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Resumen

El objetivo del proyecto fue desarrollar un manual administrativo de tipo organizativo
que optimice la gestion interna, perfeccione los procedimientos y brinde a los estudiantes un
entorno de formacion mas profesional y transparente. Este se llevo a cabo en la Escuela de
Organizacion Integral de Eventos (EOIE), que pertenece a la Facultad de Ciencias Sociales y
Humanisticas de la ESPOL. Se utiliz6 una metodologia mixta basada en Design Thinking,
compuesta por tres etapas: empatizar, que incluye la realizacion de entrevistas, andlisis
FODA y mapas de empatia; disefiar y prototipar, que consiste en pasos para crear manuales y
un primer prototipo; y validar y probar, mediante encuestas de satisfaccion y pruebas de
empatia. Esta metodologia se aplico bajo la suposicion de que la falta de directrices provoca
desorden e ineficiencia en la organizacion de eventos. Los hallazgos evidenciaron avances en
la comunicacioén interna, la claridad de funciones y el grado de satisfaccion de los
colaboradores, lo cual reforzé un organigrama definido y una herramienta viva que situa a la

EOIE como lider académico y profesional.

Palabras clave: Manual Administrativo, Design Thinking, metodologia mixta, procesos,

satisfaccion.



Abstract

The aim of the project was to develop an organisational administrative manual to
optimise internal management, improve procedures and provide students with a more
professional and transparent training environment. The project was carried out at the School
of Integral Organisation of Events (EOIE), which belongs to the Faculty of Social and
Humanistic Sciences of ESPOL. A mixed methodology based on Design Thinking was used,
consisting of three stages: empathising, which includes conducting interviews, SWOT
analysis and empathy maps; designing and prototyping, which consists of steps to create
manuals and a first prototype; and validating and testing, through satisfaction surveys and
empathy tests. This methodology was applied under the assumption that the lack of
guidelines leads to disorder and inefficiency in the organisation of events. The findings
showed progress in internal communication, clarity of roles and the degree of satisfaction of
collaborators, which reinforced a defined organisational chart and a living tool that positions

the EOIE as an academic and professional leader.

Keywords: Administrative Manual, Design Thinking, mixed methodology, processes,

satisfaction.
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Capitulo 1



1. Introduccion

La Escuela de Organizacion Integral de Eventos (EOIE) de la Escuela Superior
Politécnica del Litoral (ESPOL) surge como respuesta a la necesidad de la Facultad de
Ciencias Sociales y Humanisticas (FCSH), de formar profesionales en la organizacién
integral de eventos, utilizando y poniendo en practica las competencias técnicas, creativas y
logisticas aprendidas durante la carrera de Turismo. Esta escuela no solo cumple la parte
pedagdgica, sino que brinda servicio de catering y organizacion de eventos a nivel de todas
las demads facultades de la ESPOL, consoliddndose como un espacio no solo de estudio
tedrico sino también practico.

Sin embargo, a medida que van llegando mas cotizaciones y demandas de sus
servicios, la EOIE ha venido evidenciando varios desafios organizacionales, especificamente
relacionados con la falta de una estructura clara que delimite funciones y responsabilidades,
estos factores afectan directamente a la eficiencia de los procesos internos y a la calidad del
servicio ofrecido.

Frente a estos desafios, el presente proyecto propone optimizar el sistema de gestion
interno de la EOIE mediante el disefio de un Manual Administrativo Organizacional
aplicando los principios del Design Thinking, dado que este aporta un enfoque dindmico que
disefia soluciones centradas en las necesidades reales de los usuarios clave. Este enfoque se
basa en la empatia y la observacion, lo que facilita la comprension profunda de la
problemaética de la empresa desde la perspectiva de quienes la ejecutan (DesignThinking.es,
s.f)

En su libro, Rodriguez Valencia (2012) estipula que un manual administrativo es una
herramienta fundamental que busca estructurar, de manera clara y sistematica, las funciones,
relaciones, procedimientos, politicas y responsabilidades dentro de una organizacion. Este

tipo de documento tiene como propoésito guiar al personal, evitando duplicidad y omision de



tareas, ademas de proporcionar uniformidad en la ejecucion de funciones. Asimismo, este
manual actia como un medio de comunicacion organizacional que facilita el control interno,

la toma de decisiones informadas y el aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.

1.1.Descripcion del problema

La Escuela de Organizacion Integral de Eventos de la ESPOL presenta un marcado
desequilibrio organizacional relacionado a la ausencia de segregacion de funciones dentro de
sus procesos administrativos. Actualmente, se ha identificado que las diversas actividades
como la cotizacidon de eventos, coordinacion de logistica, e incluso labores operativas de
cocina o servicio son llevadas a cabo o ejecutadas por un mismo grupo reducido de personas,
esto ha generado una sobrecarga de trabajo en algunos colaboradores, dificultad en la toma de
decisiones, y gran incremento en riesgos administrativos.

Esta problematica se observa de manera evidente conforme llegan mas cotizaciones a
la Escuela de Eventos y crecen las actividades de las diferentes areas por lo que se busca una
estructura organizacional clara y funcional. El informe de estructura establecido en 2023 ya
presentaba ausencia de lineamientos estandarizados y funciones delimitadas, principales
factores que ponen en riesgo la eficiencia operativa como la sostenibilidad de la Escuela.

Desde una perspectiva metodologica, la ausencia de organizacion interna también
afecta el aprendizaje practico de los estudiantes. Tal como sefiala la investigacion
desarrollada por la Contraloria General del Estado de Veracruz (2005), los manuales
administrativos deben establecer limitaciones en los roles y responsabilidades, detectar
omisiones y orientar el trabajo de los colaboradores, convirtiéndose en una herramienta clave
para la mejora de procesos internos y asegurar la satisfaccion interna y externa aplicando

soluciones con base a empatia, la ideacion y la validacion de los usuarios reales.



1.2.Justificacion del problema

La situacion actual de La Escuela de Organizacion Integral de Eventos (EOIE)
descrita compromete la calidad del servicio y la sostenibilidad de esta, la ausencia de una
estructura organizacional conlleva problemas de crecimiento institucional y genera costos
ocultos por ineficiencias, duplicidad de esfuerzos y potenciales pérdidas de clientes.

En este sentido, se propone disefiar un manual administrativo como una estrategia que
establezca una estructura organizacional clara, con delimitacion especifica de funciones y
responsabilidades.

Ademas, el manual se proporcionara como herramienta util para capacitar nuevo
personal, facilitar auditorias internas y promover una cultura de calidad institucional. Esta
solucion va dirigida a la necesidad de profesionalizar la gestion administrativa basada en los
principios del Design Thinking, que ha demostrado ser efectiva abordando problemas de

gestion desde una perspectiva centrada en el usuario.

1.3.0bjetivos
1.3.1. Objetivo general

Disefiar un manual administrativo para la Escuela Integral de Organizacion de
Eventos (EOIE) de la ESPOL, que estructure de manera clara el control organizacional,
mediante los principios de la metodologia Design Thinking, orientado a la optimizacién de la

gestion institucional.

1.3.2. Objetivos Especificos

1. Diagnosticar el sistema organizacional actual de la EOIE mediante
herramientas de empatia propias de los principios del Design Thinking, identificando

necesidades, problematicas y oportunidades de mejora.



2. Prototipar el contenido estructural del manual administrativo, a través de
sesiones de retroalimentacion con los actores clave, utilizando técnicas participativas
como entrevistas y talleres colaborativos.

3. Disefiar un manual administrativo que describa de forma clara la estructura
organizacional, funciones, responsabilidades y relaciones interdepartamentales de la

EOIE.

1.4.Marco Teorico
1.4.1. Marco Referencial

La Escuela de Organizacion Integral de Eventos (EOIE) se retoma en el 2023 como
una iniciativa para contratar servicios de catering externos con la calidad y rapidez necesarias
para la organizacion de eventos institucionales de la ESPOL, simultdneamente, proporcionar
un espacio de formacion practica a los estudiantes de la carrera de Turismo.

En su base operativa existe una estructura organizacional del 2023, que fija mision,
vision, valores, cultura de servicio y un esquema de compensaciones monetarias y no
monetarias (programas de reconocimiento, almuerzo, bienestar) alineado con la filosofia de
aprendizaje practico (Escuela de Organizacion Integral de Eventos, 2023)

Desde esta perspectiva, Alvarado Saraguro & Rivera Morales (2023) estudiantes de la
carrera de Turismo, plantearon como objetivo “desarrollar un plan de gestion integral para la
Escuela de Organizacion Integral de Eventos (EOIE) de la ESPOL” a fin de optimizar
recursos, aplicando metodologia Design Thinking por medio de sus cinco etapas. Entregando
como producto final un manual de procesos detallado que sirve de base para la buena

distribucion de actividades.



En el 2024 estudiante de la carrera de Administracion de Empresas elaboraron un
Plan de Gestion Integral diagnosticando ciertos “dolores” (falta de KPI, desorden financiero,
y estructura difusa). En este mismo plan se propuso 6 indicadores de desempefio y la creacion
de un cargo administrativo dedicado al seguimiento de datos (Almachi Lindao & Arévalo
Segovia, 2024)

Por otra parte, Ana Pazmifio y Marilyn Cajilema (2024) abordan el desafio de la
EOIE en la gestion de la informacion financiera, las autoras detectan que el tipo de costeo es
tradicional y mezcla gastos directos e indirectos; lo que dificulta el conocimiento de la
rentabilidad y la toma de decisiones. Por esto, implementaron el sistema Activity Based
Costing (ABC), buscando reducir gastos no esenciales y proyectar la sostenibilidad financiera
de la escuela a mediano plazo.

La metodologia para la elaboracion de manuales administrativos del Gobierno de
Veracruz desglosa ocho etapas (planeacion, investigacion, andlisis, estructuracion,
validacion, autorizacion, difusion y actualizacion) y diferencia los manuales por su contenido
de organizacion, procedimientos y servicios al publico (Contraloria General del Estado de
Veracruz, 2005).

En el contexto nacional, en el afio 2010 se realizdé un manual administrativo
consolidado para la Secretaria de Auditoria del Banco Central del Ecuador, donde se detalla
desde la estructura jerarquica nacional hasta diagramas de flujo para viaticos y suministros,
evidenciando ser un documento normativo que puede cubrir los riesgos de control en un
organismo financiero (Veronica, Erika, & Annie., 2010)

De igual forma, el mismo afio se estructuré un manual para la Asistente de Gerencia
de Produxpend S.A. mostrando cémo se adapta ese enfoque al sector privado: describe

perfiles, responsabilidades, procesos de compras, roles de pagos, y destaca el valor de las TIC



y herramientas de colaboracion digital para la eficiencia (Rivera Quiroz, Jara Mufioz, & Dias
Motoche, 2010).

Todos estos precedentes refuerzan la pertenencia de la propuesta para la EOIE, al
demostrarnos que la claridad documental mejora la eficiencia corporativa y que los diagramas
paso a paso son clave para reducir la curva de aprendizaje de los nuevos colaboradores.

Con el fin de evidenciar el alcance practico de los principios DT, nos inspiramos en
dos casos que ilustran su impacto en la gestion del talento y toma de decisiones basada en
informacion.

En Lima, se realiz6 un trabajo de investigacion de Maestria en Administracion de
Empresas; aplicando la metodologia Design Thinking a la Arca Continental Lindley, donde
incremento la satisfaccion de los operarios del 51.5% al 79.4%, demostrando como este
enfoque puede transformar la experiencia del usuario interno y mejorar procesos claves de
capital humano (Llerena Martinez & Terrones Okamura, 2018).

En Ecuador, estudiantes de la carrera de Economia de la ESPOL buscaban aumentar
la productividad en la Cdmara de Comercio de Samborondon, fusionando el Design Thinking
con Business Intelligence para levantar requerimientos, disefiar un formulario de validacion
de datos, resaltando la importancia en datos y funciones claras para la generacion de nuevos
reportes, que en nuestro caso nos sirve para la validacién de nuevos manuales y la
actualizacion de estos (Loor & Moncayo, 2020).

Uno de los ejes clave del proyecto es evaluar el impacto con referencia al nuevo
manual mediante una encuesta, que mida la satisfaccion de los usuarios antes y después de
implementar el prototipo.

Tomando proyectos como el de Johnny Penafiel (2020), donde se disefiaron
instrumentos validados para medir la satisfaccion en gestion académica, y de Angie Carrillo

(2023), que utilizo escalas tipo Likert para evaluar desempefio institucional, nos centramos en



la Metodologia de encuesta de satisfaccion a usuarios desarrollada por el INEC donde se
define el proceso para la aplicacion de una encuesta de satisfaccion a los usuarios de las
Cuentas Satélite de Salud (INEC, 2019)

Contando asi con una base empirica y operativa para medir satisfaccion y trasladar
esa evidencia a la mejora continua de la gestion interna y servicios. Asi, un futuro manual
administrativo se apoya en datos confiables y en un enfoque centrado en las personas,

garantizando coherencia entre diagndstico y accion.

1.4.2. Marco Conceptual

En este apartado vamos a revisar los conceptos claves que sustentan el disefio de un
Manual Administrativo con contenido organizacional para la Escuela de Organizacion
Integral de Eventos (EOIE).

La Escuela de Organizacion Integral de Eventos funciona como un laboratorio
académico, productivo donde los estudiantes de Turismo desarrollan competencias de
servicio, A&B y organizacion de eventos, de forma operacional, obteniendo al final un
certificado de coordinacion de eventos con habilidades de operacion, mientras se generan
ingresos por el servicio que se ofrece para los diferentes eventos en la universidad (Escuela
de Organizacion Integral de Eventos, 2023).

Partiendo de esto, entra el Catering, que es un servicio integral de preparacion y
suministro de alimentos y bebidas para eventos sociales, corporativos o institucionales dentro
de la universidad. Implica realizacion de ment, logistica de transporte, montaje y desmontaje,
y servicio directo (Unsplash, 2025).

La Operacion de alimentos y bebidas (A&B) contiene un conjunto integrado de
procesos administrativos, productivos y de servicio, como:

e las compras,

e cl almacenamiento,



e ¢l mise en place,
e la produccion,

e clservicioy

e limpieza.

Donde se busca que, por medio de las técnicas correctas los alimentos y bebidas
lleguen al cliente con calidad, inocuidad y oportuna; al mismo tiempo que cumpla metas
financieras y satisfaccion organizacional, generando la coordinacidn sistematica de todos los
recursos y actividades convirtiendo una experiencia gastronomica rentable y segura (Segura,
2025).

El Back of House (BOH) siendo parte operativa, agrupa cocinas, gestion compras y
costos; y el Front of House (FOH) siendo la parte del servicio y coordinacion de eventos.
Sirven para segregar flujos y responsabilidades mitigando los riesgos de contaminacion
cruzada, optimizando el servicio al cliente. Esta informacion fue adquirida mediante una
breve entrevista a la directora de la EOIE.

Un centro de costos es la unidad que se define en una organizacién a la que se asigna,
registra y controla todos los gastos que genera, aun cuando esa unidad no genera ingresos
directos. De esta forma, podemos ver un Centro de Costos en Servicios de A&B, funcionando
como unidad contable que agrupa ingresos y gastos de la actividad gastrondmica para medir
rentabilidad y mejorar la toma de decisiones. Por otro lado, se puede ver el Centro de Costos
de Formacion Profesional, donde se enfoca en registrar costos directos e indirectos de
practicas laboratorios, insumos y supervision (Ivan Arroyo, 2025).

El Manual Administrativo, es un instrumento de gestion que integra y estandariza la
informacion esencial de la organizacion (estructura organica, politicas, procedimientos,

formatos, puestos y métricas) para orientar al personal, optimizar la ejecucion de tareas,



garantizar la coherencia de la operacion y servir de base a la evaluacién y mejora continua, de
acuerdo con los lineamientos establecidos en el libro de (Franklin, 2013).

Estructura Organizacional, es la configuracion formal que define la division del
trabajo, la jerarquia de autoridad, los mecanismos de coordinacion y relaciones entre
unidades, con el fin de alcanzar los objetivos y sostener la estrategia de la organizacion
(Franklin, 2013).

La Gestion institucional, tomada de la gestion documental establecido por
Organizacion de Empresas de Franklin, es un conjunto integrado de politicas, procesos y
herramientas orientadas a capturar, clasificar, almacenar, proteger, recuperar y disponer la
informacion (en papel o electronica) generada por la empresa, asegurando oportunidad,
confiabilidad, trazabilidad y soporte para la toma de decisiones (Franklin, 2013).

El Design Thinking segun Tim Brown (2009), CEO de IDEO y uno de los promotores
del Design Thinking (DT), lo define como “una disciplina que emplea la sensibilidad y los
métodos del disefio para armonizar las necesidades de las empresas con lo que es
tecnoldgicamente factible y econdémicamente viable, convirtiéndolo en valor para cliente y
oportunidades de mercado” (DesignThinking.es, s.f.).

El analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), es una
técnica estratégica que se identifica en una matriz de cuatro cuadrantes; permitiendo
recolectar informacion clave y que al integrarse con Design Thinking nos permite priorizar
iniciativas de mejora con mayor impacto y menor dificultad (Raeburn, 2024).

La Encuesta de Satisfaccion es una herramienta de retroalimentacion sistematica que
mide la percepcion del usuario sobre la calidad del servicio y fortalece el ciclo de mejora
continua. La parte metodoldgica con la que se trabajara la encuesta de satisfaccion sobre el

manual administrativo sera revisada en el siguiente capitulo con mayor detalle.



Lo presentado genera pilares de integracion que aseguran que el manual
administrativo mejorado para la EOIE no solo sea un compendio teorico, sino un instrumento

eficiente, controlador, y con aprendizaje continuo para estudiantes y colaboradores.

1.4.3. Marco legal

El desarrollo del manual administrativo para la Escuela de Organizacion Integral de
Eventos (EOIE), como unidad funcional o centro de costos de ESPOLTECH S.A., se sustenta
en el cumplimiento de varios reglamentos juridicos vigentes que rigen a las empresas
publicas, al talento humano del sector publico y los trabajadores bajo relacion de
dependencia. Estas normas son: La Ley Organica de Empresas Publicas (LOEP), La Ley

Organica de Servicio Publico (LOSEP) y el Codigo del Trabajo. Se detallan a continuacién:

Ley Organica de Empresas Publicas (LOEP)

La EOIE, al pertenecer a ESPOLTECH S.A., est4 sujeta a la LOEP, por ser una
empresa publica universitaria constituida. Segun el Art. 2, “las empresas publicas estan
destinadas a la prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos
naturales o la ejecucion de actividades econdmicas en sectores estratégicos, servicios sociales
o de interés general” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2009).

