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Resumen

La Escuela de Organizacion Integral de Eventos (EOIE) nace en el afio 2019 sin embargo,
comienza sus actividades oficialmente a inicios del 2023, busca otorgar a estudiantes de la carrera
de Turismo la experiencia de brindar el servicio y atencion al cliente por medio de la realizacién
de actividades y roles que caben dentro de la Escuela de Eventos. A partir de ello, surge el objetivo
de disenar un plan de gestion integral que permita la optimizacion del funcionamiento y mejora de
la calidad de los servicios que ofrece la misma. Se utiliz6 la metodologia de Design Thinking y se
aplicaron entrevistas, FODA y analisis de mercado para la pertinente obtencion de informacion.
Los resultados que se obtuvieron reflejan la poca organizacion que hay entre el personal y una
necesidad constante de recibir capacitaciones sobre la atencion al cliente, de manera que, la
propuesta de valor fue realizar un manual de proceso que permita la correcta distribucion de
actividades y garantice un mayor entendimiento del paso a paso en cada etapa de un evento como

lo es el antes, durante y después de un evento académico.

Palabras Clave: Catering, eventos académicos, servicio al cliente, manual de procesos.



Abstract

The Escuela de Organizacion Integral de Eventos (EOIE) was born in 2019, however, it
officially begins its activities at the beginning of 2023, it seeks to give students of the Tourism
career the experience of providing service and customer service through the carrying out activities
and roles that fit within the School of Events. From this, the objective arises of designing a
comprehensive management plan that allows the optimization of the operation and improvement
of the quality of the services offered by it. The Design Thinking methodology was used and
interviews, SWOT and market analysis were applied to obtain relevant information. The results
that were obtained reflect the little organization that exists among the staff and a constant need to
receive training on customer service, so that the value proposition was to create a process manual
that allows the correct distribution of activities and guarantee. a greater understanding of the step
by step in each stage of an event such as before, during and after an academic event.

Keywords: Catering, academic events, customer service, process manual.
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Capitulo 1



1. Introduccion

La atencion al cliente es una parte fundamental para el éxito de cualquier negocio. Se trata
de poder interactuar y saber comunicarse con el cliente, conocer sus necesidades, resolver sus
inquietudes y proporcionarles un excepcional servicio.

En palabras de Martinez (2014), la buena atencion al cliente va de la mano con el saber
comunicarse, usar un buen tono para saludar y el detalle con el lenguaje apropiado para dirigirse
de manera respetuosa hacia el cliente para proporcionar calidad de atencion.

Por otro lado, la atencidn al cliente no solo trata de resolver problemas o necesidades del
cliente, implica también poder ofrecer una experiencia positiva en cada momento durante un
servicio. Como lo describe un influyente autor: “El servicio al cliente es una oportunidad de oro
para ofrecer un impacto positivo y memorable en el cliente, para demostrar que eres diferente y
mejor que tu competencia”. (Tschohl, 2000)

La atencion y servicio al cliente se ha convertido en un diferenciador clave durante un
servicio, siendo asi que la Escuela de Organizacion Integral de Eventos Turismo-ESPOL a fin de
proporcionar una experiencia a los estudiantes de la carrera de Turismo busca que los mismos
estudiantes palpen la realidad de la importancia de atender a un cliente y como este proceso permite
que sus habilidades y conocimientos a lo largo de su preparacion académica se expandan a fin de
desenvolverse de manera fluida en el &mbito laboral.

Por consiguiente, al ser estudiantes las personas que ocupan los puestos dentro de la
Escuela de Organizacion Integral de Eventos, y estos en sus labores estudiantiles dividen sus
actividades, necesitan una guia que les permita conocer el proceso de las actividades que se
realizan en la EOIE. Ante este problema para evitar atrasos e inconvenientes y agilizar los procesos
dados durante la prestacion de servicios y conseguir una mejora en la calidad de estos, se propone

un manual de procesos que serd una pieza clave para el entendimiento de todos aquellos estudiantes



que desean ser participes de adquirir conocimientos y experiencias del mundo de la atencion y

servicio al cliente.

