas. Los
eventos ahora se pueden realizar de manera presencial, virtual o una
combinacion de ambos, en la modalidad que elijas. Se requiere la capacidad
de activar esta logistica y montajes para que este evento funcione de manera

eficiente.

La logistica es un conjunto amplio de actividades relacionadas con las

transacciones y el flujo de materiales, productos e informacion. Estas
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1.5.1.

actividades se realizan para lograr dos metas comunes: alcanzar un flujo
continuo de los procesos y brindar un nivel aceptable de servicio a los clientes
(Pinheiro et al., 2017).

Un evento es un fenbmeno que surge de ocasiones extraordinarias y
tiene un fin recreativo, cultural, personal u organizacional, apartado de las
actividades normales de la vida diaria, cuyo propoésito es describir, celebrar o
entrenar a un grupo de personas. , 0 para crear una experiencia, es una accion
planificada temporalmente (lugar, fecha, hora), clasificada segun el evento

organizado.

Los eventos son herramientas de marketing, relaciones publicas y
comunicacién que sirven a una variedad de taxonomias. Un evento es una
actuacion “en vivo” organizada de acuerdo con los intereses de una
organizacion, empresa 0 marca para transmitir un mensaje especifico, inducir

a la accion o crear una actitud a una audiencia especifica.

Organizacion de eventos

La organizacién de eventos, es un tema muy diverso, ya que puede abarcar el

100% de todo el programa o solamente partes del mismo,

1.5.2.

Estructura organizativa de logistica

Las empresas de logistica pueden tener muchas estructuras de
organizacion, pero la estructura organizacional logistica mas tipica deberia
consistir en un director de logistica, un supervisor, un supervisor de la empresa
comercializadora, un director de materiales; un director de compras, un director
de almacén, un director de distribucion, un especialista en envios y algunos

empleados de almacén (Saucedo, 2021).

Se define como la organizacion del flujo de materias primas, productos,
servicios e informacion a lo largo de toda la cadena de suministro de un
producto o servicio (Manrigue et al., 2019). En forma coloquial es la gestion de

todas las operaciones que buscan garantizar la disponibilidad de un
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determinado componente (Producto, servicio o informacién) en tiempo y forma

optimos (Zona Logistica, 2017).

Un sistema logistico traslada el producto desde punto a otro punto. Este
sistema aparentemente simple en realidad estd compuesto por muchos
elementos y fases que deben trabajar en conjunto para lograr el objetivo de
hacer llegar el producto al consumidor a tiempo y de la manera correcta; la
estructura de su sistema logistico depende del tipo de producto que maneje.
Sin embargo, en la mayoria de los casos, la estructura de cada sistema logistico

debe tener al menos las siguientes fases o etapas:

1. Adquisicion de productos
La adquisicion de productos constituye la primera parte de la estructura
de un sistema logistico. En esta fase se obtiene el producto una vez
finalizado el proceso productivo. Es decir, tan pronto como salga de la
fabrica o del piso de produccion. Esta es la etapa en la que estos
productos se transportan desde estas plantas de fabricacién hasta los
almacenes donde se mantienen en stock hasta que los consumidores

los soliciten.

2. Inventario
Una vez que el producto llega al almacén, se debe verificar el inventario
antes del almacenamiento. En otras palabras, debe estar registrado en
la base de datos del almacén con toda la informacion sobre el producto
en si. Esta informacion nos permite saber donde se almacenan nuestros
productos, el nimero de unidades disponibles y las caracteristicas
especificas de cada producto. Esto permite un acceso rapido y eficiente
cuando se necesita de nuevo. Por ejemplo, cuando se ha completado

una venta y el producto debe enviarse al consumidor.

3. Almacenaje
Una vez que el producto ha sido debidamente inventariado, la siguiente
etapa en el sistema logistico es el almacenamiento. En esta etapa, el
producto se almacena hasta que se necesite. Esta etapa es facil. No

obstante, tenga en cuenta que este almacenamiento debe realizarse de
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acuerdo con las caracteristicas de cada producto para que le llegue en
buenas condiciones. O ambos son iguales, considerando que las
condiciones de almacenamiento de los respectivos productos son
adecuadas. En la mayoria de los casos, no se requieren condiciones
especiales, en otros casos, sin embargo, se deben considerar aspectos
relacionados con la temperatura, la incidencia de la luz, la humedad

ambiental.

4. Embalaje y manipulacion
La siguiente etapa gestionada por el sistema logistico es el embalaje y
manipulacion del producto. Ocurre después de que el articulo ha sido
vendido. En otras palabras, el producto es demandado por los
consumidores. Cuando esto sucede, el producto sale de la fase de
almacenamiento (esto es posible gracias al trabajo de inventario
realizado anteriormente). Sin embargo, el producto debe empaquetarse
y manipularse antes de enviarlo al cliente. Esto significa que el producto
(o el producto si la venta incluye mas de un producto) esta debidamente

preparado para garantizar que llegue en la forma solicitada por el cliente.

5. Transporte y distribuciéon
La siguiente etapa en el sistema logistico es el transporte y la
distribucion. Esta es la etapa mas visible del sistema logistico donde el
producto llega al consumidor. En esta fase, los productos se transportan
desde el almacén hasta el consumidor. Esto significa que los pedidos
deben incluirse en el canal de distribucién para permitir la distribucién

mas eficiente posible y evitar sobrecostos.

6. Logistica inversa
Podemos suponer que el sistema logistico termina cuando el producto
llega al consumidor, pero hay otra fase que forma parte del sistema. Es
logistica inversa. Esta fase ocurre cuando los productos son cambiados
0 devueltos porque no cumplen completamente con las expectativas del
cliente. El sistema logistico es mas complicado de lo que parece a

primera vista. ES un sistema que consta de muchos elementos y
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acciones especificas para coordinar desde el sitio de producciéon hasta

la entrega del producto al consumidor.

1.5.3. Logistica hotelera

Por medio de este punto se puede determinar la importancia de la
logistica dentro del mundo hotelero, del servicio de catering y de los demas
subsistemas existentes que influyen tanto directa como indirectamente en
beneficio del cliente; razon principal de esta investigacion, cuyo Unico

propdsito es el brindar un escenario ideal al momento de ofertar los servicios.

De acuerdo a la investigacion realizada por docentes de la Universidad
de Huila, Colombia, se presentan los siguientes conceptos logisticos que a

continuacion se detalla:

Logistica es el proceso de planear, controlar y administrar la cadena de
abastecimiento y distribucién, desde el proveedor hasta el cliente y con un
enfoque en la red de valor y colaboracién entre los actores de la red logistica
interna y externa [...] la logistica es el proceso de planear, implementar y
controlar el flujo y almacenamiento eficiente y a un costo efectivo de las
materias primas, inventarios en proceso, producto terminado e informacién
relacionada, desde los puntos de origen hasta los de consumo; con el

propdsito de satisfacer las necesidades de los clientes (Saucedo, 2021).

PRODUCTO!
ADECUADO|

Grifica 1. Definicion de logistica
Fuente: (Paque Salazar, 2016)
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Pequefia recopilacion de dos teorias que se mostraron en el articulo
publicado en la Revista de Investigacién de la Facultad de Ingenieria de la
Universidad de Huila; donde se expresa que el proceso nace desde la
planificacion de actividades, hasta la consecucion final de las mismas;

pasando por el cuidado de tiempos y presupuesto para optimizar resultados.

De igual manera, se muestra una primera grafica donde se explica, la
logistica como la gerencia de la cadena de abastecimiento, desde la materia
prima hasta el punto donde el producto o servicio que es finalmente
consumido o utilizado; con tres flujos importantes de materiales (inventarios),

informacion (trazabilidad) y capital de trabajo (costos).

1.5.4. Marco conceptual

En las empresas, la logistica implica tareas de planificacion y gestion de
recursos. Su funcién es implementar y controlar con eficiencia los materiales y
los productos, desde el punto de origen hasta el consumo, con la intencion de
satisfacer las necesidades del consumidor al menor coste posible (Carro &
Gonzalez, 2001).

En una empresa, la logistica incluye tareas de planificacion y gestién de
recursos. Su funcion es implementar y administrar eficientemente las materias
primas y productos desde el origen hasta el consumo con el fin de satisfacer

las necesidades de los consumidores al menor costo posible.