En esta misma linea, la EOIE al prestar servicios formativos y profesionales, como
eventos académicos con servicios de catering, siendo un centro de costos, y de acuerdo con lo
establecido en el Art. 6 de la misma ley dice “Las empresas publicas podran crear unidades
operativas que funcionen como centros de gestion autbnoma presupuestaria, administrativa y
operativa, sin personeria juridica propia”.

En cuanto a la parte de planeacion y compra de recursos e insumos (como alimentos o

menaje para los eventos), el Art. 34 indica “Las empresas publicas planificaran y ejecutaran



sus contrataciones mediante el Plan Anual de Contratacidn, con sujecion a los principios de

economia, transparencia y eficiencia”.

Ley Organica del Servicio Pablico (LOSEP)

Dado que el personal administrativo permanente de ESPOLTECH esta regulado por
la LOSEP. En esta normativa el Art. 9 establece que “La administracion del talento humano
en las instituciones del Estado se desarrollard con base en los principios de mérito, igualdad
de oportunidades, transparencia, eficacia y eficiencia” (Asamblea Nacional del Ecuador,
2010)

En este mismo texto se justifica que el manual administrativo de la EOIE debe
contener perfiles claros y normas de reclutamiento. El Art. 60 brinda ajustes
organizacionales, es decir, “Las instituciones podran suprimir puestos de trabajo por causas
técnicas, funcionales y econdmicas debidamente justificadas”

Y al hablar de la estructura de cargos y procesos documentados en la EOIE el Art. 21
dice, “Todo servidor publico tendré derecho a recibir capacitacion, evaluacion del desempetio
y promocion conforme a su mérito” disefio del manual que deben cumplirse para una mejora

continua.

Codigo del Trabajo

Parte del personal de cocina y servicio que colabora en los eventos podria estar regido
por el Codigo del Trabajo, y se aplica lo dispuesto en el Art. 4: “Este Codigo se aplicara a
todas las personas naturales que presten sus servicios licitos y personales en relacion de
dependencia” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2005)

En la EOIE, donde se requiere de personal eventual para ciertos eventos, el Art. 17 del

mismo cuerpo de texto resulta clave “Se entiende por contrato ocasional el que se celebra



para satisfacer exigencias circunstanciales...” con esta norma se garantizan condiciones en

cuanto a jornada y estabilidad laboral.

Normativa Interna y Control Publico

Finalmente, estipulado como un centro de costos, la escuela debe cumplir con algunas
Normas de Control Interno reguladas por la Contraloria General del Estado, las cuales exigen
la existencia de procesos documentados, funciones definidas, y control de procesos.

En conjunto, todas estas normas legales respaldan la necesidad de la EOIE de contar
con un manual administrativo organizacional, que permita delimitar funciones, asegurar el
cumplimiento de obligaciones laborales, fortaleciendo asi los mecanismos de control interno

de la empresa.



Capitulo 2



2. Metodologia

Para el desarrollo de este proyecto, se obtuvo el levantamiento de informacion
mediante la observacion y entrevistas directas con los actores claves de la EOIE, esto
pertenece a la revision de fuente primaria, para la fuente secundaria se revisaron documentos,
articulos y libros. Ademas, se describid el camino metodologico donde cumplimos los
objetivos planteados integrando un enfoque mixto junto con nuestros tres enfoques
complementarios, como: los principios seleccionados del Design Thinking, los cuales nos
permitieron conocer mas a profundidad al usuario y sus necesidades, también, se implementd
una Metodologia para la elaboracion de manuales administrativos que uso6 la Contraloria de
Veracruz y finalmente se aplico una encuesta preliminar de satisfaccion basandonos en los

ideales de la INEC.

Figura 1.
Cronologia Metodoldgica

CRONOLOGIA

METODOLOGICA

ENCUESTA DE
Pasos: SATISFACCION AL
DIAGNOSTICAR « Planeacién USUARIO
EMPATIZAR  Investigacion VALIDAR Y TESTEAR
e Analisis
* « Estructuracion H
« Distribucién y difusién
Prototipo en bruto
Herramientas: Pruebas de Usabilidad
« Observacion Prototipo Mejorado
« Entrevistas H Etapas:
« Mapas de Empatia DISENO DEL MANUAL « Identificacion,
Matriz FODA ADMINISTRATIVO « Diserio del cuestionario,
PROTOTIPAR « Construccion y aplicacion,

« Procesamiento y uso

Nota. Elaboracion propia (2025)



2.1.Diagnosticar - Empatizar

Para desarrollar e investigar la situacion actual de la EOIE se partio del objetivo
especifico 1 del proyecto integrador, el cual permitié6 comprender como operaba la escuela
antes de empatizar y darnos una idea de qué camino tomaria disefiar el Manual
Administrativo. Durante esta etapa, se documentaron las operaciones en las distintas areas,
como cocina, servicio y coordinacion de eventos, identificando puntos ineficientes dentro de
la gestion administrativa. Con base a estos hallazgos, se elabord una primera lista de procesos
criticos cuyo andlisis serd prioritario en el desarrollo del manual. Este enfoque coincide con
el principio fundamental de la metodologia de Design Thinking. Inicialmente se aplicaron
encuestas a los involucrados: una dirigida al jefe de Talento Humano y otra, distinta, a los
estudiantes practicantes, con el fin de conocer mejor sus perspectivas dentro de cada area de

trabajo. (Véase Apéndice A)

2.1.1. Empatia con el Usuario

En este principio se prioriz6 la empatia hacia los usuarios internos de la EOIE; por
ello se observd de manera directa los servicios, y se entrevisto la parte directiva y a los
estudiantes practicantes que colaboran dentro la misma. Segun la importante premisa de Tim
Brown (2009), “El Design Thinking es un enfoque centrado en las personas que permite a los
equipos de trabajo observar el mundo con ojos nuevos, detectando necesidades no evidentes
y, a partir de ahi, crear ideas innovadoras” (p.3.). Es por ello por lo que no solo se pretendio
identificar problemas visibles, sino que también captar la parte emocional y motivadora
cotidiana de los usuarios, entendiendo lo que sienten y experimentan en su entorno laboral y
esta aproximacion se la conoce como empatizar con el usuario con el fin de conocer sus

vivencias desde adentro.



Observacion

Se realizo la observacion participativa y no participativa, en un evento completo
realizado el 7 de junio del 2025. Esta actividad ayud6 a tomar nota a los comportamientos de
la supervisora de eventos y a los practicantes de cocina y salon. Esta herramienta ayud6 a
captar detalles que no se presencian en las entrevistas, dado que observar al usuario
directamente en su ambiente de trabajo detecta necesidades latentes dentro de una
organizacion. Junto al principio de empatia en la metodologia Design Thinking, esta técnica
permite “visualizar como interactian los usuarios con su entorno y como responden
emocionalmente a determinadas situaciones, lo que ayuda a identificar oportunidades reales

de mejora” (DesignThinking.es, s.f.). (Véase Apéndice B)

Entrevistas

Con el proposito de profundizar en los motivos del por qué un manual, ademads de las
expectativas del personal de la EOIE se emplearon varias entrevistas libres (no estructurada),
este formato se caracteriza especificamente por ser de caracter flexible, dado que permite un
dialogo mas abierto en funcion a las respuestas del entrevistado. Segtn el enfoque de DT,
“escuchar con atencion y sin prejuicios es esencial para entender realmente a las personas y
sus necesidades, mas alla de lo que expresan de forma explicita” (DesignThinking.es, s.f.).
Esta técnica complement6 la observacion, y el tiempo tomado para las entrevistas fueron
suficientes para que el entrevistado tenga la libertad de expresarse de manera coherente y

eficiente.

Mapa de Empatia

El mapa de empatia se utilizo, en primer lugar, como una herramienta clave para
comprender profundamente a los usuarios internos de la EOIE. Este recurso identifico de

forma organizada lo que el usuario dice, piensa, siente y hace, interpretando sus emociones,



percepciones y necesidades. En el modelo que estipuld6 Tim Brown dice que, “el mapa de
empatia ayuda a generar un entendimiento mas profundo del usuario, recopilando
informacion que va mas alla de lo racional y capturando también los aspectos emocionales y
comportamentales” (DesignThinking.es, s.f.). Su aplicacion fue importante para identificar
los perfiles realistas de cada usuario, estos orientaron el disefio del manual desde la
perspectiva directa de quienes forman parte de la Escuela.

Bajo esta idea, se elabord mapas diferenciados para el coordinador de eventos, la
ayudante de cocina, el ayudante de salon y para la jefa de Produccion Culinaria. Gracias a
esta herramienta se comprendieron varios puntos del personal de la EOIE, en su perspectiva,
ellos piensan y sienten que la escuela necesita un manual estructural que aporte a la
distribucion de las tareas, como también una base instructiva de como funciona la escuela

para los que laboran dentro de la misma. (Véase Apéndice C)

Matriz FODA

Esta herramienta permiti6 analizar los factores tanto internos como externos dentro de
la EOIE, ya sea evaluando sus puntos fuertes para obtener una perspectiva real y estratégica
de la misma.

Se aplico un FODA Descriptivo, y para ello se utilizaron métodos de observacion y
las entrevistas libres al personal interno de la EOIE. Entre las principales fortalezas se pudo
denotar que el personal que labora en la escuela cuenta con experiencia en el area de
prestacion de servicios y destaca asi mismo la adaptabilidad al momento de atender el evento
de manera dinamica y responsable.

Como se observa en la Figura 2, entre las oportunidades se visualizaron que los
estudiantes de Turismo pueden adquirir experiencia dentro de la escuela, también que las

demas facultades reconocen el servicio y los contratan para eventos y ferias.



Por otro lado, las debilidades resaltadas se asociaron a la ineficiencia en capacitacion

al personal de cocina y servicio, la necesidad de un manual instructivo tanto administrativo

como de procesos y la falta de indicadores de medicion a la satisfaccion del usuario interno.

Finalmente, en las amenazas los entrevistados indican algunos cambios a ultima hora

por parte de cliente en la cotizacion, ademas de la inseguridad del personal de trabajar los

fines de semana sin un transporte asignado y un posible incremento en los precios de los

productos que ofrecen los proveedores.

Figura 2.

FODA descriptivo de la Escuela de Organizacion Integral de Eventos.

FODA - EOIE

FORTALEZAS (F)

F1. El personal docente tiene experiencia en el area de prestacion
de servicios.

F2. La afiliacion a ESPOL brinda respaldo institucional, prestigio
y garantia de calidad.

F3. El personal es empatico, dinamico, responsable y adaptable.
F4. -Infraestructura y equipamiento adecuados para la
produccion de alimentos y eventos.

F5. Diversidad y personalizacion de servicios que permiten
atender distintos tipos de eventos.

F6. Bajo indice de quejas gracias a la eficiencia del equipo
humano incluso en situaciones de alta exigencia.

D1. Personal limitado para la prestacion del servicio en los
eventos.

D2. Ausencia de un manual de funciones y procedimientos
internos.

[23. Posee menis con precios no tan rentables para la Escuela de
Organizacion Integral de Eventos.

D4. -Escasez de menaje y materiales operativos basicos.

D5, Ausencia de un transporte propio de la escuela para la
correcta movilizacion de menaje a los eventos.

6. Capacitacion insuficiente del personal de cocina y servicio.
D7. Falta de indicadores de desempefio y satisfaccion, y
herramientas de evaluacion interna.

1. -Los estudiantes adquieren experiencia real en gastronomia y

servicio al cliente.

0. Al pertenecer a una institucion de renombre posibilita un

ingreso econdmico ya que muchas facultades van a requerir de sus

servicios para la organizacion de sus eventos.

03, “Crecumiento institucional con reconocimiento en eventos y

ferias estudiantiles.

04, -Potencial de visibilidad mediante redes sociales y marketing

digital.

5. Tendencias en eventos tematicos personalizados y sostenibles.
Colaboracion con otras facultades y programas académicos.

AMENAZAS (A)

Al. Facultades u otras instituciones opten por proveedores
externos

A2. Inseguridad del personal al trabajar en fines de semana sin
transporte asignado.

A3. Recibir opiniones negativas de la prestacion de servicios por
parte de los clientes.

Ad. El incremento en los precios de los productos que ofrecen los
proveedores.

AS5. Cambios de requisitos por parte del cliente a tltima hora con
respecto a la cotizacion en general para el evento.

A6. Limitacion de recursos financieros.

A7. Cambios normativos o exigencias institucionales externas.

Nota. Elaboracion propia (2025)




2.2.Disefio del Manual Administrativo - Prototipar

Durante esta segunda etapa de la metodologia, se elabord el disefio del Manual
Administrativo Organizacional de la EOIE, que responde directamente al segundo objetivo
especifico del proyecto integrador, fundamentdndose en los descubrimientos adquiridos en la
fase de diagndstico. Este proceso se realizo a través de la creacion de un instrumento técnico
que muestre su estructura interna, establezca responsabilidades especificas por puestos y
previene la duplicidad de funciones.

Estas cinco fases, seglin la metodologia institucional de la Contraloria General del
Estado de Veracruz (2022), se aplicaron para la creacion de manuales administrativos que
engloban: Planificacion, investigacion, andlisis, estructuracion documental, distribucion y
difusion. Ademas, se adoptaron los principios documentales de un manual administrativos
debido a su contenido organizativo y estructura funcional (Franklin, 2013).

Al mismo tiempo, se incorporaron conceptos de Design Thinking, especialmente en la
etapa de creacion de prototipos, como una herramienta que se utiliza de forma repetitiva para
mejorar y representar visualmente el contenido del manual antes de ser oficialmente abrobado
(Brown, 2009). El “Prototipo en Bruto”, herramienta empleada para el prototipado, se
materializo inicalmente en formato digital y posteriormente en formato fisico para facilitar
iteraciones rapidas; incluyo la creacion de una version preliminar y funcional del manual,
enfocada en la parte tangible del manual con su contenido estructural (organizacional,

funciones, descripciones) sin considerar el formato y disefio final entregable.

Planeacion

En la fase de planificacion se establecio el objetivo, el alcance y los recursos
necesarios para elaborar un documento organizativo preciso. Se restringio el alcance al

ambito administrativo, teniendo en cuenta su funcidénestructural en un modelo académico y



productivo. Se elabor6 un diagrama de organizacidn operativa y funcional, se detallaron los
cargos actuales, los objetivos y una tabla de responsabilidades.

Aunque no se fijo un calendario oficial, las tareas se llevaron a cabo en orden:
entendimiento del material técnico de un manual, recopilacioén de datos, organizacion del
contenido y verificacion con los usuarios. Se llevd a cabo una primera reunion con la
directora general y el responsable de Recursos Humanos para comprender su enfoque
estratégico y operativo. Se consideraron aspectos como la frecuencia de uso en las
actividades diarias de la Escuela, centrados en el servicio que brindan y su utilidad practica,

para determinar los temas clave del Manual (Franklin, 2013).

Investigacion

Como levantamiento de informacion, se usd investigacion primaria y secundaria,
como documentos pertenecientes a la EOIE se llevaron a cabo observaciones directas y se
realizaron entrevistas informales con actores clave. Tomando como guia externa el libro
“Organizacion de empresas” de Franklin (2013), para los modelos operativos y
organizacionales ttiles para la EOIE.

La documentacion consider6 diversos elementos, partiendo de la estructura
organizacional qu elleva la EOIE, el manual de procesos operativos, la compilacion de
contratos existentes, formatos vigentes para informes y seguimiento de pagos, terminando
con el catdlogo de presentacion y servicios que ofrece la EOIE. Permitiendo la definicion del
marco estratégico y operativo vigente, junto con las directrices adminsitrativas generales que
orientan el funcionamiento de la institucion.

La observacion directa en campo fue en uno de los eventos organizado por la EOIE,
participando como observadoras en las actividades de montaje, mise en place, servicio y
desmontaje. Generando observaciones especificamente en la produccién de alimentos y en el

servicio, donde se detect areas de mejora en la formacion del personal.



Ademas, se llevaron a cabo conversaciones no planificadas y naturales con figuras
importantes de la EOIE, como la directora general, la responsable de la organizacién de
eventos, el encargado de recursos humanos y la asistente financiera. Estas interacciones
espontaneas permitieron identificar aspectos criticos en la gestion administrativa y
comprender, desde una perspectiva interna, la vision institucional que se buscaba reflejar en

el manual.

Analisis

Todos los datos recopilados fueron analizados y transformados en partes especificas
para el disefio del manual, haciendo énfasis en la claridad funcional y la adecuacion al
contexto operativo de la EOIE. A partir de la informacidn, se identificaron patrones
organizativos, vacios en cuenta la asignacion de responsabilidades y redundancia funcionales
que frenan la eficiencia en la gestion.

Se aplico andlisis funcional que permitio desglosar una estructura organizacional
segun niveles jerarquicos y unidades operativos-funcionales. Permitiendo definir qué
responsabilidades correspondian a cada puesto, que relaciones se mantenian jerarquicamente
y por coordinacion, incluso las asesorias con las que contaba la Escuela, las cuales
necesitaban reestructuracion. Centrandonos en disipar la duplicidad de funciones y poder

asegurar una estructura organica coherente.

Estructuracion

Con las iteraciones del prototipado en bruto, se procedié a la estructuracion definitiva
del Manual Administrativo Organizacional para la EOIE. La estructura incluyo en su indice
siete temas centrales: presentacion, marco historico y justificativo, marco estratégico,

identidad y tipologia empresarial, gestion de puestos y talento, beneficios de la EOIE, y



anexos; en los cuales se desglosaron puntos como: mision, vision, objetivos, organigramas
jerarquicos y funcional, matriz de relaciones interdepartamentales, etc.

Se prioriz6 que tenga una estructura visual clara, con el uso de tablas, iconos y
diagramas. Con un formato estandar para facilitar consultas y futuras actualizaciones. Este
manual fue creado de forma digital editable. Generando un mejor uso interactivo, y
posteriormente impreso para su validacion presencial con usuarios clave; consolidando
formalmente una herramienta de organizacion interna que no solo muestra puntos operativos

de la EOIE, sino que trata de mejora y evaluacion continua.

Distribucion y difusion

La distribucion se llevo a cabo tras la estructuracion del manual y la validacion de su
contenido, en dos formatos distintos: digital (PDF) y fisico (impreso y anillado), lo que
optimiza la consulta y la utilizacion presencial durante reuniones o gestiones internas.

Se entregd formalmente a las 4reas criticas: direccion general y gestion de talento
humano, siendo uno de los responsables de la revision del manual y de la validacion del
manual. Esta entrega se llevo a cabo en un encuentro presencial con los actores clave
presentes, en el cual se expuso el contenido final y se procedi6 a firmar en el acta de entrega-
recepcion como evidencia del procedimiento.