1.1. Descripcion del problema

La Escuela de Organizacion Integral de Eventos de la carrera de Turismo de la ESPOL
ubicada en la ciudad de Guayaquil, es una organizacion que nace en la Facultad de Ciencias
Sociales y Humanisticas a finales del 2019, que en la actualidad el personal encargado de la
organizacion son los docentes que imparten las asignaturas de Alimentos y Bebidas junto con
Congresos y Eventos. Esta organizacion surge con la finalidad de otorgar una experiencia mas
cercana al ambito del servicio al cliente a los estudiantes de la carrera de Turismo.

Desde sus inicios la EOIE se ha caracterizado por mantener una estructura organizacional
equilibrada en el ambito de eventos académicos logrando posicionarse como una de las
organizaciones en brindar un servicio de calidad que a principio era inicamente ofrecido para la
Facultad de Ciencias Sociales y Humanisticas, pero en la actualidad provee de sus servicios a la
mayoria de las facultades y organizaciones que forman parte del campus politécnico; sin embargo,
la EOIE en su proposito de querer potenciar y lograr una proyeccion mas amplia a fututo en el area
de eventos académicos y lograr la sostenibilidad en el tiempo, busca implementar un plan de
gestion que permita mantener una estructura organizacional eficaz. Por lo que, la ausencia de este
plan integral afecta en la organizacion y coordinacion de responsabilidades de roles en la Escuela
de Eventos, asi como también la carencia de un estudio de mercado y proyecciones financieras

que solventen una auto sustentabilidad dentro del marco eventual.



1.2.Justificacion del problema

Desde sus inicios la Escuela de Organizacion Integral de Eventos ha brindado un servicio
de excelente calidad dentro de la ESPOL. No obstante, un disefio de una estructura organizacional
que proporcione detalles de la misma aportara un equilibrio en las actividades que se dan antes,
durante y después de la realizacion de los eventos buscando asi hacerse de renombre fuera del
campus politécnico.

Por esta razén, es importante solventar estos requerimientos generando un andlisis
situacional de la EOIE que pudiese ser presentada a través de un plan de gestion que incorpore una
vision del mercado, un conocimiento de que tanta apertura tendra la demanda con respecto a los
servicios ofrecidos, analisis y funciones del equipo, asi como también tener claro los numeros,
sabiendo cuales son las metas cuantitativas, lo que permitird que la Escuela de Eventos sea
sostenible, elevando la demanda dentro su mercado y el crecimiento organizacional de la misma.

1.3.0bjetivos

1.3.1. Objetivo general

Desarrollar un plan de gestion integral para la Escuela de Organizacion Integral de Eventos
de la carrera de turismo de la ESPOL, mediante el analisis de los recursos y del personal que posee,
optimizando asi su funcionamiento, mejorando la calidad de los servicios ofrecidos y

estableciendo bases para su sostenibilidad financiera a largo plazo.

1.3.2. Objetivos especificos

1. Diagnosticar la situaciéon actual de la Escuela de Organizacion Integral de Eventos
haciendo uso de un mix de herramientas (FODA, mapas de empatia, arbol de problema)
para obtener una vision completa y disefiar estrategias adecuadas.

2. Realizar un anélisis de mercado identificando el segmento objetivo y oportunidades de

crecimiento en el campo de los eventos turisticos.



3. Establecer un manual de procesos para la correcta distribucion de tareas y
responsabilidades del personal de la Escuela de Organizacion Integral de Eventos de la
ESPOL.
4. Realizar un andlisis de la situacion financiera de la Escuela de Organizacion Integral de
Eventos considerando un escenario que permita la auto sustentabilidad econdmica de la
misma.
1.4.Marco teédrico
Para entrar en contexto acerca del tema de estudio se debe de definir ;Qué es un evento?
Segun Shone & Parry (2010), un evento es un acto o una situaciéon que no pertenecen a la rutina
diaria y estos pueden ser de caracter de ocio, personal y cultural que permiten celebrar, ensefar o
entretener a un grupo de personas. En palabras mas simples, el término evento obtenido de la Real
Academia Espafiola (2023), sugiere es “un suceso importante y programado, de indole social,
académica, artistica o deportivo”.