La importancia de la logistica radica en la necesidad de mejorar el
servicio al cliente y mejorar las etapas de comercializacion y transporte al
menor costo posible. Para ayudar a las empresas a diferenciarse de sus
competidores, un analisis de su logistica y cadena de suministro muestra que
administrarlos adecuadamente no solo puede reducir los costos sino también

aumentar las ventas.
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1.5.5. Marco Legal

El Hotel referente en este trabajo es un hotel de categoria 5 estrellas que
cumple con los siguientes requisitos del reglamento Turistico de Alimentos y
Bebidas vigente desde el 2018 (Decreto Ejecutivo, 2018):

En el reglamento se indica en el articulo 14 literal (g) Servicio de
Catering: Es la prestacion externa del suministro de comida preparada y puede
abastecer de todo lo necesario para la organizacion de cualquier evento,
banquete, fiesta o similares; y, es en general la prestacién de servicios de
preparacion de comidas para ser vendidas o servidas en puntos de consumo
separados del lugar donde se elaboran (no comprende el servicio a domicilio
de un restaurante, cafeteria o establecimiento de alojamiento). Este articulo
regula este tipo de actividades en el servicio de domicilio o catering es muy

importante dentro de las operaciones en el mundo hotelero.

En el servicio puede o no incluir bebida, la manteleria, los cubiertos, el
servicio de cocineros, meseros y personal de limpieza posterior al evento,
Cuando el servicio de catering sea prestado por un establecimiento de
alojamiento o de alimentos y bebidas, con registro y licencia de funcionamiento
vigente, no se requiere de otro registro o licencia, ni pago adiciona (Rivero,
2021)I.

Todos estos aspectos legales citados hasta este punto se deben a la
razon de ser del Hotel en estudio, donde se muestra la funcionalidad,
capacidad, rango y demas puntos que se deben resaltar para comprender la
dimensién del estudio, ya que se trata de un hotel 5 estrellas, reconocido

nacionalmente.
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CAPITULO ll: METODOLOGIA

2.1.Métodos de lainvestigacion

Para la presente investigacion se uso el método cientifico, que es una serie de
procedimientos de tipo l6gico y experimental que permiten comprobar una hipotesis
mediante experiencias controladas, replicables y precisas, o sea, mediante eso que

conocemos hoy en dia como ciencia (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2019).

2.2.Disefo, alcance y enfoque de la investigacion

2.2.1. Disefo de la investigacién

Esta investigacion tuvo un disefio no experimental, ya que examind informacioén
de varios casos en un punto especifico en el tiempo; comunmente utilizado en
investigaciones cuantitativas con un enfoque descriptivo (Martinez, 2020).

De la misma manera, el disefio fue de campo, transversal, ya que para el estudio
diagndstico se requiri6 una medicién del fendbmeno objeto de estudio en un solo

momento.

Este tipo de investigacion sirvié para delimitar los diferentes problemas que se
pueden estar dando por falta del conocimiento de estrategias correctas para la
logistica y operaciones en servicios de banquetes y catering hotel 5 estrellas en la

ciudad de Guayaquil.

Esta evaluacion sistematica e integral se enfocé en la interpretacion de datos
del servicio hotelero tomando como referencia un hotel 5 estrellas como caso de
estudio practico. La investigacion consté de dos fases importantes, la primera se
centro en la caracterizacion de sujetos donde se aplicaron entrevistas a los directivos
y a los encargados de las areas logisticas y la segunda fue el diagnostico en el
seguimiento de los procesos logisticos realizados en cada una de las areas de las

empresas en funcion de los servicios que brinda el establecimiento (Solis, 2021).

2.2.2. Enfoque de la investigacion

Enfoque cuantitativo. Observacion
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Mediante la realizacion de una investigacion cuantitativa se pueden recopilar
datos objetivos. Ademas, la recopilacién de valores numéricos permite medir la
frecuencia de un fendmeno y observar condiciones reales. Esto se logra entrevistando
a un gran numero de personas y recogiendo una gran cantidad de datos (Qualtric XM,
2022).

Los enfoques que se emplearon en el presente proyecto fueron cuantitativos y
cualitativos ya que se empled dos herramientas que definieron caracteristicas
especificas sobre lo que busca el cliente al momento de solicitar los servicios de

banquetes y catering hotel 5 estrellas en la ciudad de Guayaquil.

Se necesita de ambos enfoques ya que al ser un servicio, de debe lidiar con las
necesidades ilimitadas de los clientes, pero también se deje estructurar una base
sobre la que se va a trabajar, por tanto, los resultados de la encuesta, van a brindar
esa base o piedra angular para poder edificar, en base a la identificacién correcta de
necesidades (que brinda el enfoque cualitativo) las estrategias correctas para la
logistica y operaciones en servicios de banquetes y catering hotel 5 estrellas en la

ciudad de Guayaquil.

2.2.3. Alcance de lainvestigacion
Descriptivo

El alcance de esta investigacion fue descriptivo, se logré dicho analisis a través
de las encuestas realizadas a los asistentes del hotel 5 estrellas en donde se
desarroll6 la presente investigaciéon. En promedio, se recibieron, alrededor de 80
clientes de manera diaria, teniendo picos intermitentes que se lo identifico a través de
las épocas del afio de manera internacional, como son San Valentin, dia de las

madres, dia del padre, navidad, entre otras.

2.3.Unidad de analisis, poblacién y muestra

La poblacion para este estudio estuvo compuesta por clientes que fueron

consumidores en los servicios de catering del hotel 5 estrella. La informacion fue
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proporcionada por fuentes internas y confiables. Por lo tanto, en base a la factura
emitida, se calculé un promedio de 80 clientes por dia, huésped o cliente externo.
Monto de prondstico de 365 dias al afio donde se proyectd una poblacion total de

29.200 personas. A continuacion, se procedio a obtener la muestra:
n=2X
N = 29.200 CONSUMIDORES
Z = Porcentaje de fiabilidad del 95%=1.96
P = Probabilidad de ocurrencia (0,5)
E= Error de muestreo del 5% (0,05)
Q = Probabilidad de no ocurrencia (0,5)

B NxZ*xpxq
T d2(N-1)+2Z2xpxq

n

_ 2696 657 x 1,962 x 0,5 x 0,5
0,052 (2696 657 —1) + 1,962 x 0,5 x 0,5

n

N =380

2.4.Variables de la investigacién

Desarrollar trabajos de investigacién que arrojen resultados confiables, capaz de
lograr los objetivos originalmente claros con buenos resultado para la satisfaccion de
los clientes. Variables de estudio operacionales y definidas para su aplicacién de

iniciar una logistica en eventos son:

La forma en que se decide estudiar el mercado fue la investigacion; una
herramienta basica para recopilar informacién. Consiste en una serie de preguntas
adecuadamente con el investigador hecho y ordenado de acuerdo a la forma,
respuestas que deben ser procesadas para su posterior analisis. El mercado de

eventos es un mercado de crecimiento y desarrollo, debido a la gran cantidad de
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eventos que se realizan en Guayaquil tanto privados como publicos. A pesar de la
grave situacion econdmica que atraviesa el pais, Logistica se ha consolidado como

un importante consumidor y por ello colabora con el mercado empresarial.

Las técnicas que se emplearon son tanto para alcanzar los fines cualitativos, como
los fines cuantitativos de la investigacion y poder obtener la informacion necesaria
para plantear las distintas estrategias para la Logistica y Operaciones en servicios de
Banquetes y Catering Hotel 5 Estrellas: estas técnicas son la observacion, la encuesta

y la entrevista.

La forma en que se decidi6 estudiar el mercado fue la investigacion; una
herramienta béasica para recopilar informacion. Consistio en una serie de preguntas
adecuadamente con el investigador hecho y ordenado de acuerdo a la forma,
respuestas que deben ser procesadas para su posterior analisis. EI mercado de
eventos es un mercado de crecimiento y desarrollo, debido a la gran cantidad de
eventos que se realizan en Guayaquil tanto privados como publicos. A pesar de la
grave situacion econdémica que atraviesa el pais, Logistica se ha consolidado como

un importante consumidor y por ello colabora con el mercado empresarial.

Las técnicas que se emplearon son tanto para alcanzar los fines cualitativos, como
los fines cuantitativos de la investigacion y poder obtener la informacion necesaria
para plantear las distintas estrategias para la logistica y operaciones en servicios de
banquetes y catering hotel 5 estrellas: estas técnicas son la observacion, la encuesta

y la entrevista.

2.4.1. La observacion

Esta fue de caracter cuantitativo, con el fin de relievar datos sobre las operaciones
en base a observacion directa de los procesos en cuanto a tiempos y recursos, asi
como la revisiéon de informacién documental en la forma de registros y bitacoras de

operacion.
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2.4.2. Laencuesta

Para el desarrollo de la encuesta, se aplicé en funcion a la operacionalizacion de
variables a estudiar en el presente proyecto de investigacion, las mismas que
permitieron obtener dimensiones e indicadores y proceder con la elaboracion de las
preguntas, las cuales emplearon escala de Likert. Asi mismo se procedio a validar el
instrumento previo a un piloto de 5 encuestas, a los invitados y aplicar el coeficiente
de Alfa de Cronbach mediante el software estadistico SPSS.