Simultaneamente, el manual fue distribuido entre los demés administrativos y
colaboradores de la EOIE a través de la distribucion del archivo PDF por correo electronico,
asegurando que todo el personal tenga acceso a la version 1.0 del manual administrativo
organizacional de la Escuela. Esta estrategia de difusion garantiza que todos los
colaboradores que ejercen las funciones operativas especificadas en el manual posean
conocimiento de este como un instrumento operativo, y no meramente por la direccion

superior y el departamento administrativo de La EOIE.



2.2.1. Prototipado en Bruto

Durante esta parte del proyecto se realizé un andlisis de la informacion levantada y
adquirida para un primer boceto de nuestro “prototipo en bruto” del manual administrativo.
En linea con el principio de Design Thinking, el prototipo elaborado fue concebido como una
version inicial y en prueba del documento que permitio explorar, representar y validar las
funciones organizativas de manera tangible (Brown, 2009).

Figura 3.
Plantilla de herramienta "Prototipo en bruto"”

Prototipo en bruto
Objetivo:
é/i »'b Agilizar la definicién de ideas o posibles soluciones a través

proyecto: Disefio de un Manual Administrativo parala EOIE = versién: 1.0

£quipo: Xiomara Salazar, Maria Cusido | recha: Julio 2025
de elementos tangibles.

03:00 +Wi¥ N

Observaciones: . L i
Busca representar la estructura inicial del manual administrativo.

o ¢Qué se va a prototipar? A éQué se quiere probar? / ¢{Qué materiales se van a usar?
Un Manual Administrativo - Organizacional Claridad en la estructura y redaccion. Claridad en la estructura y redaccién.
dela EOIE
) = g ﬁ Escuela de r\
Definicion precisa de funciones y Organizaciién
responsabilidades. Integral de Soporte para induccion y formacion del
Eventos personal.
Enfoque alineado a la misién
institucional. — ORGANlZACIONAL
E I O E =% Representacion grafica de la organizacion
E ( /’
u @
Facilidad de consultay uso. Formalizacién de los puestos clave.
Realiza un boceto de tu prototipo en bruto. Recuerda, esta es
una plantilla de planificacién, no es tu prototipo en bruto.
www.dinngo.es Design www.designthinking.es Comparte tus fotos usando nuestros materiales Disefiado por Dinngo, tu departamento externo de innovacién.
Thinki con el hashtag #materialesdinngo en redes
DnEOR “ettmneEn Wy aiimes e Slolele)

Nota. Modelo Design Thinking

Entendiendo el tema, este prototipo no se presenté como una version definitiva, sino
como una herramienta iterativa de implementacion y redaccion. Segun IDEO (2015),
prototipar implica “hacer visible lo invisible” por medio de bocetos tempranos de una
solucion que permitan obtener un feedback util y rapido. De esta manera, se pudo vizualizar

en la Figura 3 que las caracteristicas iniciales que tendria el Manual Administrativo seria




definir las funciones y responsabilidades, facilitar el uso y consulta, representar
correctamente los organigramas y que ademas, sirva de soporte para la inducciéon y formacion
del personal colaborativo.

Esta herramienta junto con el prototipo fueron impartidos a los diferentes miembros
administrativa de la EOIE, tomando las areas de Direccion, Gestion del Talento Humano,
Administrativo Financiero y Produccion Culinaria.

De tal manera como lo plantea Tim Brown (2009), fallar rapido para mejorar rapido.
Con esta implementacion se obtuvieron observaciones que luego fueron utilizadas para
elaborar una version mejor estructurada del Manual Administrativo con enfoque

organizacional.

2.3.Encuesta de Satisfaccion al usuario — Validar y Testear

En esta fase metodoldgica de “validar y testear” del enfoque Design Thinking, se
aplicaron tres instrumentos para asegurar la utilidad y facilidad del nuevo Manual
Administrativo Organizacional de la EOIE respondiendo las necesidades reales de los
usuarios, Esto inicio con la prueba de usabilidad aplicada al personal de la Escuela, lo cual
permitid refinar el prototipo del manual, continuando con dos encuestas de satisfaccion al
usuario, una que se aplicé antes (diagnostico anterior) y otra después para evaluar la

implementacion del nuevo manual.

2.3.1. Prueba de Usabilidad

Durante esta etapa de validacion del Manual Administrativo, se realiz6 una prueba de
usabilidad con los cuatro usuarios clave con lo que hemos venido trabajando: un directivo,
dos jefes de area y una colaboradora operativa. La herramienta utilizada se baso en la
plantilla desarrollada por la metodologia de DT (véase Figura 4), la cual nos permiti6 evaluar

de manera cualitativa, cinco aspectos criticos: Claridad de la Informacion, estructura



organizacional, relevancia de los procesos descrito, usabilidad del contenido para el trabajo
diario y disefio y presentacion visual. Los comentarios se obtuvieron mediante una encuesta,
rapida y precisa, a nuestros cuatro perfiles; sobre las cinco caracteristicas y una opinion

abierta para las posibles mejoras del prototipo. (Véase Apéndice D)

Figura 4.
Plantilla Base de la Herramienta “Prueba de Usabilidad”

P Pruebas de usabilidad
. ! I Objetivo:

@ Testear la experiencia del usuario sobre una posible
solucién. 3
Observaciones:
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Equipo: Xiomara Salazar, Maria Cusido = fecha: Julio 2025
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Nota. Modelo Design Thinking

Segun la metodologia de DT, este ejercicio es esencial para “observar como
interactuan los usuarios con el prototipo, detectar errores tempranos y validar el disefio desde
la perspectiva real del usuario”. Con esta plantilla y un sistema de caritas emocionales, se
conocid la experiencia y asi identificar puntos fuertes o caracteristicas a mejorar dentro del

Manual Administrativo (DesignThinking.es, s.f.).




2.3.2. Prototipo Mejorado

Guiandonos de los hallazgos obtenidos en la prueba de Usabilidad, se realiz6 la
iteracion del prototipo del Manual Administrativo. Esta etapa se aline6 con la fase de testeo
como principio de Design Thinking, donde se espera recibir un feedback para refinar la
solucion a partir de la retroalimentacion del usuario clave. Se aplicaron mejoras en como una
mejor representacion jerarquica del organigrama estructural, ajustes en la redaccion y
gramadtica y la incorporacion de un disefio dindmico de buena visualizacion. Esta nueva
version fue distribuida, de manera fisica y digital, con los actores clave, y significo una

evolucion del prototipo inicial. (Véase Apéndice E)

2.3.3. Encuesta de Satisfaccion
Identificacion

En ambas aplicaciones se considerd una muestra de 35 personas en total siendo los
usuarios directos de la EOIE entre administrativos, colaboradores contratados y personal
externo. Garantizando una correcta representacion, se implement6 primero una pregunta de
clasificacion inicial que asignaba al encuestado a una seccion especifica (administrativo o
colaborador), en funcion de su cargo dentro de la entidad. Esta medida posibilitd que las
afirmaciones evaluadas al perfil sean funcionales al sujeto de estudio, conforme a la
metodologia sugerida por el INEC (2019), estableciendo unidades de observacion

diferenciadas en funcién del tipo de usuario.



Disefno del Cuestionario

El disefio de las dos encuestas se enfoco en la medicion de afirmaciones especificas,
orientado a captar percepciones individuales cuantificables (INEC, 2019).

1) Encuesta 1 (diagnostico): Permiti6 medir la percepcion de los usuarios respecto al
documento con la estructura organizacional existente. Evaluando dimensiones
tales como la comprension de funciones, disponibilidad de informacion,
accesibilidad y claridad de funciones. Su meta consistid en establecer un punto de
partida que pudiera ser cuantificable.

2) Encuesta 2 (validacién): Examiné su aplicabilidad préctica, su influencia en la
coordinacién interdepartamental, la facilidad de consulta y los mecanismos de
actualizacion. El publico objetivo permaneci6 invariable y se observo la 16gica de
ramificacion por perfil.

Las dos encuestas de satisfaccion que se aplicaron fueron con escala tipo Likert de
cinco puntos (1 = Totalmente en desacuerdo; 5 = Totalmente de acuerdo) organizadas en
secciones por perfil del usuario (administrativo o colaborador). Las secciones incluyeron los
datos generales, las afirmaciones especificas segun el perfil, junto con preguntas cerradas y

abiertas, y una evaluacion global del nivel de satisfaccion. (Véase Apéndice F)

Construccion y Aplicacion

Una vez establecido el disefio, se realiz6 la construccion de las encuestas mediante la
plataforma digital de Microsoft Forms, para que la recoleccion sea por el correo institucional
(@espol.edu.ec) de los usuarios Se hizo ajustes técnicos en las encuestas que mejoro la
experiencia de los encuestados, como el uso de afirmaciones agrupadas en una matriz con la

escala tipo Likert y ramificacion que dirigi6 directo a la seccion pertinente.



Figura 5.
Diserio de Encuestas de Satisfaccion al Cliente

Evaluacién de la Implementacion y Satisfaccion del Manual
Administrativo de la EOIE

Este formulario tiene como objetivo evaluar la implementacién, utilidad y nivel de satisfaccién respecto al Manual Administrativo de la
Escuela de Organizacién Integral de Eventos (EOIE). Tu participacién es clave para seguir mejorando los procesos institucionales. La
informacion seré tratada de forma confidencial y usada tnicamente con fines de mejora interna.

Hola, Maria Jose. Cuando envie este formulario, el propietario vera su nombre y direccién de correo electrénico.

* Obligatorio

Datos Generales (A

1. ;Cuénto tiempo lleva participando en la EOIE? *

)

@ Menos de 6 meses

O 6 meses a 1 afo

Segunda Evaluacion del Manual Administrativo de la EOIE

Este segundo formulario tiene como objetivo evaluar la implementacién, utilidad y nivel de satisfaccién respecto al nuevo Manual
Administrativo Organizativo de la Escuela de Organizacion Integral de Eventos (EOIE). Tu participacion es clave para percibir la mejora de los
procesos institucionales. La informacién serd tratada de forma confidencial y usada Ginicamente con fines de mejora interna.

Hola, Maria Jose. Cuando envie este formulario, el propietario vera su nombre y direccién de correo electrénico.

* Obligatorio

Datos Generales ]

1. ;Ha leido al menos una vez el Manual Administrativo? *

O si
ONO

<)

Nota. Elaboracion Propia (2025)

La primera encuesta se aplico en el levantamiento de informacion y fue distribuida
por correo electronico institucional. Para fomentar la participacion de todos, se enviaron
recordatorios y se establecié un periodo definido de recoleccion. La segunda encuesta, que
fue aplicada tras la implementacion del manual, mantuvo la misma herramienta de aplicacion
y distribuida por los mismos medios directos. A diferencia de la primera encuesta, en esta
ocasion se optd por enviar un correo adicional a los administrativos para que motiven a los

colaboradores a la participacion en la encuesta.



Procesamiento y uso

El procesamiento de la informacion recopilada por parte de las dos encuestas fue
mediante la generacion automatica de datos que da Microsoft Forms, los cuales fueron
exportados y filtrados en Excel. Esta evaluacion detect6 insuficiencias vinculadas con la
comprension de funciones, la coordinacion interdepartamental, la accesibilidad a la estructura
organizacional y una capacitacion poco estructurada. Se implementaron componentes de
capacitacion y una reestructuracion general de la estructura en un manual con el objetivo de
potenciar la claridad administrativa. La segunda encuesta permitié corroborar la efectividad
de dichas modificaciones, poniendo énfasis en la satisfaccion global, la utilidad practica del
documento y la coordinacion entre las unidades funcionales. Las dos encuestas tomadas
desempefiaron un papel crucial en la recoleccidon de informacion que permitié medir de forma

cuantificable la satisfaccion de los usuarios directos y actores fundamentales de la EOIE, lo

que ayudo a comparar la situacion antes y después de usar el manual.

Tabla 1.

Comparacion Documental e implementacion del manual

Estructura Organizacional EOIE 2023

Manual

Documento limitado a la descripcion
jerarquica y organigrama general sin
correcta estructura organizacional.

Documento que integra organigrama,
objetivos, politicas, perfiles de puesto y
formatos.

Descripciones de responsabilidades
generales por area, sin detallar funciones
del area y especificaciones por puesto.

Descripcion de funciones,
responsabilidades, objetivos y competencias
clave por cargo, en un lenguaje sencillo y
comprensible.

No cuenta con las relaciones de
dependencia.

Desarrollo de matriz y descripcion de
relaciones entre areas funcionales.

Documento digital sin recursos visuales
destacados.

Version digital en PDF, estilo revista, y
fisica con anillado, diagramas visuales y
formato unificado y por éreas.

No se evidenciaba un plan formal de
distribucion ni capacitacion asociada con
el documento.

Distribucion formal a Direccion y Talento
Humano, envio digital a colaboradores y
reunion de entrega.

Sin mencidn directa de politica o
estandares.

Contenidos ajustados a las buenas practicas
de gestion de calidad y control interno.

Nota. Elaboracion Propia (2025)



Capitulo 3



3. Resultados y Analisis

En este capitulo se muestran los resultados obtenidos durante el desarrollo del proyecto.

3.1.Resultados de Herramientas Aplicadas

3.1.1. Observacion

Como resultado de la observacion se registrd que, aunque existia compromiso por parte
del personal de la EOIE, se presentaron momentos de duplicidad de tareas y falta de
coordinacién en los tiempos de servicio. Estas observaciones reflejaron una ejecucion
distante de la realidad esperada, lo que viene afectando generalmente la eficiencia del

servicio y la satisfaccion de sus comensales.

3.1.2. Entrevistas y Mapa de Empatia

Con base a los entrevistados, se realizaron cuatro mapas de empatia. Al analizarlos en
contraste, se identificaron varios sentimientos y algunos puntos de vista:

e Manifestaron frustracion dada la falta de una estructura organizacional.

e Dijeron que al no tener claras las funciones, se generaba sobrecarga y duplicidad de

tareas.

e Se valor¢ el trabajo en equipo como punto fuerte a conservar.

o Expresaron expectativas progresivas a mejorar con un Manual Administrativo.

Como respuesta a las diversas entrevistas semiestructuradas realizadas a nuestros cuatro

actores clave, en resumen:



Tabla 2.

Resumen entrevistas con los actores clave.

Usuario Cargo Organizacional Hallazgos Principales
MBA. Directora de Alimentos y - Reconoci6 que la EOIE carece de un manual
Maria Bebidas administrativo con guia de funciones.
Fernanda - Percibi6 sobrecarga de funciones en algunas
Salas jefaturas.
- Dificultades en el seguimiento de indicadores.
- Consideraba necesario contar con
lineamientos Optimos para mejorar la
eficiencia.
PhD. Numa Jefe de Gestion de - Indico duplicidad de tareas y confusion de
Sebastian Talento Humano roles administrativos.
Calle - Cree que la induccion puede ser mejor si
existird material formal.
- El registro de horas y valores era lento y poco
uniforme.
Miss. Jefe de Coordinacion de - Coment6 la falta de un cronograma claro y
Raizza Eventos poca comunicacion con produccion culinaria.
Maquizaca - Sefal6 que existen cambios de menu de
ultima hora que frustran la logistica.
- Siente carga excesiva.
Est. Ayudante de Cocina - Sefal6 que pueden existir retrasos por falta de
Leonela una planificacion en la produccion de
Lozano Alimentos.

- Indic6 que hay veces que no sabe a quién
reportar imprevistos.

- Sugirid capacitaciones de la practica de los
meseros.

Nota. Elaboracion Propia (2025)

Este analisis se utilizo como base primordial para validad las diversas necesidades reales

de los actores clave y dar las bases para el disefio del prototipo del Manual.

3.1.3. Prototipo en Bruto

El proceso del disefio culmind con la elaboracién del Manual Administrativo con enfoque

organizacional (Version 0.1), considerado como la realidad basada en el boceto del

“Prototipo en bruto”, plasmado en un documento final.



3.1.4. Prueba de Usabilidad

Para evaluar la implementacion y del manual, se aplic6 una encuesta de validacion a la
satisfaccion tipo Likert a los usuarios clave. La encuesta recopilé observaciones que fueron
organizadas dentro de la herramienta de “prueba de usabilidad, la cual presentd
recomendaciones varias como: correccion gramatical, ajustes visuales ligados a los colores
del logo de la EOIE y mejores en los formatos presentados.

La aplicacion de esta prueba se dio tras una reunién semiformal de validacion con los
actores, y en base a estos resultados, se modificoé el Manual Administrativo a una version
mejorada final. La herramienta (ver figura 6) mostrd una calificacion de 4.5 sobre 5 en los

aspectos de claridad, estructura, procesos descritos, usabilidad diaria y disefio visual.

Figura 6.
Herramienta Prueba de Usabilidad
4 Claridad de la Estructura Relevancia de Usabilidad del Disefio y A
Aspecto a evaluar informacion organizacional los procesos contenido para el presentacién
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U: 1 JOr: v X
= ]\p‘]jssl_:.ail;lﬂgria redaccién y estructurado los correctay manualte}s_p or area Colores
m Fernand ortografia temas del necesaria de trabajo para cotrectos
ernanda Manual mejor aplicacién
Salas nua
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. Mejorar la . Procesos De facil .
— Usuario 2: coherencia en Mejorar el escogidos y aplicacion por dﬁllaelﬁir:;neo]
=} Miss. Raizza los textos con Organigramay establecidos buena relacién de cu{]r
Maquizaca imagenes s jerarquia correctamente estructura
@OORE | @RCRe | @ X | @eco¥ | @aoX
) S entra
Usuario 3: Informacion € E?E;n Procesos Detalle de cada Se EHEUEHIIEl‘dE
PhD. clarayacorde a estructuradoy correctos que se departamento y manera concisa
Sebastian los solicitado claro realizan a diario sus funciones y entendible
Calle
U 04: Redaccis Estructura Seresponde de El manual Se recomienda
Uaios: | Relwdin || Mgy mes © | i | it
Q L ] entFe)n d%miento coherente con lo adecya_cla alo herramienta manual, colores
LZZI:IC‘? requerido solicitado estratégica dela EOIE
Y @OOOX | @ X | @ X | ® DRORE® J

Nota. Modelo Design Thinking




3.2.Resultados del Manual Administrativo

El Manual no solo document6 funciones y roles de cada area de trabajo, en todas las areas
analizadas el aporte principal fue la claridad organizacional, reduccion de duplicacion de
tareas y la induccion de mejores procesos en la capacitacion del personal nuevo de la EOIE.

Estos hallazgos se compararon con el documento que anteriormente utilizaba la EOIE,
conocido como “Estructura Organizacional”, del 2023, y con el Manual Administrativo con

enfoque organizacional.