Al ser los eventos una forma de comunicacion y promocion importante para las empresas
y al ser la Escuela de Organizacion Integral de Eventos de la ESPOL una organizacion que busca
la atencidon de nuevos clientes es necesario conocer qué son los eventos para las empresas. De
acuerdo con Torrents (2005), es un acto ‘en vivo’ cuyo proposito es el de llamar la atencion de
ciertos segmentos de mercado para comunicar un mensaje y este genere una respuesta o una actitud
por parte de los interesados. Por otro lado, para Otero (2011), los eventos para las empresas son
‘actos publicos no oficiales’ que pueden ser organizados por asociaciones, fundaciones, colegios
profesionales, clubes deportivos, universidades, entre otros (p.61-62).

Por consiguiente, al ser un tema inmerso en el &mbito universitario, es importante definir
la terminologia de los eventos académicos. De acuerdo con Comitivos (2019), un evento

académico es un espacio creado por instituciones o empresas cuyo principal objetivo es difundir



ensefianzas de temas que ahonden en la actualidad y de esta forma los participantes aprovechen en
enriquecer su imagen profesional.

En cuanto a la gestion de un evento académico es importante precisar y entender su
aplicacion. Segun la Norma ISO 9000 (2005), menciona que, la gestion son aquellas actividades
coordinadas o gestionadas para dirigir y controlar una organizacion. Asi mismo, la definicion de
gestion segun la Real Academia Espanola (2023), “es toda accion o tarea para gestionar o
administrar”. Estas definiciones nos ayudan a comprender el contexto de una gestion y como se
integra a los eventos bajo un plan adecuado. De manera que, al definir una gestion integral, segln,
Gallego (2013), es toda construccion en donde se encuentran relacionados distintos aspectos y
recursos como el personal, el lugar de trabajo y las actividades a realizar, de la cual al implementar
un sistema de gestion mejora la organizacion, no solo central, sino de todas sus obras bajo una
correcta planificacion, control y seguimiento de un plan de calidad.

Por ende, para obtener un correcto plan de gestion se debe de tener en cuenta la estructura
organizacional. Para Gilli, J.J. (2017) definir ‘estructura’ implica una estrategia, entendiéndose
como una forma en como se dividen las tareas entre el personal y como seran coordinadas, ademas
del hecho en como estas se subdividirdn en areas, niveles y tomas de decisiones de acuerdo con
los puestos de trabajo. Adicional, es imprescindible tener en cuenta que, al hablar de una estrategia
organizacional dentro de sus principios basicos se debe considerar el area financiera en el
desarrollo del plan de gestion acorde a los objetivos que se desean alcanzar. Asi mismo, para la
realizacion de la estrategia organizacional se debe de contemplar el entorno y factores que
interviene en ella, como lo es el mercado objetivo. (Esquiaqui, G., & Escobar, 2012).

De tal forma que, para alcanzar el publico objetivo que la EOIE desea conseguir es
necesario conocer lo que significa la segmentacion del mercado. Para Andrade et al., (2008) “la
segmentacion permite a las empresas identificar las principales necesidades del cliente, para luego,

disefiar el plan de marketing idoneo para posicionarse en la mente de los consumidores”. Desde



otra perspectiva, de acuerdo con Kotler & Armstrong (2013), la segmentacién de mercado se basa
en crear perfiles de los consumidores que pertenezcan a un mercado mas grande, estos perfiles
seran secciones pequefias que pertenecen al mercado de estudio, permitiendo asi identificar

perfiles con diferentes comportamientos, necesidades y caracteristicas (p.164).