2.5.Fuentes, técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion

Las fuentes primarias de investigacion se realizardn a través de articulos
cientificos, notas de investigacion de especialistas en el campo de logistica en
eventos; son aquellas que proporcionan datos de primera mano, es decir es el propio
investigador el que informa sobre los resultados de su investigacién. (Mari, 2002)

Las fuentes secundarias fueron obtenidas de libros de articulos de revision asi
se tuvo un abanico de informacion para el tema de investigacién; Las fuentes terciarias
de revistas, periddicos, boletines, conferencias; otras fuentes podrian ser
presentaciones de PPT, programas de television, radios, PDFs.

Para la investigacion se recopilaron fuentes secundarias como estadisticas,
textos, articulos cientificos publicados en revistas indexadas de instituciones publicas,
gremios e instituciones privadas relacionadas con el objeto de estudio.

La informacion recopilada fue registrada a través de un formulario de campo, y
registrard en una hoja simple de Excel (Microsoft.com, 2023) para la tabulacion se
utilizaran tablas y graficos. Mientras que para el tratamiento de los datos, se utilizd
SPSS (IBM, 2023).

29



CAPITULO Ill. PRESENTACION DE RESULTADOS

3.1.Andlisis de los resultados

3.1.1. Resultados de las encuestas
e CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO
1. ¢, Cual es su género?

Tabla 1. Encuesta- Pregunta 1

1. ¢ Cuél es su género? Frecuencia Porcentaje

Masculino 179 47%
Femenino 182 48%
Otro 19 5%
Total 380 1

Figura. 1 encuesta - Pregunta 1

Andlisis

Se puede determinar que no es necesario tener un género para contratar
un evento social dentro de las instalaciones o fuera de las instalaciones, han
tenido matrimonios del mismo sexo y se les brindado la misma garantia como
todos los eventos que sera inolvidable. Sin embargo, es importante conocer el
género, ya que la personalizacién de eventos, se difunde y fomenta la creatividad

de quienes realizan los montajes de los mismos.
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2. ¢ Como califica los tiempos de respuesta a cada etapa de su
requerimiento?

Tabla 2. Encuesta- Pregunta 2

2. ¢Cbomo califica los tiempos de respuestaa Frecuencia Porcentaje
cada etapa de su requerimiento?

Totalmente satisfactoria 26 7%
Medianamente satisfactoria 56 15%
Fue satisfactoria 298 78%
Poco satisfactoria 26 7%
Nada satisfactoria 0 0%
Total 380 100%

Figura. 2 encuesta - Pregunta 2

Nada Poco Totalmente

satisfactori _satisfactori satisfactori
a a

Medianame
nte
satisfactori
a
14%

Analisis

En cuanto a la atencion del servicio, se indag6é sobre Como califica los
tiempos de respuesta a cada etapa de su requerimiento, a lo que el 78% de ellos
indic6 que fue satisfactoria, 15% de ellos dijo que fue Medianamente
satisfactoria, un 7% indic6 que fue totalmente satisfactoria, mientras que otro 7%
de ellos indic6 que fue poco satisfactoria.
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El manejo del tiempo dentro de la operacion hotelera, es una linea vital
para la satisfaccion del cliente, el agotar recursos, retrasa la operacion y por
ende, retrasa toda la planificacion que se hubiere proyectado. En eventos, es
mucho mas critico, ya que la satisfaccion se multiplica al igual que el nivel de
inconformidad cuando las cosas no estan a tiempo. Este efecto dominé perjudica
la eficiencia de la operacién hotelera, la misma que viene presentando
deficiencias en la planificacion de diversas etapas del proceso, las mismas que
al estar conectadas por un itinerario, se vuelven complejas de organizacion de
tal forma que todas las etapas de la provision del servicio se cumplan con

calidad.

3. El salon asignado a su evento, tuvo la adecuada cantidad de
saloneros/ bartenders /azafatos de eventos?

Tabla 3. Encuesta- Pregunta 3

3. El saléon asignado a su evento, tuvo la Frecuencia Porcentaje
adecuada cantidad de saloneros/ bartenders

[azafatos de eventos?

Totalmente satisfactoria 15 4%
Medianamente satisfactoria 98 26%
Fue satisfactoria 105 28%
Poco satisfactoria 158 42%
Nada satisfactoria 4 1%
Total 380 1
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Figura. 3 encuesta - Pregunta 3

Nada Totalmente
satisfactori satisfactori
@ a
1< 4%
Medianame
Poco nte
satisfactori satisfactori
a a
41% 26%

Fue
satisfactori
a
28%

Andlisis

En cuanto a la atencién del servicio, se indagd sobre El salon asignado a
su evento, tuvo la adecuada cantidad de saloneros/ bartender /azafatos de
eventos, a lo que el 42% de ellos dijo estar poco satisfecho con esto, 28% indico
que estuvo satisfecho, 26% indic6 que estuvo medianamente satisfecho, 4%
totalmente satisfecho mientras que 1% dijo que no estuvo satisfecho con la

cantidad de personal para atender el evento.

En este caso, es necesario mencionar que existe un staff de planta que
atienden parte del proceso de provisién de alimentos y bebidas para los eventos
sociales, por lo que los demas que se requieran en los otros procesos, se cubren
con personal temporal por horas, los mismos que muchas veces, al ser
contratados o referidos directamente con el coordinador asignado, no pasa por
los filtros de aceptacion que tiene el Hotel con el personal permanente. Por tanto,
en relacion a contratacion temporal de personal, la calidad del servicio puede
verse afectada por el desconocimiento del proceso o del nivel de servicio que se

provee dentro del establecimiento.
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4. El Menu estuvo acorde a las especificaciones e ingredientes solicitados?

Tabla 4. Encuesta- Pregunta 4

4. El Menu estuvo acorde a las Frecuencia Porcentaje
especificaciones e ingredientes solicitados?

Totalmente satisfactoria 102 27%
Medianamente satisfactoria 112 29%
Fue satisfactoria 95 25%
Poco satisfactoria 63 17%
Nada satisfactoria 8 2%
Total 380 1

Figura. 1 Encuesta - Pregunta 12

Nada
satisfactori
a
2%
Poco
satisfactori
a
17%

Analisis

En cuanto a la atencién del servicio, se indagd sobre si el Menu estuvo
acorde a las especificaciones e ingredientes solicitados, a lo que el 29% de ellos
dijo estar medianamente satisfecho con esto, 27% afirm6 estar totalmente
satisfecho con el menu, 25% dijo estar satisfecho, mientras que un 17% dijo que

estuvo poco satisfecho con el menu que se sirvié en el evento.

La provision de alimentos y bebidas puede verse afectada por el canal de
distribucion desde la cocina hacia la sala, debido a que los colaboradores deben
hacer dobles funciones o compartirse entre servir y preparar los alimentos. Esta
situacién trae consecuencias de tiempos en los que el usuario debe esperar mas
alla del tiempo estimado.
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5. La logistica de montaje estuvo ala hora adecuada?

Tabla 5. Encuesta- Pregunta 5

5. La logistica de montaje estuvo a la hora Frecuencia Porcentaje
adecuada?

Totalmente de acuerdo 25 7%
Medianamente de acuerdo 96 25%
Estoy de acuerdo 201 53%
Medianamente en desacuerdo 58 15%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 380 1

Figura. 5 Encuesta - Pregunta 5
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En cuanto a la atencion del servicio, se indag6 sobre si la logistica de
montaje estuvo a la hora adecuada, a lo que el 53% de ellos dijo estar de
acuerdo, 25% de ellos indico estar medianamente de acuerdo. 15% afirmé estar
Medianamente en desacuerdo mientras que el 7% de ellos dijo que el montaje
estuvo en las horas adecuadas previa al evento.

La alta demanda de los salones de eventos, de manera simultanea hace
gue el mobiliario que se utiliza para estos, se vea deficiente, haciendo que estos
se alquilen de forma externa, a lo que hay tiempos de retraso en el montaje
debido a que los externos no cumplen con las horas asignadas para cada salon.
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6. ¢,Como le gustaria recibir la informacién de los productos o
servicios del hotel?

Tabla 6. Encuesta- Pregunta 6

6. ¢COmo le gustaria recibir la informacién de Frecuencia Porcentaje
los productos o servicios del hotel?

Catalogo impreso 29 8%
Catélogo digital 189 50%
Por WhatsApp 326 86%
Por publicidad en radio 56 15%
Por redes sociales 300 79%
Total 900 1

Figura. 2 Encuesta - Pregunta 19
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En cuanto a otros aspectos logisticos en sus eventos, se indagé cémo le
gustaria recibir la informacién de los productos o servicios del hotel, Se puedo
evidenciar que el canal de WhatsApp es uno de los canales mas rapido para
solicitar informacion de los servicios del hotel, la aplicacion de WhatsApp es 24/7
mientras el canal de redes sociales se demora mucho en contestar los mensajes
y se pierden muchos negocios.
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3.2.Evaluar la situacion actual del Hotel 5 estrellas, estableciendo las
necesidades logisticas del mismo y requerimientos operativos del

mercado meta.