Tabla 3.
Comparacion - Resultados Identificados
Aspecto Resultado identificado
Alcance Se aumento la cobertura y profundidad de
la informacion.
Claridad de funciones y Se desarrollo claridad de roles y se redujo
responsabilidades la ambigtiedad.
Relaciones interdepartamentales Se mejoro la comunicacion y
coordinacion interna.
Accesibilidad y formato Se dio mayor accesibilidad y facilidad de
consulta.
Difusion interna Se profundizé y se dio entendimiento del
documento.
Alineacién normativa Cumplimiento normativo y apoyo
institucional.

Nota. Elaboracion Propia (2025)

3.2.1. Analisis de Encuestas de Satisfaccion (Antes vs. Después)

- Primera encuesta aplicada

Fue aplicada a colaboradores y administradores de la EOIE, obteniendo 16 respuestas.
Percibiendo la utilidad de su primer documento, llamado Estructura Organizacional de la
EOIE, en relacion con la estructura y funcionamiento de la organizacion.

En la siguiente tabla (7abla 4) se presentan los resultados obtenidos respecto al
conocimiento acerca de la existencia de la Estructura Organizacional de la EOIE,

identificando la percepcion global de los encuestados con perfil de colaboradores.



Tabla 4.
Datos de Evidencia Conocimiento del Manual

.Sabias que la EOIE cuenta con un Manual Administrativo?

Conocimiento de Manual Conteo Porcentaje de recuento
por los colaboradores
Si 2 18%
No 9 82%
Totales 11 100%

Nota. Elaboracion Propia (2025)

Figura 7.
Diagrama de Pastel Evidencia Conocimiento del Manual

Conocimiento sobre el manual por los colaboradores
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Nota. Elaboracion Propia (2025)

Se puede observar (Tabla 4 y Figura 7)que solo un 18% de los participantes en la
encuesta asegurd tener conocimiento del manual, mientras que un 82% no. Esta prueba
evidencid una ausencia de interaccion y propagacion inicial del documento en el seno de la

organizacion.

De igual forma, se analizé la contribucion que han podido percibir de los aportes que

daba la estructura organizacional anterior y obtuvimos lo siguiente:



Tabla 5.
Datos Evidencia Contribucion del Manual

,Considera que el Manual Administrativo ha contribuido a la organizacion general

de la EOIE?
Mejoramiento de Conteo Porcentaje de recuento
experiencia laboral
Si 4 25%
Parcialmente 10 63%
No 2 13%
Totales 16 100%

Nota. Elaboracion Propia (2025)

Figura 8.
Diagrama de Pastel Evidencia Contribucion del Manual
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Nota. Elaboracion Propia (2025)

Como se muestra en Tabla 5 y Figura 8, el 63% de los encuestados marcaron la casilla
"parcialmente", lo que contrastdé con mayor fuerza el desconocimiento del manual. Por otro
lado, solo un 25% lo califico de manera totalmente positiva y un 13% dijo que el manual no
contribuyo, evidenciando que atin quedaba mucho por hacer en la forma de implementacion y

uso del manual.

Terminando con el andlisis, medimos el nivel de satisfaccion general de los que
pertenecen a la escuela respecto a la Estructura Organizacional; y present6 los siguientes

datos:



Tabla 6.
Datos de Evidencia Nivel de Satisfaccion post Manual

,Qué nivel de satisfaccion tiene con respecto a la implementacion de este nuevo
Manual Administrativo-Organizativo?

Nivel de satisfaccion Conteo Porcentaje de recuento
Totalmente desacuerdo 3 19%
En desacuerdo 1 6%
Neutral 6 38%
De acuerdo 4 25%
Totalmente de acuerdo 2 13%
Totales 16 100%

Nota. Elaboracion Propia (2025)

Figura 9.
Diasrama de Pastel Nivel de Satisfaccion Post Manual
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Nota. Elaboracion Propia (2025)

De acuerdo con la Figura . se reflejo que 37% de los encuestados se concentraron en
el nivel neutral, seguido con un 25% que estuvieron de acuerdo y en menor medida con un
13% manifestaron estar totalmente de acuerdo. Estos resultados muestran que, en la etapa
inicial, la percepcion general era dispersa, predominando posturas neutrales, pero con
presencia significativa de insatisfaccion que mostro la necesidad de realizar ajustes y disefio

de un nuevo manual.



- Segunda encuesta aplicada
Fue tomada después de implementar el manual, proporciono 15 respuestas, repartidas
entre directivos/administrativos y colaboradores de la EOIE. En esta ocasion, el cuestionario
se enfocd en evaluar el nivel de utilidad y satisfaccion en relacion con el manual como
instrumento de administracion, centrandose en usar las mismas afirmaciones para poder notar

la variacién con respecto a la primera encuesta.

Después de realizarlo, enviamos el manual junto con esta encuesta. Como primer
punto, evaluamos si este manual mejor6 la experiencia laboral y la organizacion general de

EOIE. Obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 7.
Datos Evidencia Mejora laboral post Manual

.Considera que la implementacion del Manual Administrativo-Organizativo mejora
la experiencia laboral y la organizacion general de la EOIE?

Mejoramiento de Conteo Porcentaje de recuento
experiencia laboral
Si 12 80%
Parcialmente 3 20%
No 0 0%
Totales 15 100%

Nota. Elaboracion Propia (2025)

Figura 10.
Diagrama de Pastel Mejora Laboral post Manual
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Nota. Elaboracion Propia (2025)



De acuerdo con la Figura 10, se cambid la percepcion de los encuestados respecto al
mejoramiento de su experiencia laboral tras la implementacion del Manual Administrativo.
La mayor parte de los encuestados, que representa el 80%, expres6 que el manual si aportd
directamente a mejorar su experiencia laboral, mientras que el 20% restante sefial6 que lo
hizo de forma parcial.

Adicionalmente, se pudo llevar a cabo un analisis comparativo de las afirmaciones
evaluadas. Estas fueron divididas y personalizadas seglin los dos perfiles, calculando el

promedio de los resultados. Los colaboradores obtuvieron los siguientes datos:

Tabla 8.
Comparativo de Resultados de Encuestas a Colaboradores
Afirmaciones para Colaboradores Promedio 1 Promedio 2
encuesta encuesta

S¢ exactamente qué tareas me corresponden en 4.36 4.45
cada tipo de evento
Conozco y consulto el manual para guiar mis 2.82 3.27
funciones.
He recibido la capacitacion necesaria para aplicar 2.45 3.45
al manual.
Dispongo de herramientas y materiales adecuados 3.82 4
entre areas antes de un evento.
El manual facilita la coordinacion entre equipos 2.73 3.91
(logistica, catering, soporte).
El manual contribuye a un ambiente de trabajo 2.82 4.09
colaborativo.
Siento que mi retroalimentacion sera considerada 3.64 4.09

en futuras mejoras.

Nota. Elaboracion Propia (2025)



Figura 11.
Comparacion de Resultados de Colaboradores antes y después de la Implementacion del Manual
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Nota. Elaboracion Propia (2025)

De acuerdo con la Tabla 8, en los descubrimientos fundamentados en las
declaraciones de los empleados, se aprecia que estas aumentaron en casi todas las
dimensiones analizadas después de la implementacién del Manual Administrativo. Primero,
en ambas encuestas, la afirmacion "Sé exactamente qué tareas me corresponden en cada tipo
de evento" obtuvo una puntuacién alta, mejorando un poco (4,36 a 4,45), lo que demuestra
que la definicion de funciones se consolido desde el comienzo, pero se robustecio con el

manual.

Ademas, las afirmaciones sobre el uso del manual para guiar funciones (de 2,82 a
3,27) y la importancia de la retroalimentacion (de 3,64 a 4,09) mostraron progresos
significativos, lo que indica que los empleados estdn empleando el manual de manera mas
exhaustiva. Finalmente, el punto "El manual contribuye a un entorno de trabajo colaborativo"

aumento de 2,82 a 4,09, evidenciando que la implementacion fomento la unidad interna y el



trabajo en equipo. Por lo consiguiente, se examinaron las perspectivas de los Administradores

respecto a la implementacion del Manual. Como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 9
Comparacion de Resultados Encuestas a Administradores
Afirmaciones para Administradores Promedio 1 Promedio 2
encuesta encuesta

El manual refleja claramente la estructura 2.80 4.5
organizativa de la EOIE.
Las funciones y responsabilidades de cada puesto 3 4
estan claramente descritas.
El manual ha permitido reducir errores 3.2 4.5
administrativos.
Puedo encontrar la informaciéon que necesito en 2.2 4
menos de 2 minutos.
El formato (digital o impreso) facilita la consulta 3 4.5
diaria.
El manual reduce el tiempo invertido en resolver 3 4.25
dudas administrativas.
Existe un mecanismo claro para sugerir cambios 2 4.5
al manual.
Las actualizaciones del manual se comunican de 24 4.5

forma oportuna.

Nota. Elaboracion Propia (2025)

Figura 12.
Comparacion de Resultados de Administradores antes y después de la Implementacion
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Nota. Elaboracion Propia (2025)



De acuerdo con la Tabla 9, se mostrd un avance significativo, particularmente en los
elementos que obtuvieron un puntaje de 4,5 en la segunda encuesta: la claridad de la
estructura organizativa, la disminucion de errores administrativos, la sencillez para consultar
el documento, la presencia de un sistema para sugerir modificaciones y la comunicacion
apropiada de las actualizaciones. Ademas, se not6 un progreso notable en los indicadores que
alcanzaron el 4,0, tales como la claridad en las responsabilidades y tareas de cada puesto y la
mayor rapidez para acceder a la informacién. Por otro lado, la reduccion del tiempo asignado
a solucionar cuestiones administrativas lleg6 a 4,25, evidenciando en general un

robustecimiento global de la administracion y eficacia interna de la EOIE.

El Manual no solo logrd esclarecer las funciones, sino que también fortalecio la
capacitacion, la coordinacion entre areas y la colaboracion, las cuales fueron vitales para

mejorar los procesos organizativos en la EOIE.

Al analizar la tendencia global de satisfaccion, se logré un panorama claro que facilitd
resumir ambas encuestas en un solo indicador que se puede comparar. Esto se hizo usando el

promedio de la distribucion con escala de Likert, lo que resulto en:

Tabla 10.
Promedio de Nivel de Satisfaccion Global en Encuestas 1y 2
Nivel de Satisfaccion Promedio
Encuesta 1 3.0625
Encuesta 2 4.4

Variacion 1.3375




Figura 13.
Tendencia Global del Nivel de Satisfaccion (Encuestas 1y 2)

Tendencia Global de la Satisfaccion

Encuesta 1 Encuesta 2

Nota. Elaboracion Propia (2025)

De acuerdo con la Tabla 10, 1a media global de satisfaccion pasé de 3,06 en la primera
encuesta a 4,4 en la segunda, lo que supuso una variacion positiva de 1,33 puntos. Este
aumento confirmé que el manual no solo trajo claridad y estructura, sino que también mejord

la satisfaccion de la comunidad EOIE.

3.3.Analisis de Relacion Costo-Beneficio

En esta seccion del proyecto, se llevo a cabo un analisis de la relacion costo-beneficio
para medir la viabilidad econdmica. Se compararon los costos asociados de implementacioén
con los beneficios derivados del Manual, desde una perspectiva proxima a la realidad, con el

fin de establecer rentabilidad para la EOIE.

3.3.1. Costos de Implementacion

Los costos en horas implementados fueron planificados considerando los recursos
humanos y los materiales involucrados en cada fase, desde el diagndstico inicial hasta la

entrega formal del documento.



Tabla 11.

Detalle Costos de Implementacion

Costo Detalle Horas Precio
Implementadas Estimado

Diagnéstico inicial ~ Honorarios por consultoria que 25 $35
incluyo: 4 entrevistas, preguntas,
revision documental,
asesoramiento.

Disefo Elaboracion de manual: redaccion, 40 $200
diagramacion, organizacion de
contenido, herramienta de disefio.

Validacion y ajustes  Revision interna con actores clave: 20 $80
reuniones, pruebas de usabilidad y
redisefio.

Entrega y materiales Entrega fisica y digital: impresion 5 $20
de manuales fisicos anillados.

Total 90 horas $335

Nota. Elaboracion Propia (2025)

Se generaron costos que pueden ser cubiertos por la estructura académica de la

ESPOL. Es importante tener en cuenta la inversion en nuevos puestos en la organizacion

interna, que se proponen como parte de la mejora del organigrama y sus responsabilidades.

Generando un costo 6.5 horas por semana siendo en el caso del Asistente de compras y, al

Asistente de coordinacion y calidad se lo podria requerir 5 horas semanales, tomandolo como

un costo indirecto de la MO, plantea que estas funciones se roten dentro del personal actual

por colaboradores que no estén cumpliendo el total de sus horas establecidas, de esta manera

no se genera como un costo extra.

Finalizando los costos asociados esta el costo por proyeccion de aumento de

capacidad de comensales, los que generan costos de $3768.34 teniendo en cuenta que se den

6 eventos de 200 comensales al afio.



3.3.2. Beneficios de Implementacion

Este manual permiti6 identificar y cuantificar beneficios en tres niveles: operativo,
estratégico y de formacion. Estos tres niveles se relacionaron directamente con el uso de
indicadores de desempefio (KPI) para la optimizacion de recursos, mayor eficiencia

institucional y un aprendizaje formativo organizacional estructurado.

Beneficio Operativo

e Disminucion del tiempo invertido en correccion de errores administrativos:

Error: Inexistencia de descripciones por puesto; duplicidad de roles.

KPI: Tiempo invertido en correccion por funciones y responsabilidades.

Donde:

TPR = Horas de correccion de errores / Numero total de errores

N° de errores por duplicidad de tareas= 8 errores / mes

Horas-hombre perdidas en correccion de errores = 5 horas/ mes

Calculo:

v" TPR = 5 horas / 8 errores
v" TPR =0.63 horas ~ 38 minutos

Meta de reduccion esperada del 50% del TPR.

v" TPR reducido= TPR * 50%
v" TPR reducido = 38 * 50%

v" TPR reducido = 19 minutos



Recalculo:

v" 19 minutos = Horas / 8 errores
v" Horas = 8 errores * 19 minutos
v" Horas = 152 minutos ~ 2 horas 53 minutos

Error: Confusion sobre quién reporta a quién (lineas de autoridad poco claras).

KPI: Tiempo invertido en correccioén por funciones y responsabilidades.

Donde:

TPR = Horas de correccion de errores / Numero total de errores

N° de retrasos/mes en aprobaciones por falta de claridad jerarquica =

7 errores/mes

Horas-hombre perdidas en aclarar cada decision no correspondida =

4 horas/mes

Calculo:

v" TPR =4 horas / 7 errores
v" TPR = 0.57 horas ~ 34 minutos

Meta de reduccion esperada del 60% del TPR

v" TPR reducido= TPR * 60%
v TPR reducido = 34 * 60%
v TPR reducido = 20 minutos

Recalculo:

v" 20 minutos = horas / 7 errores

v" Horas = 7 errores * 20 minutos = 140 minutos ~ 2 horas 33 minutos



Tabla 12.
Detalle Errores/Beneficios Operativos

Errores Horas Horas Ahorro Ahorro
dministrati perdidas perdidas mensual anual
administrativos antes después.
No existencia de descripciones 5,0h 2,53 h 2,47h 29,64 h
por puesto; que asumen tareas
que no les corresponden.
Confusion sobre quién reporta 4,0h 2,33 h 1,67 h 20.04
a quién (lineas de autoridad
poco claras).
Total, de ahorro 9,0 h 4,86 h 4,14 h 49,68 h

Nota. Elaboracion Propia (2025)

e Optimizacion del tiempo en el proceso de compras mediante la especializacion del

Asistente de Compras.

KPI: Tiempo invertido en correccion por funciones y responsabilidades.

Donde:

Ahorro fijo considerado: 20 minutos = 0,33 horas.

Formula KPI:

Ahorro de horas

%Reduccién = x 100

Horas actuales
Horas nuevas:

Horas actuales x (1 — )

Donde r es la tasa de reduccion en decimales.



Tabla 13.

Estimacion de Ahorro de Tiempo y % de Reduccion por Correccion de Funciones

Horas Horas proximas Ahorro % Reduccion
actuales Horas actuales * (1 - r) 20 minutos (Ahorro de horas/Horas
actuales)/100
0.75 0.42 0.33 44%
1 0.67 0.33 33%
1.25 0.92 0.33 26.4%
2 1.67 0.33 16.5%
3 2.67 0.33 11%

Nota. Elaboracion Propia (2025)

Con la incorporacion del asistente de compras, se considera un ahorro operativo de

0.33 horas por evento en las compras, permitiendo optimizar el tiempo empleado para las

compras necesarias segin el nimero de personas atendidas en cada evento. Por la misma

razon, se identificaron 5 diferentes escenarios de tiempo entre 0.75, 1, 1.25, 2 y 3 horas,

dandonos un calculo de KPI en cada caso.

La reduccion porcentual oscila entre el 11% y el 44%, con un promedio de reduccion

calculado que fue de 14%, considerando eventos de entre 10 a 150 comensales.

Tabla 14.

Calculo del Ahorro Total de Horas segun Numero de Comensales por Evento

Namero de Horas Horas nuevas Ahorro por N.° eventos Ahorro
comensales actuales  aproximadas. evento en horas al afio total
0-10 0.75 0.42 0.33 48 15.84
11-20 1 0.67 0.33 48 15.84
21-30 1.25 0.92 0.33 48 15.84
31-70 2 1.67 0.33 48 15.84
71-150 3 2.67 0.33 48 15.84
Totales 288 95.04

Nota. Elaboracion Propia (2025)



En un escenario de 288 eventos anuales, tomando que se realicen 6 eventos por
semana, el ahorro agregado asciende a 95 horas-hombre al afio, optimizando los recursos
humanos y la eficiencia de la EOIE.

Beneficios Estratégicos:

e Crecimiento institucional a partir de la implementacion del Manual

Un ejemplo claro de este beneficio estratégico es que se puede ampliar la capacidad
de atencion a eventos. Antes, la escuela llegaba a servir hasta 150 comensales por evento, ya
que dependia mucho del trabajo administrativo y no se tenia muy claro la asignacion de
responsabilidades. Después del Manual, la institucion cuenta con mejores instrumentos para
sincronizar recursos, planificar procesos y disminuir tiempos de ejecucion, que le permiten

visualizar atendiendo hasta 200 comensales eficientemente.