1.5.Metodologia

El Design Thinking es un método que un disefiador usa para hacer coincidir las necesidades
de las personas de una manera factible y basado a estrategias de negocios que le dan un valor al
cliente y oportunidad al mercado (Brown, 2008). Segiin Mentzer et al. (2015) este enfoque es un
planteamiento de aprendizaje unico que plasman perspectivas socio- constructivas, promoviendo
la exploracion de nuevos temas, ideas y propuestas como también la creatividad y competencias
metacognitivas.

Design Thinking es un proceso que contiene 5 etapas: empatizar, definir, idear, prototipar
y validar. En ese sentido, cada una de las etapas se las asocio con uno de los objetivos especificos

del proyecto de estudio obteniendo lo siguiente:



Tabla 1.

Resumen metodologia de Design Thinking con herramientas

Etapas Descripcion Herramientas Objetivos
En esta primera etapa se realizan Mapa de empatia Objetivo
mapas de empatias a los Entrevistas a 1
colaboradores pertenecientes a la profundidad (personal
EOIE -Turismo ESPOL para conocer de la EOIE)
Descubrir sus puntos de vistas, emociones, que FODA
piensan y sienten en lo que respecta Arbol de problemas
al momento de la planificacion y
ejecucion de los eventos.
Se precisa la definicion del segmento Investigacion de Objetivo
objetivo para el analisis posterior de mercado (Perfil del 2
Definir la informacion que servira para consumidor)
efectuar una mejora en los aspectos Entrevistas
de los servicios ofertados. semiestructuradas
Se establece la distribucion y Canvas Objetivos
responsabilidades en el area de Manual de procesos 3-4
trabajo dentro de la EOIE.
Disefiar ~ Finalmente se realizara un analisis
financiero para determinar
indicadores de rentabilidad de la
empresa.
Prototipar Presentar el manual de funciones al Manual de procesos Objetivo
cliente para su debida aprobacién 3
Se presenta el plan de gestion para la No aplica herramienta Validar
Validar Escuela de Organizacion Integral de todos los
Eventos con las  respectivas objetivos

correcciones.

Nota. Elaboracion propia. (2023)



Capitulo 2



2. Diagnostico y Analisis del Mercado

Para el desarrollo de este capitulo se incluyen los objetivos especificos 1y 2 del
proyecto de investigacion el respectivo andlisis y evaluacion de los mismos se basan bajo
la metodologia de Design Thinking como se lo mencion6 con anterioridad en la Tabla 1.

2.1.Diagnostico

En la etapa de diagnostico se utilizaron herramientas como mapas de empatia,
FODA vy arbol de problemas con el objetivo de analizar actualmente la situacion tanto
interna como externa de la EOIE permitiendo evaluar las preocupaciones y mejoras que

se deben de realizar.

2.1.1. Empatizacion

El mapa de empatia es una herramienta que nos permite identificar cuales son las
caracteristicas de mejora para nuestro producto o servicio ajustandose a las necesidades
e intereses del consumidor (Salcedo, 2020).

Segun Garcia (2019), es una herramienta que nos ayuda a tener una idea precisa
de lo que el cliente busca en un producto o servicio, ya sea a través de sus emociones y
sentimientos potenciando asi un modelo de negocio y creando una propuesta de valor
para el cliente.

Gracias a esta herramienta visual de mapa de empatia se comprendieron los puntos
de vistas del personal de la EOIE, en este caso el personal de primera linea encargado de
brindar los servicios: el director de la Escuela, la coordinadora de eventos, sous-chef 'y
encargada de compras y costos. En resumen, ellos piensan y sienten que la EOIE necesita
una mejor organizacion y distribucion de las tareas, como también la limitacion de
personal para los eventos.

Asi mismo, ellos consideran que necesitan de gente que esté comprometida con

la EOIE, que asuman sus responsabilidades de manera eficiente y ayuden a conseguir el



desarrollo optimo de la misma. Adicional, mencionan la necesidad de un medio de
transporte fijo que los ayude a la movilizacion del menaje y demas equipo al momento

que se vaya a brindar un servicio. (Véase Apéndice A)

2.1.2. FODA

El analisis FODA es una herramienta que consiste en poder analizar los factores
tanto internos como externos de una organizacion, ya sea evaluando sus puntos fuertes,
débiles, oportunidades y amenazas permitiendo obtener una perspectiva general
estratégica de la misma (Sarli, et al., 2015, p.18). En cuanto al modelo utilizado es la
adaptacion del modelo de Chapman (2018), en la cual se basa en medir la relacion
existente entre los factores de fortaleza y oportunidades; fortaleza y amenazas;
debilidades y oportunidades; y debilidades y amenazas.