El hotel de 5 estrellas cuenta con 236 habitaciones y suites recientemente
renovadas, mas de 23,000 pies cuadrados de espacio para eventos especiales
y una variedad de comodidades generosas (HOV, 2023). cuenta con una
infraestructura para eventos sociales de gran magnitud, con una amplia gama de
servicios adicionales que permitiran la satisfaccion del cliente desde su llegada

al mismo.

Las locaciones perfectas para su evento estan dentro del Hotel de la ciudad de
Guayaquil que ofrece 2,192 m? de espacio para eventos a lo largo de sus 10
salas de reuniones y salones, ademas cuenta con espacio para eventos al aire
libre (HOV, 2023).

La infraestructura es conveniente para todo tipo de eventos, y
considerando que tiene 10 salones, la capacidad maxima de 700 pax y minina de 10
pax, es necesario contar con el personal suficiente para llevar adelante todas las

actividades y Logistica para todos los eventos.

El presupuesto del afio 2002 fue uno de los mas altos y se tenia que
cumplir las metas de cada mes por ende se contrata personal eventual para

poder cubrir todos los puntos de servicio.

Como se puede observar, las necesidades puntuales del Hotel se encuentran inmersas

en:

v Falta de personal temporal para la atencién del servicio.
v Deficiencia en la planificacion de los eventos, desde dispositivos y herramientas
tecnolégicas que ayuden a resolver la comunicacién y personalizacién de

eventos segun la necesidad del mercado.
Entre los requerimientos operativos del mercado meta, se encuentran:

v" Mejorar los tiempos de espera al respecto de recibir informaciéon comercial.

v" Regularizar la situacion de bartenders, para los eventos programados.
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v' Todos se orienta de manera general, a tener una personalizaciéon con el asesor
comercial, de tal forma gue es necesario mecanismos adecuados para los

asesores de la ciudad de Guayaquil.

La gastronomia mantiene desde opciones para llevar hasta selecciones
de alta cocina, tienen todo para satisfacer a cada clienet, desde la creatividad
del Chef Ejecutivo.

3.3.Andlisis de la operacion

A fin de obtener informacion sobre el impacto econémico que causan las
deficiencias que presenta la operacién, se han revisado documentos, formularios
y registros de venta, organizacion y distribucién de gastos del hotel en relacion

a su area de eventos.

Figura. 3 Andlisis de resultados financieros por establecimiento

Categoria
= Eventos
= FF

= Restaurantes

La grafica anual (figura 20) de desempefio de los restaurantes revela una
tendencia interesante en relacién con el cumplimiento del presupuesto de venta.
A lo largo del afio, se observa que los restaurantes tuvieron un alto nivel de éxito
al cumplir con el presupuesto de venta mensual cuando el presupuesto mensual
no superaba los 160.000 délares. En estos casos, el rendimiento estuvo en linea

con las expectativas financieras establecidas.
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Sin embargo, en el mes de diciembre, se presenta una situacion diferente. A
pesar de tener un meta de presupuesto de venta que superaba los 200,000
dolares, solo se alcanzara el 87% de esa meta. Este resultado sugiere que, a
medida que el presupuesto aumentd significativamente, el desempefio del

equipo de ventas, termind en comparacion con los meses anteriores.

Figura. 4 Cumplimiento de presupuesto - Restaurantes
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Esta observacion podria implicar que existe una cierta sensibilidad en la
demanda o en las operaciones durante el mes de diciembre, que podria requerir
una mayor atencion. Podria ser Gtil analizar mas detalladamente las razones
detras de esta disminucion en el rendimiento en diciembre, como factores
estacionales, estrategias de promocion, fluctuaciones en el trafico de clientes o

cualquier otro elemento que pueda haber influido en este patrén.

En resumen, la gréafica destaca la relacion entre el presupuesto mensual y el
cumplimiento del presupuesto de venta en los restaurantes. Mientras que los
restaurantes tuvieron éxito en estabilizarse dentro de las expectativas de
presupuesto cuando el gasto mensual se mantuvo por debajo de los 160,000
dolares, se demostré una disminucion en el rendimiento en diciembre, cuando
se establecid una meta de presupuesto de venta mas alta. Esto subraya la
importancia de analizar cuidadosamente los factores que pueden influir en estas
variaciones y ajustar las estrategias en consecuencia para lograr un rendimiento

mas consistente en todas las épocas del afo.
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Figura. 5 Cumplimiento de presupuesto - FF
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Los locales de la categoria FF muestran mas bien un comportamiento
estacional que no guarda relacién con el volumen del presupuesto, los meses
de marzo, abril y mayo alcanzan el presupuesto de venta con facilidad, lo
mismo sucede en el Ultimo trimestre del afio. Si embargo el resto del afio el
cumplimiento de la meta no pudo superar en promedio el 90% del

presupuesto de venta.

Figura. 6 Cumplimiento de presupuesto - Eventos
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La categoria de eventos muestra un comportamiento ain mas erratico.
Tampoco guarda relacion con el presupuesto de ventas.

Figura. 7 Diagrama de contribucion a las Vtas. Por establecimiento

Diagrama de contribucion de Vta. por
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M Domicilio
M Eventos IN
W El Patio
| GoumetDeli 9 Oct
Domicilio W ccsB
B Le Gourmet
B Bar El Capitdn
B RRSS
M La Fondue

B GourmetDeli SM

Eventos IN

Figura. 8 Medicion de retrasos y eficiencia de la estimacion de stock

necesario en eventos
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Un diagrama de dispersion es una herramienta grafica utilizada en
estadisticas para visualizar la relacion entre dos variables. En este caso,
estamos comparando la "capacidad media de mobiliario en el salon" en el eje
X'y el "numero de retrasos detectados en el evento" en el eje Y. Cada punto
en el grafico representa un evento especifico y su ubicacion en el grafico
indica los valores observados de estas dos variables para ese evento. Al
analizar el patron general de los puntos en el grafico, podemos identificar si

existe alguna relacién o tendencia entre las variables.
Relacion Observada:

La relacidon observada en el diagrama sugiere que la "capacidad media de
mobiliario en el salon" aumento vy, el "nimero de retrasos detectados en el
evento" tiende a incrementar levemente, pero muy dispersos, por lo que no
tendria significancia estadistica. Esto implica que existe una relacién entre
estas dos variables, y podria ocurrir un retraso en la logistica de los eventos

siempre gue exista un aumento en la capacidad del salén.
Posibles causas

Mayor Complejidad Logistica: A medida que la capacidad del salon
aumenta, es posible que la complejidad logistica para la preparaciéon y el
montaje de los eventos también aumente. Una mayor capacidad podria
requerir mas mobiliario, personal y recursos, lo que podria conducir a un

mayor riesgo de retrasos en la coordinacion y ejecucion de la logistica.

Recursos Insuficientes: Aungue el salén tiene mayor capacidad, puede
ser que los recursos disponibles para gestionar eventos no estén siendo
hamedos proporcionalmente. Por ejemplo, si el personal encargado de la
logistica no se incrementa en la misma medida que la capacidad, esto podria

llevar a una mayor presion y retrasos en la ejecucion de las tareas necesarias.

Mayor Demanda de Servicios Adicionales: Salones con mayor
capacidad podrian atraer eventos mas grandes y elaborados, lo que podria
implicar la solicitud de servicios adicionales como decoracion personalizada,

complejo montaje de equipos audiovisuales, entre otros. La incorporacién de
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estos servicios extras podria aumentar la posibilidad de retrasos si no se

planifican y coordinan adecuadamente.

En resumen, el diagrama de dispersion muestra una tendencia de
aumento de retrasos en la logistica a medida que la capacidad del salén se
incrementa. Las hipodtesis empiricas demostraron posibles explicaciones de

por qué este fendmeno podria estar ocurriendo.

Figura. 9 Capacidad por estimacion del inventario en eventos
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En este caso, estamos comparando la "capacidad media de mobiliario en
el salén" en el eje X y el "coeficiente de eficacia en la estimacion del inventario
necesario" en el eje Y. Cada punto en el grafico representa un evento
especifico y su ubicacion en el gréfico indica los valores observados de estas
dos variables para ese evento. Al analizar el patron general de los puntos en
el grafico, podemos identificar si existe alguna relacion o tendencia entre las

variables.
Tendencia Observada:

La tendencia observada en el diagrama de dispersion sugiere que a
medida que la "capacidad media de mobiliario en el salén" aumenta, el

"coeficiente de eficacia en la estimacion del inventario necesario” disminuye,
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lo que indica que la gestion tiene operativa mas dificultades para estimar con
precision la cantidad de inventario necesaria para el evento. Ademas, se

menciona que se ha experimentado la falta de stock en varios productos.