Tabla 15.
Proyeccion de Ingresos por Servicio segun Numero de Comensales
N° BOXLUNCH ALMUERZO COFFEE BREAK DESAYUNO  ALMUERZO2 | COFFEE BREAK2  COCTEL
10 32,06 39,86 38,46 54,76 51,36 49,16 47,36
20 49,99 65,58 62,78 73,38 74,78 70,38 72,38
30 67,9 91,3 87,1 100 104,2 97,6 107,5
40 88 127,2 121,6 138,8 152,4 143,6 156,8
50 101,9 156,9 149,9 161,4 179,8 168,8 185,3
60 123,8 173,6 170,2 196 200,3 2116 2114
70 137,7 200,3 192,3 226,6 2442 223,38 2319
80 169,82 244,22 253,02 283,42 321,82 304,22 294,62
90 183,72 277,92 265,32 310,02 353,22 333,42 327,12
100 197,62 299,62 285,02 336,62 402,62 380,62 371,62
110 211,52 321,32 305,92 369,22 422,02 397,82 392,12
120 225,42 343,02 326,52 383,82 441,42 415,02 412,62
130 254,6 368 352 427,7 490,1 461,5 4624
140 268,5 401,7 393,8 442,3 509,5 478,7 482,9
150 2824 4234 409,2 470,9 542,9 509,9 517,4
160 296,3 421,1 438,7 4435 520,3 485,1 537,9
170 310,2 448,8 459 484,1 565,3 528,33 584,4
180 339,39 479,79 454,1 527,99 614,39 574,79 634,19
190 353,29 501,49 4739 514,59 605,79 563,99 626,69
200 367,19 523,19 495,2 529,19 625,19 581,19 647,19

Nota. Elaboracion Propia (2025)
La proyeccion muestra que, al aumentar la capacidad de la EOIE de 150 a 200
comensales, los ingresos por evento aumentan en cada uno de los servicios que ofrece. Esto

se debe a la economia de escala: mientras mas personas atienden, mas se diluyen los costos



fijos y de personal, y mayor ganancia obtienen. Teniendo en cuenta que en afio se realicen se

realice ya sea 1 evento por cada servicio de 200 comensales, se generaria una ganancia de:

Tabla 16.
Proyeccion de Costos, Ingresos y Ganancias por Servicio para 200 comensales
Producto N° Costo Ingreso Ganancia
Comensales
Box lunch 200 $367.19 $1070 $702.81
Almuerzo tipo 200 $523.19 $1252 $728.81
A
Coffeee break 200 $495.19 $1242 $746.81
Tipo A
Desayuno 200 $529.19 $1944 $1414.81
Almuerzo tipo 200 $625.19 $2000 $1374.81
B
Coffee break 200 $581.19 $1964 $1382.81
Tipo B
Coctel 200 $647.19 $1916 $1268.81
TOTALES 1200 $3768.34 $11388 $7619.66

Nota. Elaboracion Propia (2025)

Beneficios Formativos:

El diagnostico inicial mostrd que un 81.8% de los colaboradores no habian recibido
capacitacion con respecto al contenido del Manual (Figura #), lo cual representd una brecha
significativa en formacion. Tras la aplicacion de la encuesta 2, se obtuvo como resultado que,
para la afirmacion “La coordinacion con otras areas puede mejorar después de la
capacitacion” existe un promedio de 4.36/5, el cual indic6 un alto contraste en que una
capacitacion en lectura del Manual disminuy¢ las horas de capacitacion no remuneradas,
aumentando la formacion interna en los colaboradores y brindando una estandarizacion de la

capacitacion.



Figura 14.
Diagrama Pastel de Capacitacion de los Colaboradores sobre el Contenido del Manual
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Nota. Elaboracion Propia (2025)

En este apartado de los beneficios identificados para la formacion de profesionales en la
EOIE, se estudio la capacitacion e induccion, siguiendo la politicas y funciones que brindo el
manual. Se realiz6 un analisis del estimado y su esperada interpretacion, desarrollando a

fondo el KPI de Cumplimiento de Objetivos.
e Reduccion de horas de capacitacion.

Se mide la tasa de cumplimento de objetivos (TCO), pero en este caso el objetivo es
reducir las horas de capacitacion, dado que un manual hace que la formacion sea rapida y
efectiva.

TCO (invertido) = Meta de horas/ Horas reales * 100

Datos Estimados:

v Linea base real (antes del manual)= 80 horas/ afio de capacitacion por trabajador.
v" Meta (con el manual)= 70 horas / afio (-12.5%)

v Resultado real= Se estimaron 70 horas por afio y por colaborador.



Calculo:

TCO=70/70 * 100 = 100%

El indicador sefial6 un cumplimiento del 100% de lo esperado, lo que implic6d una
reduccion del 12.5% en las horas de capacitacion. Y esto se traduce directamente en un
ahorro estimado de 5 horas por trabajador al afio.

e Personal Formado segiin el Contenido del Manual y capacitacion

v Personal real: plantilla activa de 35 personas (docentes, asistentes y brigadas).

v Meta: duplicar el porcentaje de 18.20%, que es igual a 7; por 14 personas o mas.

v Resultados= 27 personas fueron capacitadas con base en el contenido del Manual.
Calculo:
TCO =27/14 *100 =192.85%

Sobrecumplimiento en cobertura del 82.85%. Quiere decir que los colaboradores de la

EOIE conocen sus funciones de una forma directa, cumpliendo con la homogeneidad del
servicio entre relaciones por areas. Tomando en cuenta que cada colaborador, ahorré 5 horas
de capacitacion y dentro de la escuela existen 27 colaboradores.

3.3.3. Viabilidad Economica

Se detallan en las siguientes tablas un analisis de la relacion costo-beneficio para

verificar la rentabilidad del Manual.

Tabla 17.
Resumen Costos de Implementacion
Costo Horas Total, horas
Diagnostico inicial 25 90 horas
Disefio del manual 40
validacion y ajustes 20
Entrega y materiales 5

Nota. Elaboracion Propia (2025)



Tabla 18.
Resumen Beneficios tras Implementacion

Beneficio horas Detalle Beneficio a Total
un aio

Menos correcciones por 29.64 De 5Sha?2.53h/mes  29.64 horas
funciones/puestos ahorro: 2.47h/mes

Menos retraso por lineas 20.04 De 4h a2.33h/mes  20.04 horas

de autoridad ahorro: 1.67h/mes 279.72
horas

Optimizacion de compras ~ 95.04 0.33h por evento 95.04 horas

(asistente) 288 eventos/afio

Menor tiempo de 135 Sh ahorradas por 135 horas

capacitacion colaborador

27 colaboradores

Nota. Elaboracion Propia (2025)

Relacion Costo — Beneficio:

Calculando:

Costo de Implementacion = 90 horas

Beneficios Totales = 279.72 horas

Beneficio Neto = Beneficios Totales - Costo de Implementacion = 189.72 horas

Relacién C/B = 189.72 horas / 90 horas = 2.108 horas

Calculando en términos monetarios:

v

v

del Manual Administrativo, la EOIE tiene un retorno de 279.72 horas en beneficios, es decir

Costo de Implementacion = $4103.34 horas

Beneficios Totales= $8179.1horas

Beneficio Neto = Beneficios Totales - Costo de Implementacion = $4075.76
Relacion C/B = $ 4075.76/ $4103.34 = 0.99 equivale

El andlisis reflejo que, por cada 90 horas invertidas en implementacion y elaboracion

9

2.1 horas productivas por cada hora invertida, demostrando ser altamente rentable en su

operacion. En valores monetarios, con un costo de $4,103.34 y un ingreso de $8,179.10, el



beneficio neto fue de $4,075.76, para una relacion de 0.99 (=1). Y esto hace que el proyecto
esté en punto muerto. Es decir, por cada dolar gastado en el manual se recupera casi en su

totalidad en ganancias, lo que pone al proyecto en punto de equilibrio.

Figura 15.
Analisis de Costos vs Beneficios del Manual Administrativo

Costos vs Beneficios (Horas)
300

250

200

150

Horas

100

0

Costos (horas) Beneficios (horas)
Concepto

Nota. Elaboracion Propia (2025)
3.4. Aportes Académicos y Organizacionales

En el ambito académico-cientifico, se obtuvieron resultados que dividieron el
proyecto en varias etapas. Estas etapas se han visto por competencias a lo largo de la carrera

en diversas materias, como se muestra a continuacion:



Figura 16.
Resultados Obtenidos del Proyecto segun Competencias

Competencia Resultado obtenido
Desarrollo La reestructuracion de puestos, funciones y estructuras
organizacional jerarquicas, incluyendo sugerencias de nuevos puestos y

relaciones interdepartamentales.

Gestion documental La creacioén del manual administrativo con enfoque
organizacional y, adicionalmente, cinco formatos de manuales
por unidad funcional y una ficha de presentacion.

Control interno Se aclararon las responsabilidades de cada puesto por unidad
funcional y los mecanismos de verificacion interna para
prevenir duplicidades.

Auditoria interna de Se recopild informacion por medio de observacion,
procesos (levantamiento  entrevistas, revision documental, lo que permitié conocer a la
de informacion) EOIE.

Nota. Elaboracion Propia (2025)

También aport6é ambito académico cientifico al dejar registro metodoldgico que esta
combinado con Design Thinking y documental; puede ser replicable en otros estudios de
gestion y control organizacional.

Por otro lado, en el &mbito organizacional, es util para empresas que desean fortalecer
su control interno, mejorando la comunicacion en el soporte a auditorias, certificaciones o
procesos de mejora continua. De este modo, se lo alineo al perfil de la carrera, cuyo objetivo
es proveer a las organizaciones bases solidas para garantizar un trabajo ordenado, medible y
sostenible.

Adicionalmente, el proyecto se vincul6 con el ODS 8: promover el crecimiento
econdémico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo
decente para todos”. Promoviendo practicas organizativas que favorecen el objetivo de este
ODS mediante la mejora continua, la innovacién administrativa y la creacion de entornos de

trabajo mas estructurados.



Capitulo 4



4. Recomendaciones y Conclusiones

4.1.Recomendaciones

Segun los resultados de la investigacion y el anélisis de los procedimientos
administrativos de la Escuela de Organizacion Integral de Eventos (EOIE), se sugiere un
grupo de recomendaciones para que la gestion institucional sea sostenible y mejore de forma
continua.

Se aconseja, en primer lugar, que el Manual Administrativo se actualice cada afio para
conservar la informacion sobre funciones, responsabilidades, procedimientos y regulaciones
actuales. Esta revision periodica hara posible que el documento mantenga su valor como guia
organizacional, evitando asi los rezagos con respecto a los cambios operativos y académicos
de la institucion.

Se propone optimizar la distribucion de funciones mediante el establecimiento de
esquemas de redistribucion de tareas y horarios rotativos, para que el personal actual tenga la
capacidad de desempenar los trabajos propios de las posiciones sugeridas de asistente de
compras y asistente de coordinacion y calidad. Esta estrategia no requiere un aumento de
presupuesto mediante nuevas contrataciones; en cambio, se optimiza el talento ya disponible
y se asegura que las funciones fundamentales para la institucion estén cubiertas. Esto asegura
una utilizacién mas eficiente de los recursos financieros y humanos, lo que mejora el control
de los procesos y la calidad del servicio en la EOIE.

Asimismo, se considera esencial la confeccion de un manual adicional de capacitacion
que especifique los contenidos especificos para cada area funcional (cocina, servicio y
coordinacion de eventos). El documento mencionado tiene que definir protocolos
estandarizados e instrucciones claras para la capacitacion de los empleados, lo cual ayudard a
mejorar la profesionalizacion, la uniformidad en el desarrollo de las tareas y la calidad del

servicio prestado.



Se sugiere también establecer procedimientos para la evaluacion regular del servicio
al cliente y encuestas de clima laboral, con el proposito de detectar sistematicamente las
percepciones de los colaboradores internos, asi como las de los usuarios externos. Los datos
adquiridos de estas herramientas haran posible que la EOIE afiance su cultura de hospitalidad
y, a la vez, simplificaran el proceso de tomar decisiones enfocadas en perfeccionar
constantemente la administracion del talento humano.

Se recomienda asignar con precision las responsabilidades de cada posicion laboral
para mejorar la utilizacion del tiempo y liberar espacios que beneficien la planificacion
estratégica. Asi, los colaboradores tendran la posibilidad de invertir esfuerzos en innovar y
buscar mejoras en sus campos de competencia, lo que tendra un efecto positivo sobre la
eficiencia organizativa y la calidad de los servicios ofrecidos.

Finalmente, establecer mecanismos de medicion periodica del servicio al cliente y del
clima laboral, a través de encuestas. Estas herramientas haran posible identificar sensaciones
internas y externas, fortalecer la cultura de hospitalidad y tomar mejores decisiones para la
mejora continua.

Definir indicadores de desempefio organizacional, tales como:

« Indice de cumplimiento de funciones por area.

» Satisfaccion del cliente.

* Horas-hombre optimizadas.

* Con qué frecuencia se consulta el manual como referencia.

Las sugerencias propuestas en este documento fortalecen la sostenibilidad de la EOIE,
garantizan que el manual sea pertinente a largo plazo y afianzan una cultura organizacional
fundamentada en la eficiencia, la participacion y la innovacion. De este modo, la institucion

no solo asegura que sus procesos sigan funcionando, sino que se posiciona estratégicamente



para lograr su vision y mision, convirtiéndose en un modelo a seguir en términos académicos

y operativos al organizar eventos.

4.2.Conclusiones

Elaborar el presente proyecto permitié diagnosticar y analizar la situacién
organizacional de la Escuela Integral de Organizacion de Eventos (EOIE) a través del uso de
principios del Design Thinking y herramientas participativas para la realizacion y elaboracion
de manuales y encuestas de satisfaccion por medio de observacion directa y revision
documental. Se concluye que la escuela enfrentaba limitaciones en su gestion administrativa
y operativa. Entre las principales observaciones se destaca la falta de un manual
administrativo estructurado, generando duplicidad de funciones, descoordinacion entre areas
y dificultades de comunicacion hacia el personal de las diversas areas de trabajo.

Los principios del Design Thinking fueron fundamentales para dar solucion a estas
necesidades:

Empatizar y Diagnosticar: En esta etapa se logré entrevistar y encuestar al personal,
donde identificamos sus percepciones, necesidades y dificultades. El lograr empatizar con los
usuarios claves, que fueron entre administradores y colaboradores, se revelo la falta de
conocimiento sobre el manual y la claridad en las funciones asignadas, la poco capacitacion
de perfiles y responsabilidades y la dificultad de acceso en cuanto a la informacién relevante
del manual.

Prototipar: Se elabor6 un primer borrador del Manual Administrativo con la
participacion de los actores clave de cada area funcional, junto con la creacion del
organigrama estructural , descripcion de funciones y politicas generales. El cual se logro6 a
partir de informacion recopilada en la primera etapa y con las etapas propuestas para la

elaboracién de manuales administrativos, en especial con el concepto organizacional.



Testear y Validar: El manual se sometio a revision y aprobacion a través de la
retroalimentacion de los usuarios, junto con pruebas de usabilidad propias de la metodologia
Design Thinkig, lo que asegur6 su relevancia y viabilidad, por otro lado, se logré medir la
satisfaccion de los clientes internos con encuestas de satisfaccion que se la realizo en dos
etapas y con escala Likert.

De esta manera, el Manual Administrativo Organizacional no solo soluciono los
problemas detectados, sino que se transformo en una herramienta viva que impulsa la mejora
continua, la innovacién y el desarrollo profesional de los colaboradores.

Los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion indicaron que los
trabajadores notaban falencias en la comprension de responsabilidades, en la claridad de
procesos y en la accesibilidad de la informacion.

No obstante, tras la implementacion del Manual Administrativo desde una perspectiva
organizativa, se observo un progreso considerable en la organizacion y en la estructura
interna, evidenciado por la elaboracién de un organigrama preciso y sistematizado. Este
proceso fortalecid la comunicacion, mejord la coordinacion de funciones y aument? la
eficiencia en la ejecucion de eventos, lo que contribuy6 al cumplimiento de los objetivos
establecidos en el presente proyecto integrador.

De igual manera, la implementacion de un enfoque colaborativo en la creacion del
manual, utilizando los principios metodoldgicos del Design Thinking, facilito la inclusion
activa de los usuarios claves, asegurando que el producto final atendiera a sus necesidades.
Esto incentivo la adopcion del manual por todos los colaboradores, que se transformé en un
recurso Util y de revision constante que impulsa el fortalecimiento de procesos y la mejora

continua en la EOIE.



El analisis de costos revelo que la implementacion del Manual Administrativo facilitd
la utilizacion eficiente de los recursos y el ahorro de las horas-hombre, lo que indica una clara
ventaja econdmica para la organizacion.

Los resultados obtenidos indican que la formalizacion de una estructura
organizacional impacta no solo en la eficiencia administrativa, sino también en la
sostenibilidad financiera tanto a corto como a largo plazo.

El Manual trascendid su funcion normativa para erigirse como herramienta estratégica
de gestion, que permite enmarcar la comunicacion, mejorar procesos y fortalecer la cultura de
la EOIE. Su efecto no solo se evidencia en la eficiencia alcanzada y el ahorro de recursos,
sino que se consolida un modelo replicable que proyecta a la institucion en estandares de
excelencia, sostenibilidad y vanguardia en la formacion de profesionales en organizacion de

eventos.
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Apéndices

Apéndice A. Diagnostico
Encuesta 1.

Informacion - Escuela de Organizacion Integral de Eventos

Este forms se cred con la finalidad de recopilar informacidn necesaria sobre la Escuela Integral
de Organizacion de Eventos en ESPOL para la correcta sustentacién de esta en la materia
Integradora.

Seccion 1

1. Nombres Completos.

2. Cargo dentro de la Escuela de Organizacién Integral de Eventos en ESPOL.

Seccion 2
Conocimiento Actual del Proceso Administrativo

3. Conocimiento Actual del Proceso Administrativo

4. (Laempresacuenta con manual/es administrativos u organizacionales
actualmente?
o Si
o No

5. Encaso de existir, {Con que frecuencia se actualizan?
o Regularmente
o Esporadicamente
o Nunca se ha actualizado
o Noaplica

6. ¢ Como se capacita a los nuevos empleados sobre sus funciones y
responsabilidades?

7. Al contestar que, si existe este manual administrativo, nos seria de gran ayuda que
nos ayude con la carga de este/os manuales administrativos.
Subir Archivo




Seccion 3
Problemas y necesidades organizacionales

8. ¢Qué dificultades administrativas se presentan frecuentemente en la
organizacion?