FODA Descriptivo: Para la descripcion de este FODA se emplearon los métodos
de observacion y las entrevistas a profundidad al personal de la EOIE. Entre las
principales fortalezas se identificaron la capacidad de adaptacion por parte del personal a
la hora de realizar eventos a Ultimo momento manteniendo la calidad del servicio y
también resalta la experiencia de los docentes dentro del area de eventos.

Como se evidencia en la Figura I, en cuanto a las oportunidades se reconocio la
experiencia que pueden obtener los estudiantes de la carrera de Turismo, el crecimiento
y reconocimiento de la EOIE por su calidad de servicio y a través de cual puede conseguir
patrocinadores que impulsen la organizacion.

Por otra parte, las debilidades a recalcar se asocian con la limitacion de personal
para brindar el servicio en los eventos, la ausencia de un transporte propio para
movilizacion del menaje y la falta de un manual de procesos para la correcta distribucion
de tareas.

Mientras que, en las amenazas se identifico la limitacion de recursos financieros,

el incremento de precios de productos por parte de proveedores, como la ausencia de



prestacion de servicios por parte de las facultades debido a contrato de proveedores

externos.

Figura 1.

FODA Descriptivo de la Escuela de Organizacion Integral de Eventos.
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Nota. Elaboracion propia (2023)

FODA Cruzado: Luego de que se realizo el

analisis del FODA descriptivo

detallando los aspectos que rodean de manera interna y externa a la EOIE, se procedi6 a

examinar los resultados del FODA Cruzado como se ve en la Figura 2, se refleja un mayor




numero en fortalezas y oportunidades, por lo cual, la Escuela de Organizacion Integral de

Eventos se encuentra en una Zona de Exito (FO), revaluando asi estrategias ofensivas que

aporten al crecimiento interno y externo como organizacion de eventos.

Figura 2.

Resultado FODA Cruzado de la Escuela de Organizacion Integral de Eventos.

TOTAL ZONAS TIPOLOGIA DE ESTRATEGIAS
FO 173 Zona de Exito Estrategias Ofensivas
DO 96 Zona de Ilusion Estrategias Adaptativas
FA 109 Zona de Desgaste Estrategias Defensivas
DA 136 Zona Vulnerable Estrategias de Supervivencia

Nota. Elaboracion propia (2023)

Razoén por la cual, en base al ejercicio se enlistaron posibles estrategias que

aportaran a la formacion, crecimiento y auto sustentabilidad de la EOIE y orientacion de

aprovechar ciertas oportunidades que como Escuela de Eventos tiene en el mercado

laboral de la misma. (Véase Apéndice B)

Lista de posibles estrategias para la creacion de un plan de gestion para la EOIE

Disefiar un organigrama de las funciones respectivas que debe realizar el
personal de la EOIE para la correcta distribucion de actividades.
Participar en ferias gastrondmicas estudiantiles a fin de generar una
imagen culinaria positiva como Escuela de Organizacion Integral de
Eventos atrayendo potenciales clientes externos.

Segmentar el cliente objetivo para identificar los gustos y preferencias de
los mismos, lo que permitird crear una diferenciacion con respecto a

experiencia y servicio personalizado.




e C(rear estrategias de promocion y marketing sobre el servicio que ofrece la

EOIE incursionando en plataformas virtuales y redes sociales para

conseguir un mayor alcance dentro del mercado.

2.1.3. Arbol de Problemas

La herramienta de arbol de problemas se utiliza para desprender informacion y

realizar una evaluacion de la relacion entre los problemas, sus causas y efectos. De la

informacion previamente obtenida de los actores principales mediante el método de

observacion y entrevistas se presenta el resultado final.