Posibles causas

Complejidad de la Planificacion Logistica: A medida que la capacidad
del salén aumenta, la logistica para gestionar un evento también puede
volverse mas compleja. Mas mobiliario y espacio pueden implicar una mayor
variedad de requisitos logisticos, como la y tipo de alimentos, bebidas y otros
suministros. Esta mayor complejidad podria dificultar la estimacidén precisa

del inventario necesario.

Variedad en las Demandas de los Eventos: Salones mas grandes
pueden atraer una mayor diversidad de eventos, cada uno con necesidades
Unicas de inventario. La gestion operativa podria tener dificultades para
prever y satisfacer las variadas demandas de diferentes tipos de eventos, lo
gue podria llevar a estimaciones inexactas ya la falta de stock en ciertos

productos.

Coordinacion y Comunicacién: A medida que el tamafio del salén
aumenta, la coordinacion y comunicacion interna puede volverse mas
compleja. Si no se establecieron protocolos de comunicacién efectivos entre
los equipos de ventas, planificacién de eventos y logistica, puede haber
malentendidos o informacién incompleta sobre las necesidades de inventario,

lo que resulta en estimaciones inexactas.

En resumen, el diagrama de dispersion muestra una tendencia a que la
gestion operativa tiene dificultades para estimar con verosimilitud la cantidad

de inventario necesaria a medida que la capacidad del salén se incrementa.
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3.4.Identificar las necesidades y habitos de los clientes para brindar un

servicio personalizado.

Dentro de los resultados de la encuesta realizada con los clientes del hotel,
se realizé la caracterizacion del sujeto de estudio, convertido en el mercado
meta, se orienta hacia el sexo femenino, de mas de 25 afios, que se divierte
tomandose un café en las instalaciones del hotel, donde sus gastos promedio
son de 50 usd. Como gasto diario, mientras que su inversion para eventos

sociales puede llegar hasta 10 mil délares.

Los clientes se orientan a realizar sus eventos en lugares amplios, con
seguridad, comodidad, El precio ha pasado a ser parte de la segunda opcién
cuando se decide un lugar, ya que primordialmente se requiere un espacio de
parqueo, cercano al lugar, con capacidad de bodega de mas de 4 vehiculos,

entre otros.

En relacion a la comida, los usuarios del servicio, tienen una apreciacion muy
exclusiva que requiere ampliar los detalles dependiendo del pedido del cliente.
Esto se recalca, es personalizado, siempre que no exista una causa de fuerza

mayor que impida que se cumpla con los requerimientos en la alimentacion.

Las reservas, abonos o pagos por el lugar, se hacen directamente con
transferencias, tarjetas de crédito o tarjetas de débito, que no excedan gastos de
hasta 10 mil délares. Se afirmo que ellos prefieren usar los medios tradicionales

para obtener informacion de sus productos y las sugerencias del dia.

3.5.Desarrollar estrategias que permitan optimizar tiempo y recursos en

las operaciones de banquetes y eventos.

Considerando las necesidades detectadas en la presente investigacion, se
puede afirmar que las estrategias realizadas pueden causar un impacto positivo

siempre que el equipo ejecute bien las sugerencias.
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Propuesta de mejoramiento basado en 5 estrategias

Para lograr un cambio significativo en el proceso del montaje de eventos,
atencién en restaurantes y lo concerniente a los servicios del hotel 5 estrellas,
se requiere manifestar claramente que debe existir y permanecer un proceso
de calidad, que pueda influir para la mejora de todos los procedimientos o

areas de manera integral.

Dado que el Hotel mantiene servicios de alimentacion para huéspedes,
clientes aleatorios y clientes corporativos, se requiere manejar una gran
cantidad de informacion, que debe obedecer a la calidad del servicio que se
ofrece, Una de las formas que se propone incluye la planificacion integral,
optimizacion del personal, optimizacion de los insumos y la materia prima,
uso de las tecnologias y la evaluacion con su respectiva retroalimentacion.

Véase la figura 10.

Figura. 10 Modelo de mejora en la calidad

Planificacion
integral

Evaluacidony Optimizacion del
retroalimentacién personal

Uso de TIC y Soft Optimizacion de
Gestién Insumos y MP

1. Planificacion Integral de Eventos:

La planificacion anticipada y detallada de cada evento es esencial. Esto
incluye la creacibn de un cronograma detallado que abarque desde la
preparacion previa hasta la finalizacion del evento. Ademas, se debe establecer
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una comunicacion fluida y constante con los clientes para confirmar detalles,
necesidades especificas y cambios en tiempo real. La reserva adecuada de
personal, recursos y espacio de almacenamiento es crucial para evitar demoras
y confusiones. Véase Anexo 6 Formularios para la planificacion de eventos —

Cronograma semanal.
2. Optimizacion del personal

Segun La Barra (2023), uno de los aspectos mas importantes para mejorar la
productividad dentro de la cocina es el talento humano, el equipo. El personal de
trabajo tiene el rol principal. Es fundamental establecer funciones, definir tareas
especificas y disefar flujos de movimiento para que cada persona pueda

desempeiniar sus labores de manera rapida y eficiente.
Capacitacién y Estandares de Servicio:

Brindar capacitacion continua a todo el personal involucrado en el servicio de
banquetes y catering garantiza que todos estén alineados con los estandares de
servicio y las mejores practicas. Esto incluye aspectos como la preparacion y
presentacion de alimentos, atencion al cliente, protocolos de montaje y
desmontaje de eventos, entre otros. Un equipo bien capacitado es mas eficiente

y puede manejar situaciones inesperadas con mayor facilidad.

Otra estrategia para mejorar la optimacion del personal de servicio es saber
gué necesitan sus clientes y cuando lo necesitan, de modo que pueda programar
el soporte humano cuando realmente lo necesite. Si lo hace facil, la mayoria de
los usuarios estaran encantados de ayudarse a si mismos en el tiempo libre de
los empleados. Pero, por supuesto, es importante contar con las personas
adecuadas para ayudar a los clientes que necesitan un servicio personalizado.
(véase Anexo 7 Formularios para la planificacion de eventos — Tareas

pendientes)

Para mejorar la calidad del servicio al cliente es la empatia que debe mostrar
el equipo. Cuando tiene prisa, es facil olvidar que a veces basta con escuchar.
Por supuesto, no puede garantizar una experiencia de cliente todo el tiempo,
pero cuando se comunican con usted, saben que la persona al otro lado del

correo electrénico se preocupa. El equipo de atencion al cliente no siempre
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puede ofrecer soluciones, pero siempre puede ofrecer empatia. Por supuesto,
no todos han experimentado todos los escenarios por los que pasan las
personas, pero crear una cultura de comprension significa tratarlos con el respeto

que se merecen.
3. Optimizacién de Inventario y Suministros:

Mantener un inventario bien organizado y actualizado de suministros y
equipos es esencial para reducir el tiempo de busqueda y minimizar las
posibilidades de agotamiento de productos durante el evento. Implementar un
sistema de seguimiento y control de inventario puede ayudar a anticipar las
necesidades y evitar la falta de suministros clave (Véase Anexo 11 Formularios
para la planificacion de eventos — Detalles alimentos y bebidas). Asimismo,
establecer acuerdos con proveedores confiables y establecer un proceso de
reabastecimiento eficiente puede reducir las ineficiencias (Véase Anexo 10
Formularios para la planificacion de eventos — Proveedores Alimentos).

Preparaciéon y herramientas

Segun La Barra (2023), la anticipacion de los utensilios y la preparacion de
los espacios es otro factor decisivo. Tener claro la separaciéon de areas de
trabajo, de limpieza y de tratamiento de alimentos es vital para la marcha de la

cocina.

Para La Barra (2023), en lo referente a almacenamiento y despensas se
recomienda que los productos estén agrupados por estantes y temperaturas:
vegetales, frutas, pescados, carnes, lacteos, etc. De esta forma, sera mas facil
encontrarlos. Lo mas practico es utilizar contenedores transparentes vy
apilables con etiquetas que faciliten su localizacién, reconocimiento y fecha

l[imite de uso.

El servicio completo se encarga de todos los eventos, como graduaciones,
bodas o cenas de negocios. El representante de ventas ayuda al cliente a
planificar el mend, la decoracion y el tema del evento. El vendedor emplea chefs
que preparan la comida segun los deseos del cliente, colocan las mesas de

servicio, la decoracién y la iluminacion, y el servicio. Es una industria que abarca
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muchos sectores y, si se gestiona a la perfeccion, puede ser una maquina bien

engrasada y muy rentable para sus propietarios.
Tener listo el "mise en place”

Si se conocen las particularidades del evento (nUmero de comensales, menu
o platos, horarios, etc.), se debe empezar a disponer mesas, sillas o lugares
designados, mobiliario y decoracion, de forma que tanto el mobiliario como la
sala sean compartidos., y debemos proporcionar cualquier otro servicio
relacionado con las actividades, como barra adicional, instalacién de equipos de

audio o video, presentaciones en vivo o entrega de regalos.