Duplicidad de funciones

Retrasos en tareas

Confusién de responsabilidades

Falta de comunicacion

Sobrecarga de trabajo en los colaboradores

Dificultad en la toma de decisiones

O O O O O O

9. ¢Considera que los procedimientos con lo que cuentan estan definidos con
claridad?
1=nada claro, 5=muy claro

1 2 3 4 5

10. ;(Qué mejoras ha podido percibir necesarias en la estructura organizacional
actual?

Seccion 4
Opinién sobre un manual administrativo

Para entrar en contexto sobre esta seccion, nos gustaria compartir brevemente el propédsito de
nuestro proyecto. Actualmente estamos desarrollando una propuesta de tesis que busca
disefar un manual administrativo con enfoque organizacional o de mejorarlo de darse el caso
de que ya exista uno. Este manual tiene como objetivo establecer una estructura clara de
funciones y responsabilidades que permita fortalecer la gestidn interna de la institucion.

Para lograrlo, estamos aplicando la metodologia Design Thinking, la cual se centra en
comprender a profundidad las necesidades reales de los actores clave involucrados en la
gestion (personal directivo, docente y administrativo), mediante un enfoque empatico,
participativo y orientado a la innovacion.

Por ello, las siguientes preguntas estan dirigidas a conocer su perspectiva como directivo,
identificar oportunidades de mejora y recopilar informaciéon que permita construir un
documento util, funcionaly adaptado a larealidad de la escuela. Su aporte es clave para el éxito
de esta propuesta.



11. ¢(Considera util implementar un manual administrativo con enfoque
organizacional? ¢ Porqué?

12. ;Qué opina acerca del uso de la metodologia Design Thinking para la creacién del
Manual administrativo?

13. ¢Qué aspectos cree que deberia contener ese manual?
o Misiony vision, Valores
Lo que se ofrece (servicio)
Constitucion legal
Accesibilidad
Estructura Organizacional (jerarquia, funcional y de personal)
Descripcion de cargos (Generalidades, descripcion especifica de los puestos)
Relaciones interdepartamentales (entrada — salida)
Tramites Administrativos (procesos administrativos)

O O O 0O O O O

14. ;Cuentan con algun formato FODA (fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas)? De ser asi podria adjuntarlo... Si no se adjunta, se entendera que no
existe un formato FODA.

Subir Archivo

15. ¢ Desea dejar algiin comentario adicional o recomendacion, sobre quizas puntos
no tocados en las preguntas anteriores?

16. Adicional, Estariamos muy agradecidas si nos da opciones de atencion presencial,
segun el horario que nos dio.




Encuesta 2.
Evaluacion de la Implementacion y Satisfaccion del Manual Administrativo de la EOIE

Este formulario tiene como objetivo evaluar la implementacidn, utilidad y nivel de satisfaccion
respecto al Manual Administrativo de la Escuela de Organizacién Integral de Eventos (EOIE). Tu
participacion es clave para seguir mejorando los procesos institucionales. La informacion sera
tratada de forma confidencial y usada Unicamente con fines de mejora interna.

Datos Generales

1. ¢Cuanto tiempo lleva participando en la EOIE?
o Menos de 6 meses
o 6mesesaano
o 1ad3afos
o Masde 3anos
2. ¢Cual es surol para la Escuela de Organizacion Integral de Eventos?
o Directivo / Administrativo
o Colaborador
o Cliente

Seccion 2
Seccion Clientes
Satisfaccion del servicio

3. Califique las siguientes afirmaciones segun su experiencia
(1: Totalmente en desacuerdo - 5: Totalmente de acuerdo)
1 2 3 4 5

El material informativo (afiches, web,
correos) es claroy atractivo.

Los eventos se ejecutan exactamente en la
fechay horario prometidos.

El personal cumple lo que promete ante
consultas o requerimientos.

Recibo respuestas a mis preguntas en un
plazo razonable.

Durante un evento, el equipo reacciona
rapido ante imprevistos.

El personal demuestra conocimientos y
genera confianza.

Me siento seguro/a con las medidas de salud
y seguridad implementadas.




El personal se preocupa por entender mis
necesidades especificas.

Siento que recibo atencidn personalizada
durante los eventos.

4. Cuéntenos la mejor experiencia que ha tenido con la EOIE y una mejora que le
gustaria ver.

Secciéon Administrativos
Utilidad del manual

5. Califique las siguientes afirmaciones seguin su experiencia
(1: Totalmente en desacuerdo - 5: Totalmente de acuerdo)
1 2 3 4 5

El manual refleja claramente la estructura
organizativa de la EOIE.

Las funciones y responsabilidades de cada
puesto estan claramente descritas.

El manual ha permitido reducir errores
administrativos.

Puedo encontrar la informacidén que necesito
en menos de 2 minutos.

Elformato (digital o impreso) facilita la
consulta diaria.

El manual reduce el tiempo invertido en
resolver dudas administrativas.

Existe un mecanismo claro para sugerir
cambios al manual.

Las actualizaciones del manual se
comunican de forma oportuna.

6. ¢Qué seccidén del manual ha sido mas valiosa para usted y por qué?




Seccion Colaboradores
Aplicacion operativa

7. Califique las siguientes afirmaciones segun su experiencia (1: Totalmente en
desacuerdo - 5: Totalmente de acuerdo)
1 2 3 4 5

Sé exactamente qué tareas me corresponden
en cada tipo de evento.

Conozcoy consulto el manual para guiar mis
funciones.

He recibido la capacitacion necesaria para
aplicar al manual.

Dispongo de herramientas y materiales
adecuados entre dreas antes de un evento.

El manual facilita la coordinacidn entre
equipos (logistica, catering, soporte).

El manual contribuye a un ambiente de
trabajo colaborativo.

Siento que mi retroalimentacién sera
considerada en futuras mejoras.

8. ¢Sabias que la EOIE cuenta con un Manual Administrativo?
o Si
o No

9. ¢Harecibido capacitacion sobre el contenido del manual?
o Si
o No

10. ;Qué procesos considera que deberian documentarse o aclararse mejor en el
manual?

11. Describe un reto que haya enfrentado al aplicar el manual y como lo solucioné.




Seccion Final
Evaluacion global y seguimiento

12. ;Considera que el Manual Administrativo ha contribuido la organizacion general

de la EOIE?

o Si

o Parcialmente
o No

13. Tipo de participacion
o Tiempo Completo
o Tiempo Parcial
o Eventual

14. ; Recomendaria actualizar el manual anualmente?
o Si

o No

15. Deje aqui cualquier sugerencia adicional que desee compartir.

16. ;Qué nivel de satisfaccion tiene con respecto a laimplementacion del Manual
Administrativo?

1 2 3 4 5




Apéndice B. Observacion

Area de Cocina. Organizacién de Ingredientes y lavado de platos del servicio de salon.
(Ayudante de Cocina y Steward)

Area de Salon. Preparacion y distribucion de platos junto con la coordinacién del evento.
(Ayudante de Servicio, Meseros y Coordinadora de Eventos)



Apéndice C. Mapas de Empatia
Figura C1

Mapa de Empatia a directora de la EOIE. Miss Maria Fernanda Salas

Mapa de empatia

o . . Miss. Maria Fernanda Salas
III’('JI'“.!JEITH{J[[' !.'J' rmnpurhmre:'m’a: [!l{']I Hyuarige

{Qué 1.) Tiene un fuerte compromiso con la formacion de estudiantes
ple nsay siente? en la practica y organizacion de eventos.
Qué 2.) Siente pasion por la ensefianza gastronomica y liderar una
et institucion JQué
ve? ?
' ] 3 ) Siente orEullo cuando los estudiantes salen a OYC.
1.) Una institucion necesaria, trabajos reales e importantes.

pero con una falta de

organizacién interna. 1.) Sobre la falta de estandarizacion de

funciones administrativas.

2.) Colabores comprometidos, aunque a veces

sin una guia clara sobre sus funciones. 2.) Discrepancia entre las diferentes areas

funcionales.

3.) Posible duplicidad en funciones dentro de las

diferentes areas. 3.) Feedback de la parte institucional

sobre cumplimiento de normas y
..~ cambios en las leyes empresariales.

4.) Limitacion presupuestaria por (Qué
parte de la empresa matriz. - dice y hace?

1.) Da clases con un buen enfoque practico, sobre alimentos y
bebidas.

2.) Aprueba y revisa la parte documental de 1a empresa.

3.) Promueve la mejora continua, ayudando a los estudiantes con la documentacion.,

Pains Gains
1.) La dificultad de buscar tiempo parala lanificacion e 1.) Un Manual administrativo estructurado
innovacién de manera tranquila organizacionalmente que facilite su aplicacion.
2.) La falta de comunicacion efectiva entre las areas. 2. ) Satisfaccion de ver la Escuela mejorar cada dia en servicio
: y calidad.

Nota. Elaboracion propia (2025)



Figura C2

Mapa de Empatia a jefa de Produccion Culinaria de la EOIE.

Miss Raizza Maquizaca

MaPa de empatla MSC. RAIZZA MAQUIZACA
Il’lfi .'I'J'!fh’i??l’{.lr(' r..Ir s umpurhmrn.nh! (JICJr HEuarie
(Qué 1.) Piensa constantemente en cémo ayudar a los estudiantes
Ple nsay siente? en su formacion profesional.

Qué 2.) Le preocupa cuando les toca trabajar con recursos limitados.

¢ Qué

ve? “-.._  3.)Siente presién al momento de la rotacién de personal. . (;Yep
1.) Existen cambios constantes /4.)Ama la EOIE
en la parte constitucional de la - 1.) Aveces quejas de los clientes
Escuela por alguna situacién en la cocina.

2.) Los estudiantes tienen mucho potencial

desde las primeras franjas de materias 2.) Que la escuela es posible que dure afos y se

mantenga apoyando a la ESPOL.

3.) Otros grupos de estudiantes han brindado

manuales de gestion. T, . 3 ) Que cuando algo suceda existe un libro de

compensacion.
4.) Docentes de la carrera
capacitados para los puestos
ofrecidos. dice Yy hace?
- 1.) Brinda acompafiamiento y capacitaciones a los estudiantes nuevos.
2.) Se comunica de manera interdepartamental para que todo salga excelente.
3.) Habla de como se generan los pedidos, llegadas de cotizaciones y como se da el
servicio en general.
Dolores Ganancias
1.) La falta de informacion actualizada de la estructura 1.) Satisfaccion al ver a los estudiantes egresar a buenas
organizacional de la escuela. empresas de coordinacién de eventos.
2.) Los pagos a EStUdiapt(\‘i? se atrasen mucho y los 2.) Ganan mas cotizaciones y generan ingresos.
perjudique. !

Nota. Elaboracion propia (2025)




Figura C3
Mapa de Empatia a jefe de Talento Humano de la EOIE.

PhD. Numa Sebastian Calle

Mapa de empatia

Identificando el mmpurhmm'nm del wsuario

PROF. SEBASTIAN CALLE

e . (Qué . 5 1.) Piensa en mejorar la calidad educativa y operativa dentro de
plensa Y siente: la EOIE

Qué 2.) Piensa en los estudiantes, sus horarios de clases y recursos.

JQQué
ve?

3.) Siente que se abusa de la carga horaria de los oye?

profesores.
1.) Un entorno un tanto lento

grilgli?glg:ccieésrfs y 1.) Opiniones variadas del equipo
’ fundador, algunos apoyan su mocion,

otros no.

2.) Profesores con diferentes cargos y niveles de
preparacion. '3

2.) Comentarios de estudiantes que piden alguna
3.) Que en su ére@ existe una ayudante que practica real y funciones mas claros.
trabaja en otras areas generando duplicidad. .-~

] 3.) Que la directiva le pide los vauchers
4.) Proyectos de afios pasado, que o pero depende del estudi&}nt_e ysu
hay generado manuales de . - seguimiento.
procesos. dice y hace?

1) Se encarga de la convocatoria para los estudiantes a cada evento.
2.) Habla de la importancia de documentar procesos, las funciones del equipo, etc.

3.) Exige orden, cumplimiento de informe de los resultados de cada miembro de la
Escuela.

Dolores Ganancia

1.) La falta de un manual administrativo que brinde 1.) Mayor eficiencia operativa si se implementa
funciones claras. correctamente el Manual Administrativo.

2.) El desgaste emocional porque las personas no respetan { 2.) Reconocimiento institucional si la escuela logra calidad.
su carga horaria dentro de la empresa. :

Nota. Elaboracion propia (2025)



Figura C4
Mapa de Empatia a Ayudante de Cocina de la EOIE.

Estudiante Leonela Lozano

Mapa de empatia

Identificando ef comportamienio del nsuario

EST. LEONELA LOZANO

. (Qué . 5 1.) Piensa constantemente lo mucho que la ayudara

~... plensay siente: adquirir esta experiencia en cocina.
JQuié 2.) Piensa que la presentacion personal es importante. Qué
Ve? 3.) Siente tranquilidad cuando le dan la ficha de OYC?

. . .. lo que debe hacer con anticipacion. e
1.) Existen cambios en los precios . )
de los ingredientes adquiridos. 1) Sigue parametros del profesor

e Produccion Culinaria.

2.) Que son un equipo delegado dentro del

taller. 2.) Que mas adelante ella debera dejar a una
persona en su cargo y que sea igual de
3.) Que la Auxiliar de cocina se presente a responsable.

verificar lo que se realiza antes del evento.

3.) Que cada ingrediente debe ser

iobrado con lo aprendido en las
£.) Como guardan los saloneros o g !
en el transporte al lugar del e . Que 5 materias de malla.
evento, dice y hace:

" 1.) Prepara los cortes y porciones de alimentos para colocar en los
saloneros

2.) Se comunica con su equipo para la elaboracion de los platos a presentar.

3.) Se asegura que las porciones sean correctas y exactas.

Dolores Ganancias
1.) Que avisen de un dia para otro que la necesitan paraun i 1.) Que como es contratada, tiene beneficios muy aparte de
evento. los de ESPOL.
2.) Los pagos impuntuales por mala gestion ; : :
a dpminis trativa. 2.) Le ayuda mucho como practicas preprofesionales.

Nota. Elaboracion propia (2025)




Apéndice D. Encuesta Pruebas de Usabilidad

Validacion del Manual Administrativo - EOIE

Gracias por participar en esta prueba. Tu opinidon nos ayudara a optimizar el Manual
Administrativo con enfoque organizacional. Por favor, evalia cada aspecto en la siguiente
escala de satisfaccion (1 carita = muy insatisfecho, 5 caritas= muy satisfecho).

1. ¢Elcontenido del manual se presenta de forma claray comprensible?
Claridad de la informacion

1 2 3 4 5

2. Argumenta tu respuesta brevemente

3. ¢La estructura del manual (capitulos, apartados, secciones) facilita su lectura y
entendimiento?
Estructura Organizacional

1 2 3 4 5

4. Argumenta tu respuesta brevemente

5. ¢Los procesos incluidos en el manual se alinean con las funciones y necesidades
reales de la EOIE?
Relevancia de los procesos descritos

1 2 3 4 5

6. Argumenta tu respuesta brevemente

7. ¢Consideras que este manual sera util como herramienta de consulta y aplicacion
en tu rol?
Usabilidad del contenido para el trabajo diario

1 2 3 4 5




8. Argumenta tu respuesta brevemente

9. ¢La presentacion visual del manual (tipografia, colores, iconos, organizacion
grafica) facilita su uso?
Disefo y presentacion visual

1 2 3 4 5

10. Argumenta tu respuesta brevemente
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1. PRESENTACION

La Escuela de Organizaciin Integral de Eventos (EQIE) surpe comoe un laboratorio
académico-empresarial de la Facultad de Ciencias Sociales v Humanisticas de la ESPOL.
Su propdsito es conectar la formacidn profesional de los estudiantes de Turismo desde el
afo 1995 De ahi que los futuros profesionales adquieran conocimientos en la
planificacidn y produccidn de eventos, asi como de alimentos v bebidas, con la prestacion
de servicios de catenng v organizacion de eventos dentro y fuera de la universidad.

Este manual administrativo consolida la informacion esencial que regula la operacion de
la EOIE, describe sus principios  estratégicos v estandariza responsabi hdades,
garantizande la calidad, wazabilidad vy mejora continua de cada servicio prestado.

L L Aveesibilidiad

La EOIE mantiene canales de comunicacion permanentes para garantizar el acceso
oportuno a la informacién v 1a solicitud de servicios:

# WhaisApp / Linea directa: +593 93 979 4724 (atencidn 08001 6:00)
F  Correo institucional: cscuclacventosin espoledu.ec

2. MARCO HISTORICO Y JUSTIFICATIVO

2L Antecedemies

Antes de la creacion formal de la EOIE, la ESPOL enfrentaba limitaciones significativas
para contratar servicios de catering v logistica de eventos. Como entidad pablica, la
universidad debia regirse por el Sistema Oficial de Contratacion Poblica (SERCOP): el
drea contratante cargaba los requenmientos en la plataforma, abriendo un concurso
eviluando las propuestas de los proveedores. Aungue las ofertas solian cumplir los
requisitos legales, la incertidumbre sobre la calidad del servicio v los largos tiempos
administrativos afectaban la experiencia de los usuarios internos.

En 2009 se implementd un faller prictico para la matena de Alimentos Y Bebidas
utilizada para proyecios de aprendizaje-servicio. Lo que dio apertura, en el ano 2023, a
un centro de costos dentro de ESPOL-TECH E.P. {empresa piblica de servicio) con ¢l
provecto de Produccion Gastrondmica donde los estudiantes elaboraban productos v
atendian eventos imstitucionales bajo la ttoria de docentes gastrinomos.
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De la misma manera, se la formalizd como Escucla de Organizacion Integral de
Eventos (EOIE), consolidando un taller donde los estudiantes participan en la
planificacion, produccitn culinara, servicio v evaluacidn postevento, desarrollando
servicio de catering con estindares de calidad v tiempos de respuesta mas dgiles.

22 Necesidad gue resuefve lu EOFE

La EOIE nace para responder a tres desafios detectados por la ESPOL: asegurar un
servicio de catering con estandares de calidad propios, reducir los extensos placos v
tearmites asociados al sistema SERCOP v ofrecer a log estudiantes un espacio de practica
profesional que genere valor para la FOSHL. Al operar como centro de costos inlerno, la
Escuela centraliza la organizacion de eventos, garantiza una experiencia consisiente para
tedas las unidades v reinvierte los excedentes en infraestruciura y formacion.

3. MARCO ESTRATEGICO

3.1 Misiin

Ofrecer a las unidades que conforman a la ESPOL un servicio de alimentacion de catering
personalizado, adaptado a sus necesidades, siendo este un espacio de trabajo practico
dirigido a los estudianies de la carrera de tunsmo de la Facoliad de Ciencias Sociales v

Humanisticas, desarrollando habilidades v poniendo en practica los conocimientos
adguiridos.