Figura 3.
Arbol de Problemas.

Efecto 1.3:
Baja posibilidad para la compra de
menaje

Efecto 1.2: Ausencia de transporte
para la movilizacion del personal y
equipo de la Escuela de Organizacion
Integral de Eventos

Efecto 1.1: Eltiempo de
pago a los practicantes es
tardado

Efecto 2.3: Escasas

capacitaciones para el personal
f a las dife
areas.

Efecto 2.2: Confusion entre el
personal a la hora de realizar
sus actividades.

Efecto 2.1: No existe un control
adecuado de las actividades que
realiza cada trabajador

Efecto 3.2:
Poca informacion entre el cliente y
el coordinador en cuanto a cambios
de requerimientos del evento

Efecto 3.1:
Existe inconcistencia de acuerdos
entre el cordinador de eventos y los
proveedores

Limitacion de recursos

Nota. Elaboracion propia (2023)

2.2.Analisis del Mercado

Carencia de un plan de gestion
integral para la Escuela de
Organizacion Integral de Eventos

Causa 2:
Carencia de
organizacion y manual
de procedimiento

Causa 3:
Falla en el proceso de
comunicacion

Cabe recalcar que a pesar de que la Escuela de Organizacion Integral de Eventos

surgi6 en el 2019 no fue hasta el 2023 que iniciaron sus actividades formalmente. Es por



esta razon que el siguiente andlisis de la demanda contiene informacion relevante de los
servicios prestados oficialmente por la EOIE en lo que va de los primeros 6 meses del

ano 2023.

2.2.1. Datos historicos
Antes de iniciar con los datos histdricos se debe mostrar los tipos de servicios que

oferta la EOIE que son los que se aprecian en las Tabla 2y Tabla 3.

Tabla 2.

Servicio de alimentacion brindando por la EOIE.

Servicio de Alimentacion

Ment Tipo 1 Menu Tipo 2
e Empacado y entregado al contratantea e  Incluye personal de servicio.
domicilio e Incluye montaje de mesas, sillas,
e No incluye personal de servicio vajillas, cristaleria o cuberteria.
e No incluye montaje de mesas, sillas, o Alimentos y bebidas que se encuentran
vajilla, cristaleria o cuberteria especificados en la oferta.
e Menu: Plato principal, postre y bebida e Menu: Plato principal, postre y bebida

soft soft.

Nota. Informacion obtenida de la EOIE.

Tabla 3.

Servicio de alimentacion especializado por la EOIE.

Desayuno A Servicio de entrega de alimentacion, Sdnduche 14 cm o entremés criollo
no incluye servicio de mesa 150 g, cafg frio o jugo

Desayuno B
Huevos revueltos, entremés criollo
Servicio de entrega de alimentacion, o 2 panes boton de sal de 30 g cada
incluye servicio de mesa uno con jamoén y queso, fruta de la
estacion + estacion de bebidas
calientes y jugo 200ml

Coffee Break A
Servicio de entrega de alimentacion, 1 bocado salado de 120 g + 1 postre
no incluye servicio de mesa de 80 g + bebida de 200ml

Coffee Break B
Servicio de entrega de alimentacion, 3 bocados salados de 120 g+ 1
incluye servicio de mesa postre de 80 g + estacion de bebidas




Box lunch Servicio de entrega de alimentacion, Sanduche 18 cm, bebida soft de 200
no incluye servicio de mesa. ml

Servicio de entrega de alimentacion, Proteina, verduras y guarnicion 100
Almuerzo A no incluye servicio de mesa g cada una, postre 80 g + bebida
200 ml

Barra de ensaladas simples (4

Almuerzo B Servicio de entrega de alimentacion,  variedades) + plato principal
incluye servicio de mesa proteina, verduras y guarnicién 150
g cada una+ postre 80 g + bebida
200 ml

Proteina premium 180 gramos,
Almuerzo premium Servicio de entrega de alimentacion, verduras y guarnicion 150 g cada

incluye servicio de mesa una + postre 80 gramos + bebida
200 ml
Coctel Servicio de entrega de alimentacion, 3 bocados salados de 60 gramos, 1
incluye servicio de mesa postre de 60 gramos, bebidas soft
charoleadas

Nota. Informacion obtenida de la EOIE.