Figura. 11 Mise en place — Evento general
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Antes de proceder con el montaje de los muebles, es necesario asegurarse
de que el salén esté completamente limpio y tratar siempre de evitar el uso de
productos de olor fuerte que saturen la habitacién con un olor fuerte y asfixiante.

para ello, el salon debe estar lo mejor ventilado posible.

Cada disposicién dentro del salén obedece a la necesidad del cliente, en este

caso, se sugieren las siguientes:
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Figura. 12 Mise en place — Evento Corporativo

NOTA: Tomado del sitio web de la empresa (HOV, 2023)

Figura. 13 Mise en place — Salo6n 1.

SALON ORO VERDE
753,78m?

Banquete(solo mesas) - 600
Banquete (Mesa dulces, bar y buffet) - 400
Banquete (Posta, mesa dulces, bar y buffet) - 300
Media Luna - 280
Auditorio/teatro/coctel - 400
Imperialy U - 80
Escuela - 350

COTIZAR RECORRIDO VIRTUAL

NOTA: Tomado del sitio web de la empresa (HOV, 2023)

Figura. 14 Mise en place — Salon 2.

SALON GUAYAQUIL
115m?

Banquete(solo mesas) - 80
Banquete (Mesa dulces, bar y buffet) - 60
Banquete (Posta, mesa dulces, bar y buffet) - 50
Media Luna - 42
Auditorio/teatro/coctel - 80
Imperialy U - 30
Escuela - 40

COTIZAR RECORRIDO VIRTUAL

NOTA: Tomado del sitio web de la empresa (HOV, 2023)



Figura. 15 Mise en place — Salon 3.
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MACHALA
88,5m2

Banquete(solo mesas) - 70
Banquete (Mesa dulces, bar y buffet) - 50
Banquete (Posta, mesa dulces, bar y buffet) - 40
Media Luna - 30
Auditorio/teatro/coctel - 60
Imperialy U - 25
Escuela - 36

COTIZAR

NOTA: Tomado del sitio web de la empresa (HOV, 2023)

Estas se organizan segun la cantidad de invitados y la necesidad de

instrumentos dentro de cada salon.

Segun La Barra (2023), con un buen "mise en place" se evita tener que
improvisar en la cocina, perder tiempo y agilizar preparaciones. Esta técnica
consiste en tener todos los ingredientes preparados antes de empezar a cocinar,
como picar alimentos, pre-cocinar ingredientes y seleccionar utensilios. Gracias
a este método los cocineros pueden estar preparados antes de que empiece el
servicio. De esta manera, pondran en marcha la cocina con un menor tiempo de
esperay sin disminuir la calidad. Como se puede observar, la distribucién de las

mesas, requerira conocer anticipadamente la necesidad del cliente.
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Figura. 16 Mise en place — Distribucion de mesas
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4. Uso de Tecnologiay Software de Gestion:

Implementar sistemas de software de gestion de eventos y catering puede
mejorar la eficiencia en la planificacion, organizacion y seguimiento de los
eventos. Estos sistemas pueden ayudar a automatizar, gestionar reservas,
calcular costos, crear listas de verificacion y generar informes en tiempo real. La
tecnologia también puede facilitar la comunicacion interna y con los clientes, lo
que reduce el riesgo de errores y malentendidos. Tal como se muestra en la

figura 17.
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Figura. 17 Herramientas tecnoldgicas — Software de gestidon eventos
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NOTA: Software para Eventos CRM ERP (Software CRMERP, 2023)

Instrumentos y tecnologia para la comunicacién

Para agilizar los tiempos de preparacion, montaje y arreglos finales de

la monitora, de acuerdo a las Leyes y normativa vigentes.

Figura. 18 Herramientas tecnoldgicas — Software de monitoreo eventos
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NOTA: Distribucion de eventos (Brafia, 2023)

cualquier evento, se sugiere que se utilice una Tablet con las variables de
seguimiento y pardmetros de consumo del mismo. Asi, un sistema de

comunicacién que se oriente hacia la comunicacién efectiva, donde permita ser
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Asimismo, se recomienda el uso de menu interactivos, que esta en auge para
los pedidos de los clientes. En este caso, el uso de estos dispositivos, permite
mantener alerta a la cocina, sobre la preparacién de los distintos platos que
existen en el mend, cumpliendo con el principio de calidad que ofrece como

politica el hotel cinco estrellas. Véase Figura 19.

Figura. 19 Herramientas tecnologicas — Menu interactivo
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NOTA: Software TPV. Punto de venta (Loyalty Universe, 2023)
Implementar nuevas técnicas y métodos de coccion

La evolucion de las técnicas de coccidén, acompafnado de nuevas tecnologias,
permite hoy minimizar procesos, agilizar tiempos y facilitar el uso de los
implementos. Se recomienda usar la coccion al vacio. en el cual los alimentos
se cocinan, se enfrian y se almacenan, para posteriormente traerlos a la
temperatura de consumo mediante un proceso de regeneracion(véase figura 20).
Con esto, se puede cocinar de forma anticipada para producir un inventario de

alimentos listos y frios para un consumo posterior (La Barra, 2023).
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Figura. 20 Herramientas tecnolégicas — Método de coccion

NOTA: Cocina al vacio (Vitonica, 2023)

5. Evaluacién Continua y Retroalimentacion:

Establecer un proceso de evaluacion constante de cada evento y recopilar
comentarios de los clientes y el equipo puede identificar areas de mejora y
oportunidades para optimizar la logistica. Realizar reuniones posteriores al
evento para analizar lo que embellece bien y lo que podria mejorarse puede

conducir a ajustes en los procedimientos y la logistica para futuros eventos.

La implementacion de estas estrategias puede ayudar a reducir ineficiencias
y mejorar la logistica y operaciones en el servicio, garantizando una experiencia
exitosa y satisfactoria para los clientes y el equipo.(véase Anexo 8 Formularios

para la planificacién de eventos — Encuesta de evaluacion)

e Presupuesto estimado

Para llevar a cabo las actividades dentro de las estrategias, se ha proyectado
la duracion de cada actividad y ponderandola con valores referenciales del

mercado.
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Tabla 7. Presupuesto estimado

Estrategias Componente Responsa A quien Duracién Total Anual
ble va
dirigido
Planificacion Capacitacion Talento Todos 1 vez al afo $6,800.0 S
Integral de en Humano 0 6,800.00
Eventos Planificacion y
logistica de
eventos
Uso de Por éreas  Todos Todos los S - S
formularios y dias -
fichas
Uso de nuevos  Por areas Todos Todos los S - S -
SF dias
Optimizacion Adquisicion lvezalafio $2,500.0
de Inventarioy Software para 0 $2,500.00
Suministros inventario
Capacitacion al  Chef/ Proveedor 2 veces al $1,500.0
personal de Capitén es afio 0 $3,000.00
proveeduria
Capacitacion Chef/ Personal 1 vez al afio S - S -
paraelusode  Capitan Proveedur
software ia
inventario
Optimizacion Capacitacion Talento Todos lvezalafio  $5,600.0
del personal en Servicio al Humano 0 $5,600.00
cliente
Capacitacion Talento Todos 1 vez al afo $7,800.0
en Logisticay Humano 0 $7,800.00
montaje de
eventos
Uso de Adquisicion Organizad Planeador 1vezalafio  $5,600.0
Tecnologia 'y Software de or Eventos es 0 $5,600.00
Software de Gestion
Gestion Capacitacion Organizad Planeador 1 vez al afio S - S -
paraelusode orEventos es
software de
gestion
Evaluacion Encuesta de Organizad Todos Mensual S 500.00
Continuay satisfaccion or Eventos $6,000.00
Retroalimentac Sesiones de Organizad Todos Mensual $ 200.00
ion retroalimentac  or Eventos $2,400.00
ion
Total $39,700.0
0

NOTA: Elaborado a base de precios referenciales del mercado.
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos de la presente investigacion se orientaron a
identificar las necesidades y habitos de los clientes para brindar un servicio
personalizado. La caracterizacion del sujeto de estudio, convertido en el
mercado meta, se orienta hacia el sexo femenino, de mas de 25 afios, que se
divierte tomandose un café en las instalaciones del hotel, donde sus gastos
promedio son de 50 usd. Como gasto diario, mientras que su inversion para
eventos sociales puede llegar hasta 10 mil dolares, 1o que permite establecer
gue el mercado meta sobre el que se orientan los servicios de eventos en este

hotel son para personas en el segmento de clase media alta.

La orientacion sobre lo que los clientes frecuentemente solicitan, se dirige a
realizar sus eventos en lugares amplios, con seguridad, comodidad, El precio ha
pasado a ser parte de la segunda opcion cuando se decide un lugar, ya que
primordialmente se requiere un espacio de parqueo, cercano al lugar, con
capacidad de bodega de méas de 4 vehiculos, entre otros. Esto le permite
alcanzar estandares internacionales, lo que le abre la posibilidad a mantenerse
en un target donde el cliente requiere una 6ptima calidad, brindandole el reto de

establecer nuevos servicios desde esta Optica.