3.2, Visidn

Mantener nuestre posicionamiento como escuela referente en el sector de la organizacion
de eventos de ESPOL, gestion de espacios singulares y servicio de catering, partiendo de
un trabajo profesional, innovador v a traviés de la mejom constante de los servicios gue
ofrecemos, apuntando a direccionarlos tmbién al exterior,

2. 3.0bjetivos
Dhjetive general:

Desarrollar competencias profesionales en los estudiantes de la carrera de Licenciatura
en Turismo en las dreas de servicio, alimentos ¥ bebidas v orpanizacion de eventos,
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DHhjetivas especificos:

o Contribuir al desarmollo de un entornoe de pricticas preprofesionales de los
estudiantes de las carreras de Licenciatura en Turismo v Administracion de
Empresas.

o Oferar servicios de alimentacion v organizaciin de eventos académicos a la
comunidad politéenica con altos estindares de calidad.

I Valwres
Los valores que inspiran el quehacer de la Escuela de Organizacion Integral de Eventos
se alinean con la ética plblica de la ESPOL vy con los principios de la industria de la
hospitalidad. Constituyven la guia de comportamiento para docentes, colaboradores y
estudiantes, asegurando que cada servicio de catering v cada experiencia formativa
reflejen excelencia v responsabilidad.
+«  Honestidad: Actuar con veracidad en todos los  procesos  académicos,
administrativos ¥ comerciales.
« Integridad: Mantener coberencia entre lo gue se piensa, se dice vy s¢ actia
conforme a la ética profesional que caracteriza a la EQIE.
o  Transparencia: Compartic informacion relevante de manera clara, oportuna v
accesible para los gropos de interds.
o« Compromiso: Cumplic los acverdos v metas asumidas con la comunidad
poditéenica v con los clientes de cada evento.
o Lealtad: Proteger los intereses legitimos de la EOIE y de la ESPOL, fomentando
un sentido de pertenencia.
« Responsabilidad: Asumir las consecuencias de las decisiones v velar por el uso
eficiente de los recursos.
+«  Respeto: Reconocer la dignidad de todas las personas, valorando sus ideas v
diversidad cultural.
«  Hospitalidad: Generar ambientes acogedores v experiencias positivas para
invitados, docentes v alumnos.
« Diversidad e inclusion: Promover espacios seguros v eguitativos, donde las
diferencias sumen valor,
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4. IDENTIDAD Y TIPOLOGIA EMPRESARIAL

4.1 Tiplogia empresartal

La EDIE opera como unidad producteora de servicios dependiente de la FOSH,
pestionada inancieramente a través de ESPOL-TECH E.P. (empresa pablica de derecho
privade). Su clasificacion administrativa se resume a continuacion:

Atribute Clasificacidn de la EONE
Tamafo Peguero (= 4% colaboradores)
Actividad ceondmica Seclor lerciario — Servicios

imhilng ifico Macional (principal cobertura a la comunidad

politécnica)

Subsector productive Operacion de alimentos v bebidas; organizacion de
’ P CONEIEsts ¥ evenlos.

, Productora de servicios (planificacion, produccion
Process de transformacion L L
culinaria v logistica)

. . Directa:  atencion  a  unidades  académicas v
Relacion con el cliente . . ¥
administrativas.

Servicio de alimentacion {con o sin servicio ), CalTee
Portafolio de servicios breaks, box lunch, asesora v gjecucion de eventos

corporativos,
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4.2, Cultwra organizacional

Normas infermus:

Los siguientes lineamientos son de obligatorio cumplimiento para docentes, estudiantes
v colaboradores de la EOIE. Se revisan semestralmente junto con el Comité
Académico-Empresarial:

. Vestimenta v aparicncia personal: Los estudiantes—practicantes deben cumplic
el codige de vestimenta profesional del servicio de catering. Portando uniforme
limpio v planchado, calzado cerrado v pulero; mantener higiene vy aspecto
profesional durante toda la jornada.

2 Cortesia profesional: Los estudiantes—practicantes deben ser corteses, amahles
v respeluosos en bodas las inferacciones con los comensales v companeros de
trabajo, usando lenguaje apropiado v actitud colaborativa en todo momento,

3. Puntualidad v asistencia: Los estudiantes—practicantes deben ambar a las
instalaciones v puestos de servicios 10 minutos antes de la hora senalada;
cualquier retraso o awsencia deberd justificarse ante la Coordinacion. La
puntualidad es fundamental para ofrecer un servicio eficaz v de calidad a los
clientes.

4. Confidencialidad: Los estodiantes—practicantes deben proteger informacidn
sensible de clientes y operaciones; queda prohibido divalgar datos o imdgenes sin
aulorizaciin escrila.

5. Uso responsable de recursos: Los estudiantes—practicantes  deben  cuidar
equipos, el menaje en general; promover el ahorro de agua v energia, reportar
dafios de inmediato.

6. Cumplimicnto de politicas ¥ procedimientos: Los estudiantes—practicantes
deben cumplir tddas las politicas v procedimientos establecidos por la escuela,
condociendo v aplicando la higiene, atencidn al cliente, inocuidad v calidad.

7. Seguridad y salud ocupacional: Los estudiantes—practicantes deben respetar
rutas de evacuacion v participar en los simulacros v capacitaciones,

& Comportamiento institucional: Los esindianies—practicantes deben tener una
conducta respetecsa v apropiada en todo momento, tanto en el taller
gastromdmico, con ¢l manejo del menaje, como durante todo el evento,
demostrando asi profesionalismo y buena presencia.
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Servicios afrecidos:
Categoria Descripeion
Alimentos v Sl_'n'ilcit? ¥ asesorin gastrondmica pam evenlos corporativos y
bebidas - académicos  (desayvunos, almueerzos, coflee breaks, cenas y
o bane-lunch), adaptados a necesidades dietéticas.
Ovganizacifin de Asesoria integral cn pluniil'll_';dr;:ifm. produccidn pu_'.'lsim En 25Cena
de eventos, garantizando enica adecuada, proyveccion de marca v
evenilos
protocolo.
. Disenio de protocelo, manejo de precedencias v coordinacion del
Ceremonial v . . .
N cuerpe de attachés para actos oficiales, ceremonias v evenlos
protocolo

empresariales.

Productes y tarifos referencia:

Precio
Producto | Subtipo Incluye
PO oSy y
Tipo A NiA MA
Personal de servicio; montaje de mesas, sillas v vajilla;
Desayuno ) . .
i Tipo B 59,75 plato de frutas, hueves o panaderia, embutidosantojitos
criollos, jugo natural ¥ bebidas calientes.
) Mend empaguetado; un bocadito salado v uno dulce
-
Coffee Tipo A 36,25 (B0 £); un jugo Tetra Pak o paseosa.
Break Tipo B £9.80 Fl_'T‘.'i!.llrlfll de !\'L'l‘r'i'i.'-i.lli_ estaciin de  bebidas li.'-il.l:i'{.l'nit'.‘i
(calide); res bocaditos salados v uno dulee (60 g c/u).
Box Lunch E.‘i-lill'lllill §5.35 E?a1'|_d1_.l.-1|:h premium + jugo Tetrm Pak: empaguetado
(Tipo A) individual.
100 g de proteina con salsa, 100 g de guarnicion, 100 g
Tipo A 56.30 de vegetales/ensalada, 80 g de postre, jugo Tetra Pak o
SASE0SEA.
Al
muereo 150 g de proteina con salsa, 120 g de guarnicidn, 120 g
Tipo B 51000 | de vegetales'ensalada, 80 g de postre; incluye personal
de servicio y montaje.
Almuerze | Estindar §15.00 Mend gourmet de tres tempos con maridaje, servicio a
Premium (Tipo B) o la mesa y decoracion temdtica.
Coctel E!i-liil'lllill £9.60 Servicio de bebidas paseosas charoleadas; tres bocadiios
(Tipo B) salados ¥ uno dulee.

*DAF-ESPOL-TECH-2025-006
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5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

5.1 Estructura orgdnica

La Escuela de Organizacion Integral de Eventos adopta una estructora funcional v

operacional de fres niveles jerdrguicos gue agrupa los peestos sepin el proceso al que

aportan (produccion culinaria, operaciones de eventos, compras & costos v gestion del

talento). Este disefio facilita la rendicidn de cuentas, la especializacion téenica v la

coordinaciin académica-empresarial.

Nivel Unidad / Cargo de Subordinados clave
jerdrguice Funeidn referencia
Direciora General Jefe de Compras ¥ Costos
Direccidn {directora de Avudante Financiero {asesoria
Diireccidn . financiera de la FCSH nara Lo
Cieneral Alimentos y InAnCera o 1A Ph.otl para 1a
Bebidas) EQIE),
Cocineroa;
Produccion Jefe de Produccion Ayudantes de Cocina
Culinaria Culinaria Steward (apoyo);
Supervisores (apoyo de
o Jefe de docentes de la carvera);
Coordinaciin Coardinacitn de Coordinador/a de Evento, v
Unidades de Evenlos i i s de T,
Evenlos Asistente de Coordinacidn y
funcionales :
Calidad.
Gestitn de Avudante de gestion
Talento Jefe de Gestion de administeativa de  Talenio
Humano Taleno Humano S .
Costos Jefe de Compras y Asistente de Compras.
Coslos
Cocitia Cocinero/a Avudantes de Cocina.
Operativos
Servicio Capitin Meseros
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5.2.0rgunigrama

El siguiente grifico muestra el organigrama oficial de la EOIE, las lineas continuas
representan autoridad jenirquica directa, mientras que las punteadas indican relaciones de

coordinacion operativa

ORGANIGRAMA ESTRUCUTRAL
ESCUELA DE ORGANIZACION INTEGRAL DE EVENTOS

e ﬁ:ﬁn Directora
e General
s woped, {Directora ALE)
® Ayudante
Financiero
| | I |
Tefe de Compras Jefe de Produccion ]Efi-'dl-'__ Jefe de Gestidn de
yiostos Culinaria Coordinacidn Talento Humamo
de Eventos
1
iz eyt
|
Cocineroja Capitdn
N . Ayudante
AsBtente -ﬁ-‘!.ﬂ.lﬂiT_I[H'Ed-E‘ Asistente de Meseros d:‘ﬂtﬂjc‘ln
de compras Cociia coordinaciin Ranner deTalento
wealidad Humano

{81 Extees son pracston grive foranan pete del grafice segarizocions! coma relocidn de apeda, desenpetands
responsabifidades gue extdn directamente vincidedes con el pusito gue se encuenira arviba de elfos; por
e estox puestos sobresalen de fa linea sin an mivel Jerdrguico, va gue no tieen g madie baje se

responsabilidad.

(%) S pueestos gue do estdn actvadmente ocipados, pere responden a la recesidod de une extraciura
complela gae prermita wn dpptime finciovamiento de la operacide én el corte ¥ largo plaze.
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5.3 Estractura funcional

La EOIE se organiza bajo un modelo [uncional gue agrupa los puestos segin la
especialidad del servicio gue brindan. Este esquema, representado en el ongamigramoa
funcional, facilita la coordinacion técnica entre dreas v asegura la trazabilidad de cada
solicitud de evento desde la cotizacion hasta la retroalimentacion post-servicio.

DORGANIGREAMA FUNCIOMAL
ESCUELA DE ORGANIZACION INTEGRAL DE EVENTOS

Directora General
(Directora ARB)

« [Deflne Misidn :,-".-'I::St‘fln.

« Aprueha portafolio de servicios,

« Dirige la planificacién financiera asesorada.

« Supervisa el desempetio de las £ unidades
funcionales.

« Garantiza el cumplimiento de normas de
waliclad,

« Disedia y supervisa la estrategla integral de
Alimentos y Bebidas.

« Emite reportes periddicos a FCSH sobre logros.

I
| | | |

Tefe de Jefe de Jete de Jefie de Gestidn de
compras ¥ Costos Praduceidon Coordinaciin de ‘Talento Humanao
Cubinaria Event os

« Planifica
« Gestiona el + Disefia la oferta « Agendalos dotacidny
inventarioy gastrondmica, EVETITOS, capacitaclin.
abastecimiento. « Estandariza « Designa la = Adminlsir horas
+ Planificacidn de FRCELaE LR iEas, supervision de ¥ blengstar
COMPTas con + Organizaal montae. = Beala
Produccidn y personal de = Reporta resultados "-"'-_'“"“P'-'“”E’
Eventos. produceiin ¥ Tibitfora. clirma.
+ S relaciona con + Supirvisa = Capacita
proveedores. técnicas, calidad estudlantes.
« Cdleulo y conirel v tiempo de sus » Supervisa la ———
de costos. delegados. coardisaciin de ® Ivigride
+ Lleva contraol « Valida eventos,
presupuestario y inventarios, +epel
coordinacin, « Asegues limpleza
» Presenta e Higiene,
informes
periddices de
pestitn
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Directore Geneval de o EOTE

«  Duefinir la vision, objetivos y politicas de la Escuela, alinedndolos con la mision
académica de la FCSH v de ESPOL.

«  Aprobar el portafolio de servicios v el plan anual de eventos (menis, capacidades,
precios, calendario).

+  Dirigir la planificacion financiera asesorada por auxiliar fnanciero de la FCSIL

«  Firmar contratos, actas de entrega v demads documentos gque formalizan la relacidn
con clientes, proveedores y aliados.

o Supervisar el desempeno de las cestro unidades funcionales, resolviendo
conflictos v asignando prioridades.

¢ Carantizar el cumplimiento de nomas de calidad, inocuidad alimentaria,
seguridad y medioambiente.

«  Representar a la EOIE ante autonidades de ESPOLTECH, organismos reguladores
v clientes estratégicos; pestionar convenios académicos y comernciales.

« Impulsar programas de formacion para docentes v estudiantes en pricticas,
asepurando la transferencia de conocimientos v competencias profesionales.

*  Emitir reportes periddicos a2 FCSH sobre logros, riesgos v provecciones,
asegurando la transparencia v la rendicion de cuentas,

o Dusefar v supervisar la estrategia integral de A&D. controlando estindares de
servicio durante la produccion v el montaje de cada evento, evaluando los
resultades ccondmicos v la satisfaccion del cliente, coordinando de forma
transversal a Produccidon Culinaria, Coordinacidn de eventos y Compras &
Costos,

«  Llevar control de facturas, caja chica v compras menores, entregando reportes
mensuales al drea Onanciera.

Jefutwra de Compras y Costos

«  Monitorear inventarios v emilic requisiciones de insumos, menaje v mobiliario,
verificando niveles minimos v maximos para asegurar el abastecimiento oporiundg.

* Coordinar con Prodeceidn v Eventos la planificacion semanal de compras en
funcidn de las drdenes de servicio, evitando sobrecostos o desabastecimisnto.

«  Cestionar relaciones con proveedores, negociando precios, condiciones logisticas
v aciualizandoe la base de datos de contratos, facturas v registros de compras.

« Calcular v controlar los costos de recetas, servicios v eventos, ulilizando
herramientas como matrices ABC para determinar margenes de atilidad v apoyar
la [jacidn de precios.
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«  Autorizar adguisiciones v validar el uso del presupuesto asignado, coordinando
con Finanzas y Direccidn para asegurar el uso eliciente de los recursos.

+ Elaborar reportes mensuales v anuales sobre compras, costos, pérdidas, utilidad
por evento y gjecucion presupuestaria, presentando resultados a Direccidn para la
toma de decisiones estratégicas.

Jefutura de Produccion Culinaria

o Disefar la ofera gastrondmica para los diferenies servicios de la EOIE,
analizande su pertinencia segin la demanda, viabilidad operativa v crilerios de
rentabilidad, v realizando ajusies cuando se identifiquen productos  poco
solicitados.

o Disefar v documentar recetas téenicas v estandarizadas, incorporando procesos,
cantidades, rendimientos v métodos de coceidn para alimentar el sistema de costos
institucional v facilitar la gjecucion formativa en brigadas estudiantiles.

«  Coordinar la plamificacion semanal de produceidn, gestionando la produccion
gastrondmica v montaje; asignando responsabilidades especificas al personal
docente, brigadas estudiantiles v asistentes segin las necesidades de cada evento.

«  Supervisar la gpecuciin culinaria, parantizando la correcta aplicacion de tEenicas
gastrondmicas, el cumplimiento de liempos v lemperaturas, v la calidad de los
productos; en case de avsencia, delegar funciones con instrucciones claras a
personal capacitado.

«  Werificar y ajustar requerimientos de insumos, elaborando listas de compras sepin
el meni, validando disponibilidad en inventario junto al drea de compras v
coordinands reposiciones de productos frescos o faltantes de manera oportuna.

o Asepurar la lmpieea v desinfeceidn continua de las dreas de produccion, equipos
v utensilios antes, durante y después del servicio, supervisando el cumplimiento
de los protocolos de higiene establecidos.

« Capacitar al personal en BPM, dirigiendo sesiones pricticas sobre téenicas
culinarias, métodos de coccidn, emplatade, conservaciin, uso de equipos como
abatidones v buenas practicas de manipulacion de alimentos durante la apertura y
operacion.

Jefutura de Coordinacidn de Eventos

»  Disefiar ¢l cronograma integral de eventos y cargarlo en la planificacion mensual.

« Liderar acciones de mejora continua y control de calidad en conjunto con
Produccidn Culinaria.

«  Mangjo de quejas que se pueden presentar v la respectiva compensacion a los

clientes.
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Jefutura de Gestidn de Talento [Tumano
+ Planificar la demanda de personal docente, estudiantil v de apoyo para cada
temporada de eventos v pricticas, pricrizando la disponibilidad horaria de los
estudiantes v la carga académica de los docentes,
*  Llamar al personal disponible para cada evento, considerando la disponibilidad de
los estudiantes y la coordinacion con las dreas de logistica, salin y cocina.
*  Adminisirar procesos de reclutamiento, induccion v capacitacion conlinua en
servicio, cocing y logistica,
*  Gestionar control de horas, turmos v desempeno, entregando métricas a Direceion
General para decisiones de carga académica v operativo-financiera.
*  Dusefiar programas de bienestar, sepuridad v salud ocupacional, alineados a
normas ESPOL.
+  Coordinar evaluaciones de servicie al cliente ¥ encuestas de clima laboral para
fortalecer la cultura de hospitalidad EOIE.
+ Elaborar perfiles de puesto y planes de carrera que integren el componente
académico v la proveccion profesional de los estudiantes,
»  Custodiar los costos generados por transporte de personal.
Sd Relaciones interdepartamentales
La EQIE opera bajo el principio de servicio catering: cada evento exitoso depende de la
sincronia enire sus cuatro dreas funcionales v la direccion. Para dejar explicitas estas
interacciones, s¢ presenta a continuacion un marco de relacion interdepartamental basado

en los procesos levantados hasta el momento.