Conociendo los tipos de servicios que ofrece la EOIE se procedio a analizar la
informacion dada por parte de la misma, identificando los tipos de servicios que mas han
sido solicitados por los clientes actuales en lo que va del primer semestre (enero-junio

2023).

Tabla 4.
Demanda de la EOIE mes de enero

ENERO
Unidad Categoria Nombre del Evento Tipo de evento
requirente
FCSH Interno Evento Presencial Decanato Posgrados Servicio Clasico
FADCOM Interno Personal Administrativo y Docente Coctel
FICT Interno Evento FICT Almuerzo ejecutivo
FIMCP Interno Evento FIMCP Conferencia de maestrias Desayuno

Nota. Informacion obtenida de la EOIE.



Dentro de los eventos realizados en el mes de enero sobresalieron los eventos de
indole académico y los clientes que contrataron los servicios de la EOEI pertenecen a las
facultades del campus ESPOL solicitando estos diferentes tipos de servicio de

alimentacion especializada.

Tabla S.
Demanda de la EOIE mes de febrero.
FEBRERO
Unidad Categoria Nombre del Evento Tipo de evento
requirente
FICT Interno Visita técnica de estudiantes de maestria Box lunch
Vicerrectorado  Interno Programa de tecnologias Coctel
FCSH Interno Finalizacion de semestre Box lunch
Carolina Rojas  Interno Visita técnica de estudiantes Coffee Break

Nota. Informacion obtenida de la EOIE.

En el mes de febrero el tipo de servicio que predominé fue el servicio de Box
lunch, asi mismo los clientes que contrataron de los servicios de la EOIE pertenecen al
campus ESPOL. Cabe recalcar que los eventos realizados en este mes son netamente

académicos.

Tabla 6.
Demanda de la EOIE mes de marzo

MARZO
Unidad Categoria Nombre del Evento Tipo de evento
requirente
FCSH Interno Inauguracion de aulas hibridas Coctel
FIMCP Interno Last Day Coctel

Nota. Informacion obtenida de la EOIE.
En cuanto al mes de marzo se caracterizo por una demanda muy baja en el cual
los eventos fueron de tipo académico y social. El servicio de alimentacion que sobresalio

en este mes fue el de tipo coctel y se realizaron dentro del mismo campus politécnico.



Tabla 7.

Demanda de la EOIE mes de abril

ABRIL
Unidad Categoria Nombre del Evento Tipo de evento
requirente

FIEC Interno Graduacion doctoral Coctel

FCSH Interno Inauguracion de aulas hibridas y edificio Coctel
8C

FIMCP Interno Aprobacion de doctorado Coctel

FICT Interno Clases de maestria en Geotécnica Box lunch
FIMCP Interno Practicas presenciales Box lunch
FIMCP Interno Maestria en Ecoeficiencia Industrial Desayuno
FIMCP Interno Maestria en gestion de procesos Desayuno
FIMCP Interno Procesamiento de plasticos Desayuno
FIMCP Interno MASTERHUB Coctel

FICT Interno Visita técnica de estudiantes de maestria Almuerzo tipo B
FIMCP Interno Last day Almuerzo tipo B

Nota. Informacion obtenida de 1a EOIE.

Sin embargo, para el mes de abril, se evidenci6 una demanda mayor a la del mes

anterior en el que todos los servicios fueron dentro del campus ESPOL, evidenciando un

nimero mayor de eventos académicos sobre los eventos sociales y diversificando los

distintos tipos de servicio que brinda la EOIE.

Tabla 8.

Demanda de la EOIE mes de mayo.