En cuanto a llevar adelante la evaluacion sobre la situacion actual del Hotel
5 estrellas, estableciendo las necesidades logisticas del mismo y requerimientos
operativos del mercado meta, La tendencia observada en el diagrama de
dispersién sugiere gue la "capacidad media de mobiliario en el salén" aumenta,
el "nimero de retrasos detectados en el evento" tiende a incrementar levemente.
Esto implica que hay una relacion entre estas dos variables, donde un aumento
en la capacidad del salon esta asociado con un aumento en los retrasos en la

logistica de los eventos.

Mientras que los restaurantes tuvieron éxito en estabilizarse dentro de las
expectativas de presupuesto cuando el gasto mensual se mantuvo por debajo
de los 160,000 dodlares, se demostré una disminucion en el rendimiento en
diciembre, cuando se establecido una meta de presupuesto de venta mas alta.

Esto subraya la importancia de analizar cuidadosamente los factores que pueden
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influir en estas variaciones y ajustar las estrategias en consecuencia para lograr

un rendimiento mas consistente en todas las épocas del afio.

Los locales de la categoria FF muestran mas bien un comportamiento
estacional que no guarda relacion con el volumen del presupuesto, los meses de
marzo, abril y mayo alcanzan el presupuesto de venta con facilidad, lo mismo
sucede en el dltimo trimestre del afio. Si embargo el resto del afio el cumplimiento

de la meta no pudo superar en promedio el 90% del presupuesto de venta

Dando cumplimiento al tercer objetivo de la presente investigacion, se
propuso estrategias que permitan optimizar tiempo y recursos en las operaciones
de banquetes y eventos, que incluyeron: planificacion Integral de Eventos,
Optimizacion de Inventario y Suministros, Capacitacion y Estandares de
Servicio, Uso de Tecnologia y Software de Gestidén, Evaluacién Continua y
Retroalimentacion y Optimizacion del personal, con un presupuesto estimado de
$39,700.00.
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LECCIONES APRENDIDAS
Entre los aspectos mas relevantes se encontraron que:

e La planificacion anticipada y detallada de cada evento es esencial, llevar
un cronograma detallado que abarque desde la preparacién previa hasta
la finalizacion del evento;

e Mantener un inventario bien organizado y actualizado de suministros y
equipos es esencial para reducir el tiempo de busqueda y minimizar las
posibilidades de agotamiento de productos durante el evento;

e La capacitacion continua a todo el personal involucrado en el servicio de
banquetes y catering garantiza que todos estén alineados con los
estandares de servicio y las mejores practicas,

¢ Implementar sistemas de software de gestion de eventos y catering puede
mejorar la eficiencia en la planificacion, organizacion y seguimiento de los
eventos y establecer un proceso de evaluacién constante de cada evento.

e Recopilar comentarios de los clientes y el equipo puede identificar areas

de mejora y oportunidades para optimizar la logistica.
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ANEXOS

Anexo 1 Variables de la investigacion

OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS ESPECIFICOS

PREGUNTAS
INVESTIGACION

DE

METODOLOGIA

Definir estrategias para la

mejora de la logistica vy
operaciones en servicios de
banquetes y catering para un
hotel 5 estrellas en la ciudad

de Guayaquil

* |dentificar las necesidades y
habitos de los clientes para

brindar un servicio personalizado.

¢, Cudles son las necesidades y
habitos de los clientes para brindar

un servicio personalizado?

Descriptiva

» Evaluar la situacion actual del
Hotel 5 estrellas, estableciendo
las necesidades logisticas del
mismo y requerimientos

operativos del mercado meta.

¢.,Cual es la situacion actual del
Hotel 5 estrellas, estableciendo las
necesidades logisticas del mismo
y requerimientos operativos del

mercado meta?

Exploratoria.

Encuesta

. Desarrollar estrategias
gue permitan optimizar tiempo y
recursos en las operaciones de

banquetes y eventos.

¢,Cudles son las estrategias que

permitan optimizar tiempo vy
recursos en las operaciones de

banquetes y eventos?

Entrevistas
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Anexo 2 Cronograma de actividades

Junio 2023 Julio 2023 Agosto 2023 Septi 2023 Octubre 2023 Nov 2023
Actividades

S1(S2 |S3|S4(S1|S2 |S3|S4(S1|S2|S3|S4(S1|S2|S3|S4(S1|S2[S3|S4([S1(S2/|S3
Aprobacion del tema X X
Desarrollo del Anteproyecto X

Desarrollo de la tesis

Levantamiento de la informacién

Revisién de literatura X

Bibliografia especializada X
Identificacion de los insumos para la observacion X
Aplicacion de instrumentos de medicion X |x

Procesamiento de informacion

Tabulacién de datos X

Andlisis de datos e informe de resultados X

Disefio de la propuesta

identificar factores para Propuesta X

Desarrollo de la propuesta X |Ix |x

Presentacién de informe final con propuesta X

Aprobacion del informe final de la propuesta X

Aprobacion de tesis - Tutor X

Aprobacion de tesis - Revisores X

Aprobacion de tesis - Facultad X

Papeleo previo a la sustentacion X |X

Determinacion de la fecha de sustentacion X |X

Preparacién para la sustentacion X

Sustentacién de la tesis X

Entrega de insumos para proceso final de grado X | X
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Anexo 3 Encuesta de opinidn Clientes

INFORMACION GENERAL DEL ENCUESTADO

CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO
1. ¢Cudl es su rango de edad?
18a24( ) De25a40( ) Ded41a60( )Masde60( )
2. ¢ Cudl es su nivel de educacion?
Primaria ( ) Secundaria ( ) Superior () Otro ........cccoviiiiiiiiiinnn.
3. ¢Cual es su género?
Masculino ( ) Femenino( ) Otro( )

4. ¢Hace cuanto tiempo utiliza el servicio de este hotel?

afios ()
5. ¢Cual es el valor monetario sobre el que usa los servicios?
Menos de $10 ( ) Entre $10y $50 ( ) Entre $50 y $ 100 ( ) Mas de $ 100 ( )

Menos de 5 afios ( ) De 6 a 10 afios ( ) De 11 a 20 afios ( ) Mas de 20

INFORMACION ACERCA DE LA DOTACION DEL SERVICIO

6. ¢Qué tipo de servicio utiliza en el Hotel?

7. ¢Quién atendi6 su requerimiento?

Un agente comercial ()
Una recepcionista( )
Nunca me atendieron( )
Por WhatsApp ()

8. ¢Como califica la atencién que recibi6?
Totalmente satisfactoria( )
Medianamente satisfactoria( )

Fue satisfactoria( )
Poco satisfactoria( )
Nada satisfactoria( )

9. ¢EL saldn ofrecido, estuvo acorde a la cantidad de invitados esperados?

Si( ) No( )

Hospedaje () Alimentaciéon () Eventos sociales () Capacitacion ()
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10. ¢, Cdmo califica los tiempos de respuesta a cada etapa de su requerimiento?

Totalmente satisfactoria( )
Medianamente satisfactoria( )
Fue satisfactoria( )

Poco satisfactoria( )

Nada satisfactoria( )

11.El salon asignado a su evento, tuvo la adecuada cantidad de saloneros/

12.

13.

bartender /azafatos de eventos?
Totalmente satisfactoria( )
Medianamente satisfactoria( )
Fue satisfactoria( )

Poco satisfactoria( )

Nada satisfactoria( )

El Menu estuvo acorde a las especificaciones e ingredientes solicitados?
Totalmente satisfactoria( )
Medianamente satisfactoria( )
Fue satisfactoria( )

Poco satisfactoria( )

Nada satisfactoria( )

La logistica de montaje estuvo a la hora adecuada?

Totalmente de acuerdo ()

Medianamente de acuerdo ()

Estoy de acuerdo ( )

Medianamente en desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()

DATOS SOBRE LA ELECCION DEL SERVICIO
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14.¢;Cuéles son las cualidades que toma en cuenta al momento de elegir su
salén de eventos?
Calidad( ) Comodidad ( ) Seqguridad () Precio( )
15. ¢ Cuantas veces al afo realiza eventos?
la2veces( ) 3adveces( ) Habveces( ) Masde6veces( )
16.¢Con que modalidad realiza sus pagos?
Efectivo ( ) Tarjeta/Crédito ( ) Tarjeta/Debito ( ) Otros ( )
17.¢Cudl es el presupuesto que asigna para sus eventos?
Menos de $1000 ( )
Entre $1000 y $5000 ( )
Entre $6000 y $ 10000 ( )
Mas de $ 10000 ( )
18. ¢ Considera que el mercado artesanal guarda los protocolos de bioseguridad
requeridos ?
Totalmente de acuerdo ()
Medianamente de acuerdo ()
Estoy de acuerdo ( )
Medianamente en desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo ()
19.¢Como le gustaria recibir la informacion de los productos o servicios del
hotel?
Catalogo impreso () Catalogo digital ( ) Por WhatsApp ()
Por publicidad en prensa () Por publicidad enradio ()
Por redes sociales () Por internet ()
20.¢Como le gustaria pagar los servicios del hotel?
Efectivo. ( ) Tarjeta/Crédito ( ) Tarjeta/Debito () Otros ()

Fuente: Investigacion de campo (2023) Elaborado por: Autor (2023)
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Anexo 4 Entrevista al Gerente del Hotel

1. En su experiencia, ¢ Cuales son las actividades que requieren mayor esfuerzo

de parte del personal?