Para comprenderse, debe tener en cuenta:

Leyenda Deseripeion
R Responsable directo de gjecucidn

C Consulta Obligatoria
1 Solo Informado
A Aprueba’ asume autoridad.
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Tabla de refaciones interdepartamentafes en procesos
Proceso / Fase Producciin | Coordinacidn | Compras Gc:ttldu Direccidon
Culinaria de Eventos | & Costos General
Talento
1. Planeacion y
conrdinacidn con ¢l C R [
cliente
2. Gestidn de
compras v control C I R A
de insumaos
3. Asignaciin de
roles ¥ cronograma R C [ B I
interno
4. Mise en place ¥
preparacion técnica Rra C I
de los menis
5. Produceiin final
de alimentos .
montaje ¥ ’ RIA c ! ¢
cmplatado

Esta tabla, basada en los jogramas v maneales operatives gue cuentan con los

procesos en documentacidn formal, reflefa fa interdependencia real enire dreas,

miminniza duplicidades v dejo clara la cadena de autoridad por procesos.

6. GESTION DE PUESTOS ¥ TALENTO

6. 1. Deseripeidn de puestos

La EOIE combina la gestion académica con la operacidn de un servicio real de catering;

por ello, sus puestos se dividen entre personal estable (jelfaturas ¥ coordinaciones) y

practicantes. Se agrupan en cualro dreas funcionales, cada una con objetivos,

responsabilidades v competencias diferenciadas.
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Cacina
Competencias
Puesto Propisito Responsabilidades esenciales clave
Cocinero/a Apovar al jefe *  Preparar ingredientes v ejecutar | Téenicas
de produccion procesos de coccidn, culinarias,
en la e Supervisar al equipo operative | liderazgo, orden,
preparacion y y brigadas estudiantiles. higiene.
"'”P'—"_""".‘-“'i"m o Nerificar conservacion y
de alimentos etiquetado de las producciones.
"'”rtr”m“ a *  Mantener limpia v ordenada su
estindares estacion de trabajo.
IECTIEDS. Asepurar el almacenamiento
adecuado de los productos
elaborados.
Ayudante de Respaldar al «  Acondicionar y porcionar Agilidad,
Cocina CoOCIners’a en ingredientes. proactividad,
Lareas »  Lavar, picar v trasladar insumos | rabajo en equipo.
operalivas o utensilios.
bdsicas "J"~ »  Colaborar en la limpieza v orden
produceitn. general del drea.
o Apoyar en el almacenamiento v
conservacion de productos.
Steward S'I.Ipl.'l‘.-‘i:iill Ia s erilicar que ulensilios ¥ Puntualidad,

limpigea, ¢l
orden y la
disponibilidad
de menaje v
utensilios de

COCIRA.

eslanterias estén completos v en
condiciones sanitarias,

¢ Controlar el inventario de
menaje.

»  Supervisar que las dreas de
producciin s¢ mantengan
limpias v organizadas.

»  DBrndar apoyo a otras dreas solo
en case de conlingencias
aperalivas.,

control, orden,
conocimiento de

inocuidad.
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Costos

Puecsto Proposite Responsabilidades esenciales Comg:::tmias
Ayudante de | Avudar ala Jela « Realizar  las  compras | Organizacion ¥
Compras de Compras v solicitadas de los alimenios | planificacion,

Coslos en
actividades  de
inventana.

i dembs, para la

produceion gastrondmica.

negociaciin,
andlisis de mercado
Y comunicaciin.

Coordinacidn de Eventos

Competencias
Puesto Propdsito Responsabilidades esenciales pl-e
clave
Coordinador/a de Di.‘iL‘fIaT, * [laborar CrOMOEIAma. Plaﬂirl.l.'ill_'il.l'l'l..
evenlos planificar ¥ o Coordinar montaje y servicio. liderazgao,
supervisar  la| o Controlar Presupuesto ¥ pratocalo,
gjecucion  de satisfaccion del chente. resolucidn d
cada evento. «  Mantener comunicacion | Problemas.
permanente  con el cliente,
durante odo el proceso,
Asistente de Al‘.lu:.-‘il[ la - Cu[npi]ar retroalimentacion de ﬂrgunizm:ifm.
Coordinacién v | logistica ¥ evenlos. Excel,
calidad documentacidn comunicacion,
de evenios. proactividad.
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Servicio
Puesto Propasito Responsabilidades esenciales Competencias clave
Capitin Mantener orden v «  Wigilar accesos v mobiliario. Servicio al cliente,
alencion en dreas * Guiar invitados. prodocolo, vigilancia
Communes. «  Verificar normas de segundad. bdsica
» Liderar cuerpo de servicio,
Moesero/a Prestar un servicio «  Tomar Y enlregar 'FH.'IJ.i.IJ.I.L‘i. Cortesio &
de alimenios v »  Montaje y desmontaje de orientaciin,
bebidas eficiente ¥ mesas. comunicacidn
cordial. . electiva,

Aplicar teenicas de servicio.

Cieslionar quejas menores.

conocimentos de
inocuidad y

sanilizacion

Gestion de Talento Humano

capacitados ¥
registrados de
IMATNET
oporiuna.

vauchers de pago v al conirol de
horas trabajadas.

Crrganizar brigadas para definir rutas
de movilizacion v seguridad  del
personal.

Elaborar reportes de asistencia v
desempeno para el jele de Talento
Humamno.

Competencias
Puesto Propisito Responsabilidades esenciales 3:“
Ayudante  de | Facilitar  la Coordinar convocatorias internas v | Proactividad,
CGestidn gresliin de reclutamiento  de  personal  para | resoluciin de
Administrativa | personal evenlos. problemas,
(Talento asegurando Programar v dictar inducciones [ puntualidad,
Humano) que cada capacitaciones previas para reas de comunicacion
evenlo cuente Cocina y Servicio. efectiva,
con Registrar v dar  seguimienio a organizacion -y
colaboradores manejo de datos
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. 2 Compensacion a estudiantes
La EOIE reconoce la contribucidn de los practicantes mediante un esquema dual de
compensacion que equilibra imcentivos monetarios con beneficios formativos v de
bienestar. Este modelo motiva el desempeno, parantiza la cobertura de necesidades
bdsicas durante la jornada v promueve la permanencia en la EQIE.
Secuencia de incorporacion y elegihilidad
« Eventos de induecidn (1-5): paricipacion no remunerada, enfocada en
familianzarse con protocolos, mocuidad y cultura de servicio.
«  Estatus remunerado (Z6.° evento): acceso aulomdlico a la compensacion
monetana tras aprobar la evaluacion de desempeno inicial.
Dualidad de la compensacian
+  Monetariaz tarifa por hora segin tiempo de experiencia.
«  No monetaria: beneficios formatives v de bienestar otorgados desde el primer

dia.

Tubla de compensaciones
Categoria Concepto Detalle / Condicidn

Salario por hora  (con menor | USD 1L,25/h

eiperiencia v liempa)

Monctaria Salario por  hora  (con mayor | USD 2,00/ h

eperiencia v liempao)

Certificado  por experiencia laboral: | Reconocimiento certificado en

Avalado por la FCSH v s tienen | pricticas operativas en

contrate por  ESPOL-TECH EP. | alimentos y bebidas.

avalado por ESPOL-TECH E.P.

Desarrollo y capacitacion Practicas en  los  servicios

No :
. mternos de la EQIE.,

Mometaria Almuerzo / refrigerio I cormida por tumo (incluido a

los Supervisores).

Transporte Servicio de transporte directo a
la casa de la estudiante pasada

las 16:00h de un servicio.
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Herramientay de seguimisnto
Responsable de
H jent Deseripeidn
crramenta seripe actualizacion
Planiilla Excel Registro de horas realizadas en cada | Estudiante (ingresa)
“Registro-Horas- | umo-evenlo en una plantilla Excel |/ R.E.H.H.
Practicantes™ oficial. (revisidn)
Informe mensual de Presentar  informe  mensual;  dando | Estudiante
" resumen de  actividades,  homas | Contratado

pricticas

realizadas v aprendizajes clave.

{Véanse log formatos de fax plantillos en Anexos. )

. 3. Convocatoria de extudiuntes y programas de capacitaciin

La EOQOIE mantiene un ciclo continuo de atraceidn, indueciin v desarrollo de alento

estudiannl, asegurando calidad de servicio v adguisicion de competencias profesionales.

Convocatoria extudiantil

La convocatoria es el mecanismo oficial mediante el cual la EOLE informa a la comunidad

académica sobre la disponibilidad de plazas de prictica preprofesional. Su finalidad es

garantizar ransparencia, igualdad de oportunidades v adecuada cobertura de personal

para los eventos programados.

Aspecto

Lincamientos institucionales

Periodicidad

Se publica una invitacidn al inicio de cada 2 PAO entre febrero-
mayo vy, de ser necesano, una edicidn extraordinaria cuando la

demanda de eventos excede la capacidad operativa.

Canales de difusidn

«  Correo institucional @espol edu.ec

o  Canales oficiales de Whats App de carreras afines

Instrumento de

inscripeion

Formulario en Microsofl Forms. Recoge datos personales,

materias aprobadas, dispomibilidad horaria v drea de inlerés.

Cupos estimados

Determinados por la Direceitn General segin:

¢ Proyeccidn de evenios del semesire.

¢ Dhsiribucidn cliente-mesero.

«  KPlde apoyvo en cocina
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Criterios de

«  Haber cursado o estar
elegibilidad cursando Alimentos v Bebidas para roles de cocina v
COMIras,
«  Disponibilidad minima de 12 h semanales.
Seleccidn ¥ | La Jefatura de Gestidn de Talento revisa la base de aspirantes y
notificacion emite listados por drea; las asignacionss se comunican por
correo posterior al cierre de la convocatoria. 51 aprueba la
materia de alimentos v bebidas, puede participar en el drea de
cocina o compras;, acordard la seccidn escogida por el
estudiante. Si el estudiante ain no aprueba dicha materia, puede
tomar opeiones como el drea de servicio v coordinacidn de
eventos,
Documentacion I. Copia de cédula, camet estudiantil v papeleta de
requerida para votacidn actualizada.
contrato por 2. Hoja de vida abreviada,
servicios  técnicos 3. RUC: bajo la actividad de Servicios Diversos.
especializados

Nata: Este apartado describe las politicas generales; los procedimientos operativos mo

se detallan en exte Manual.

Tnduecian inicial

En la primera semana del término, la Escuela imparte una jornada de induecién gue
cubre: historia de la EOLE, misidn v valores, estructur jerdrguica, rutas de aprendizaje,

normas intemas v beneficios, Se fnaliza con un recorrido puiade por ¢l Laboratorio de
Produccion Gastrondmica. Las debidas capacitaciones serin dadas por el encargado de

cada seccidn; en este caso se detalla lo sigoiente:
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Capacitacidn especifica por drea
Requisito
Area 4 Temario de capacitacién
académico pa
Cocina Técnicas de cocewdn v produccidn gastrondmica,
Materia pruh..u:ulu:i H.'Fl-lll:flh]ﬂ'..‘i" al drea, emplatado segin
i menl,  estandarizacidn v costen, control  de
whAlimentos v . -, .
Rehidass temperaturas, interpretacion de recetas v manejo de
unidades de peso, wso correcto de utensilios v
aprobada -

equipos, técenicas de core, métodos de coccion v
procedimientos de almacenamiento.

Compras ¥

whAlimentos v

Chlculo de costos, flujo de compras, control de

Costos Bebidasy calidad, inventarios.
aprobada
Coordinacidn Gestion de clientes, colizaciones, drdenes  de
de eventos Ninguno compra y actas de entrega; direceidn de personal
antes ¥ durante ¢l evento.
Servicio de Montaje v desmontaje, etigueta vy protocolo,
Salin Ninguno secuencia de servicio, limpieea de vajilla.

Metodologia de orpanizacidn de eventos practices

La combinacion de competencias, aprendizaje v un taller gastrondmico produce

epresados gue dominan dreas funcionales en operacion de Alimentos v Bebidas antes de

praduarse, mientras la comunidad ESPOL recibe servicios pastrondmicos con estindares

verificables de calidad.
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Pilar LOué se persigue?
Competencias profesionales | Formar graduados capaces de planificar, producir ¥
servir eventos con enfoque uristico-gastrondmico,

Aprendizaje experiencial | Convertir la experiencia real  en fuente  de
“aprender haciendo™ conocimiento,

Entorno de practicas | Garantizar un taller gastrondmico gque conecte lo
preprofesionales académico con ¢l mercado.

Servicio de calidad a la | Ofrecer banguetes v eventos  académicos con
comunidad politécnica estindares de inocwdad y hospitalidad.

Recursos y espacios disponibles

El Taller de Produccion Gastrondmica €5 un espacio fundamental dentro de la institucion
académica, donde se evan a cabo diversas actividades relacionadas con la ensefanza de
la materia Alimentos v Bebidas, asi como la realizacion de produccion alimentaria
dirigida por la Escuela Organizacional e Integral de Eventos. A continuacidn, se
proporciona un andlisis detallado de los recursos v espacios disponibles en el laboratorio:

v Amula: El taller coenta con mesas que pueden funcionar como un aula
adecuadamente equipada para la tedrica v la practica. Esta aula estd provista de
mesas, sillas y plzarron para Tacilitar el aprendizaje de los empleados.

v Equipos audiovisuales: Se dispone de equipos audiovisuales como proveclores,
computadoras v parlantes, que son fundamentales para la imparticion de una
adecuada capacitacion v 1a presentacion de material diddetico.

v Espacios para practicas: La cocina del taller estd disefiada para que los
estudiantes puedan realizar pricticas pastrondmicas seguras e higiénicas,
contande con los utensilios, electrodomdésticos y mobiliario necesarios.

7. BENEFICIOS DE LA EOIE

La Escuela de Organizacion Integral de Eventos (EOQIE) se concibe como un taller
gastrombmico gue penera valor para tres grupos de interés: estudiantes, la ESPOL v la
industria del turismo de reuniones. Su propuesia formativa se refleja en resullados

tangibles de empleabilidad, imnovacion y desarmollo econdmico.
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7L Beneficios para fox extudiantes
La EQIE brinda una experiencia de aprendizaje centrada en la prdctica profesional:
o«  Competencias aplicadas en gestidn de eventos (provectos, marketing, relaciones
piblicas v logistica), mejorando su perfil de egreso v empleabilidad,
*  Participacion en eventos reales, donde trasladan la teoria al gjercicio profesional
bajo estindares de calidad.
*  Red de contactos: interaccion con proveedores, clientes y expentos del sector,
ampliando oportunidades de pasantias v empleo.

7.2 Beneficios para la ESPOL
La Escuela fortalece la posicion institucional de la universidad ¥ potencia la investigacion
aplicada:
»  Consolidacion del gje de Turismo de Negocios con un enfoque especializado en
evenLos,
o Alianzas estratégicas con empresas ¢ instituciones del sector para proyectos
colaborativos v transferencia de conocimiento.
+  Alraccidn de matricula de estudiantes interesados en carreras afines, impulsando
el crecimiento académico de la faculiad.

7.3 Beneficios para lo actividad turistica en renniones
El sector obtiene profesionales capacitados v servicios de mavor calidad:
+  Elevacion de estindares en la planificaciin v ejecucion de eventos, mejorando la
reputacion del destino.
+  Fomentoa la innovacion mediante [a introdoccion de nuevos enfoques y pricticas
aprendidas en la EOIE.
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. ANEXOS

Formato de informe de actividades realizadas por las personas de la escuela por contrato.
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Formato de plantilla de horas en Excel
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Formato de Pago de Horas a estudiantes con contrato
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Formato de Pago de Horas a estudiantes eventuales

ESTUDIANTES EXTERNOS

Horas Registradas

Horas |  Monto

i Observacidon
Trabajadas I Ganado

Nembre de Estudiante

Adrisn Alfredo Quimi Chigui

Andres LilanaFuler Abosado

Andreina lsabel Zombrane Solorzang

BetayMayerl Garciaalarezo |
Damaris Roxana Zerma Melo

EmebyLilbeth ChoezCrz

Giannina Jackeline Mite Ledn




Apéndice F. 2da Encuesta de Satisfaccion

Segunda Evaluacién del Manual Administrativo de la EOIE
Este segundo formulario tiene como objetivo evaluar la implementacion, utilidad y nivel de
satisfaccion respecto al nuevo Manual Administrativo Organizativo de la Escuela de
Organizacion Integral de Eventos (EOIE). Tu participacion es clave para percibir la mejora los
procesos institucionales. La informacion sera tratada de forma confidencial y usada
Unicamente con fines de mejora interna.
Datos Generales
17. ¢ Has leido al menos una vez el Manual Administrativo?
o Si
o No
18. ¢ Cual es su rol para la Escuela de Organizacion Integral de Eventos?
o Directivo / Administrativo
o Colaborador

Seccion Administrativos
Utilidad del manual
19. Califique las siguientes afirmaciones segun su experiencia
(1: Totalmente en desacuerdo - 5: Totalmente de acuerdo)
1 2 3 4 5

El manual refleja claramente la estructura
organizativa de la EOIE.

Las funciones y responsabilidades de
cada puesto estan claramente descritas.

El manual ha permitido reducir errores
administrativos.

Puedo encontrar la informacion que
necesito en menos de 2 minutos.

Elformato (digital o impreso) facilita la
consulta diaria.

El manual reduce el tiempo invertido en
resolver dudas administrativas.

Existe un mecanismo claro para sugerir
cambios al manual.

Las actualizaciones del manual se
comunican de forma oportuna.

El numero de errores documentados en
tramites disminuyo.

El manual suele generar confusion en los
procedimientos diarios.




Seccion Colaboradores
Aplicacion operativa
20. Califique las siguientes afirmaciones segtin su experiencia (1: Totalmente en
desacuerdo - 5: Totalmente de acuerdo)

1 2 3 4 5

Sé exactamente qué tareas me
corresponden en cada tipo de evento.

Conozco y consulto el manual para guiar
mis funciones.

He recibido la capacitacién necesaria
para aplicar al manual.

Dispongo de herramientas y materiales
adecuados entre areas antes de un
evento.

El manual facilita la coordinacién entre
equipos (logistica, catering, soporte).

El manual contribuye a un ambiente de
trabajo colaborativo.

Siento que mi retroalimentacion sera
considerada en futuras mejoras.

El manual me ayudara a resolver
imprevistos durante un evento con mayor
rapidez.

La coordinacién con otras areas puede
mejorar después de la capacitacion.

Aplicar el manual dificulta mi trabajo
durante los picos de actividad.
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