2. ¢,Como enfrentan la demanda de eventos que se provoca en las salas de
eventos?
3. ¢Actualmente, cuenta con la cantidad suficiente de personal para atender los

requerimientos?

4. ¢Como se maneja la cadena de suministro para mantener la calidad del

producto?

5. ¢, Considera gue un servicio online puede ser una vitrina de exhibiciéon para sus

productos?

6. ¢, Considera que un servicio online puede facilitar la eleccion de los mismos de

parte de los clientes?
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Anexo 5 Formularios para la planificacién de eventos - Bebidas

FORMATO DE SUMISTRO DE BEBIDAS

BEBIDAS ALCHOLICA
—— { | _[7PoDE sErviCiO CONDICIONES
BEBIDAS Si NO | TRAGO BOTELLA 1 VACIA X1 LLENA
1| whisky
2 | Ron
3 | cerveza
4| vino —
5 | vodka
6 |champagne
7 |aperitivo
8
9 g
10
11 1
Si NO |BEBIDAS NO ALCHOLICAS
~
1 refrescos
2 lagua — = =
3 |soda
4 |Jugos naturales | i —
5 |jugo
6 |Tizana
7 nestea
8 |café
9 te
10
11
12
SUGERENCIA:
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Anexo 6 Formularios para la planificacion de eventos — Cronograma semanal

CRONOGRAMA DE MARKETING DE
EVENTOS

POD AMPANA ORMACION ADICIONA SEMANA 4 SEMANA 5 SEMANA 6 SEMANA 10 SEMANA 11 SEMANA 12

Marketing Nacional
Banners

Local Marketfing
Anuncios Web

Relaciones publicas
OITIONICUUOS Ue

Seminarios web

- markenng ae

~
Oonieniao

P&gina de destino
LIoros oiarcuos 7 moro:
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Anexo 7 Formularios para la planificacion de eventos — Tareas pendientes

PLANTILLA DE LISTA DE TAREAS PENDIENTES DE EVENTOS

TiTULO DEL EVENTO FECHA(S) UBICACION

g
" FECHA 2 MENU
TITULO DE LA TAREA RESPONSABLE PRIORIDAD PENDIENTE FINALIZACIO | COMENTARIOS PRIORITARIO

ALTO
MEDIO

BAJO

ALTO
MEDIO

BAJO
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Anexo 8 Formularios para la planificacion de eventos — Encuesta de evaluacion

FORMULARIO DE EVALUACION DE EVENTOS

INFORMACION DEL EVENTO

TITULO DEL FECHA
EVENTO

ORGANIZADOR HORA

UBICACION

ASISTENCIA

ESCALA DE CALIFICACION: 1 = INFERIOR 2 = SATISFACTORIO 3 = PROMEDIO 4 = BUENO 5 = EXCELENTE

FUEEL
(EVENTO
EXITOSO?

TASA
SATISFACCION
DE LOS
ASISTENTES

¢FUE EXITOSO EL
PROCESO DE

PLANIFICACION
?

EFECTIVIDAD DE
LA TASA DE
MATERIALES DEL
EVENTO

TASA
INSTALACIONES
Y UBICACION

PUNTUACION DE 25 POSIBLES 0% 0
¢{RECOMENDA
RiIAS VOLVER
A CELEBRAR
ESTE EVENTO?
¢POR QUE /
POR QUE NO?
QUE MEJORAS
DEBERIAN SER
¢HECHO PARA
EVENTOS
FUTUROS?
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Anexo 9 Formularios para la planificacion de eventos — Calendario Mensual General

CALENDARIO MENSUAL DE EVENTOS 2022

TiTULO DEL EVENTO

1
Dia de Afo Nuevo|
2 3 4 5 6 7 8
9 10 n 12 13 14 15
ENERO
2022 16 17 18 19 20 21 22
Lia de Martin
Luther King Jr
23 24 25 26 27 28 29
30 31 1 2 3 4 5
Dia de la Marmota
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Anexo 10 Formularios para la planificacion de eventos — Proveedores Alimentos

PLANTILLA DE APLICACION DE VENDEDOR DE ALIMENT(

Logotipo de la

Nombre de la empresa
empresa

FOODVENDORAPPLICATION

CONTACTO CON EL VENDEDOR DE ALIMENTOS

NOMBRE DE LA
EMPRESA

TELEFONO DIRECCION POSTAL

FAX

[e{e] {:{-[o}

o SO WEB
ELECTRONICO
NOMBRE Y TTULO [e{e]{{ (o]

DEL CONTACTO ELECTRONICO DE
TELEFONO DE TELEFONO DE

CONTACTO 1 CONTACTO 2
DESCRIPCION GENERAL DEL PROVEEDOR

DETALLES
GENERALES DE
SERVICIOS / BIENES

FECHAS DE
PARTICIP ACION
¢(FEKMBU VALIDVU
DE SERVICIO DE
AlIMENTNOR?

TARIFA DE SOLICTUD

ACCESO ELECTRICO
REQUERIDO

OTRO OTRO

INFORMACION
ADICIONAL
PROPORCIONE UNA FOTOGRAFIA DE SU ESPACIO DE VENDING Y / O UN DIAGRAMA DE SU CONFIGURACION DE VENDING. INCLUYE

INFORMACION DEL PRODUCTO

NUMERO ESTIMADO DE PORCIONES

NOMBRE DEL PRODUCTO PRECIO MEDIO

CERTIFICACION
POrla presente arrmo que 1oda la iInformacion suministrada es vera

deray precisa a mi ledl saber y entrender, y
entiendo que esta informacion se considerard material en la evaluacion de cotizaciones, ofertas y propuestas. Se
debe notificar cualquier cambio en el estado que afecte la informacién proporcionada dentro de los diez (10) dias

DO icho cambio
NOMBRE IMPRESO /
MECANOGRAFIADO

FIRMA
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Anexo 11 Formularios para la planificacion de eventos — Detalles alimentos y

bebidas

NOMBRE DEL PROVEEDOR

CATERINGVENDORINFORMATION

TELEFONO

TELEFONO "DiA DE"

DIRECCION POSTAL

FAX

CORREO ELECTRONICO

NOMBRE Y TiTULO DEL
CONTACTO

TELEFONO DE CONTACTO 1

TTULO DEL EVENTO
FECHA DEL EVENTO

LUGAR DEL EVENTO
DESCRIPCION DEL EVENTO

¢{CATERING CONFIRMADO?

NUMERO DE HUESPEDES

NUMERO DE COMIDAS
PARA EL PERSONAL, DJ,
PHOTOG, ETC.

POLMICA DE
CANCELACION
DEPO O REQUERIDO Y

FECHA DE VENCIMIENTO

RESTRICCIONES DIETETICAS

FECHA DE FINALZACION

SO WEB

CORREO
ELECTRONICO DE
CONTACTO

TELEFONO DE
CONTACTO 2

HORA DEL EVENTO

SISE CONFIRMA,
FECHA DE
CONFIRMACION

PRESUPUESTO DE
CATERING

SPECIFICATIONS

BARTENDERS
REQUERIDOS

CHECKLIST

TAREA COMENTARIOS

FORMATO COMEDOR

ASEGURESE DE QUE EL SERVICIO DE CATERING ESTE
REVISION DE LA EXPERIENCIA PREVIA DEL PROVEEDOR DE
VERIFIQUE DOS VECES EL NUMERO DE INVITADOS
ESTABLECER ORDEN DE COMPRA

MENU DE DEGUSTACION

SELECCIONAR MENUS

CONTRATO REVISADO

CONTRATO FIRMADO

JUEGO ESTILO COMIDA (CHAPADO, BUFFET, ESTACIONES,
MENU APERITIVO SELECCIONADO

MENU DE COMIDAS SELECCIONADO

MENU DE POSTRES SELECCIONADO

MENU DE CAFE, TE, AGUA, REFRES COS

LICOR, CERVEZA, CARTA DE VINOS

SELECCIONES PARA LLEVAR A CASA

CARRITO DE CAFE DE ESPECIALIDAD

COMPLEMENTOS (PRETZELS CALIENTES, ALGODON DE
FINALIZAR MENUS

DISCUTIR LOS REQUISITOS DE PERSONAL
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