MAYO

Unidad requiriente Categoria

Nombre del Evento

Tipo de evento

FIEC Interno Ceremonia de graduacion Coctel
FCSH Interno Visita institucional Almuerzo tipo B
FICT Interno Maestria en petrdleo Almuerzo tipo B
FCSH Interno Reunidén de docentes Coffee Break
FCSH Interno Reunion de docentes Coffee Break
FCNM Interno Socializacion de los lineamientos del Box lunch
Periodo académico ordinario 2023
VICERECTORADO Interno Reunion de delegados USFQ Box lunch
FIEC Interno TALLER FIEC Desayuno



FCSH Interno Reunion docente y personal Desayuno

administrativo
FCNM Interno Clausura de escuela de verano de Box lunch
quimica
FIMCP Interno Practicas presenciales Coffee Break tipo A
FICT Interno Practicas presenciales Almuerzo tipo B
FIMCO Interno Comité consultivo Desayuno
ESPOLTECH Interno Rendicion de cuentas Box lunch
ASOLOG Externo ASOLOG Coctel + gestion
completa del evento
RIKOLTO Externo RIKOLTO Coffe break +
almuerzo
BID Externo BID Coctel

Nota. Informacion obtenida de la EOIE.

El mes de mayo fue otro mes productivo para la EOIE en el que se evidencid el
ingreso de nuevos clientes externos siendo estos ASOLOG y RIKOLTO, lo que indico
una expansion de la prestacion de los servicios no solamente dentro del campus
politécnico sino también en el exterior. En este mes predominaron los eventos académicos
sobre los eventos sociales y asi mismo se reflejo una variedad de los tipos de servicios

ofertados por la EOIE.

Tabla 9.
Demanda de la EOIE mes de junio.

JUNIO
Unidad Categoria Nombre del Evento Tipo de evento
requirente
FICT Interno Clases presenciales Almuerzo tipo B
FCSH Interno Inauguracion de nueva corte Desayuno
FIMCP Interno Integracion del personal administrativo y Desayuno
docente
FIMCP Interno Maestria en petréleo Desayuno
ESPOLTECH  Interno Capacitacion Almuerzo tipo B
FIMCP Interno Practicas presenciales Coffee Break tipo B
BID Externo BID Box lunch
Barzola Interno Dia del Padre Almuerzo tipo B
Nereyda Interno Encuentro Asociacion de Economia Box lunch
ESPOLTECH  Interno Transformacion digital Almuerzo premium
FIMCP Interno Sustentacion Coctel

Nota. Informacion obtenida de la EOIE.



Por ultimo, en el mes de junio la EOIE mantuvo un constante flujo de realizacién
de eventos mayormente reflejados en eventos académicos, no obstante, existio no
solamente la prestacion de servicio dentro del campus politécnico sino también a nivel
externo. En este mes el tipo de servicio que mayormente fue solicitado por los clientes
fueron los servicios de Desayuno y Almuerzo tipo B.

Figura 4.
Analisis de la demanda de la EOIE de enero a junio 2023

Analisis de la demanda de la EOIE de enero a junio 2023
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Nota. Elaboracion propia. (2023)

Como se observa en la Figura 4, se evidencio que durante los primeros 6 meses
del afio los primeros tres meses de enero a marzo existié una demanda muy baja de la
contratacion de la EOIE el mes de enero tuvo un total de 6 eventos, febrero 4 eventos y
marzo 2 eventos. Por otro lado, los tres meses restantes de abril a junio se evidencid un
incremento de la demanda siendo estos el doble de lo que fueron durante los meses
previos resultando asi el mes de abril con un total de 14 eventos, mayo 19 eventos y junio

13 eventos. Se estima que para el resto del afio 2023 la cantidad de contratacion al menos



de los clientes internos del campus politécnico se mantenga elevada por encima de los
meses iniciales; esto tomando en considerando el periodo lectivo de clases 2023-2024 ya
que, durante este término se realizan las actividades formativas en las diferentes

facultades lo que implicaria contrataciones para la EOIE.

2.2.2. Frecuencia de compra

Tabla 10.

Clientes de la Escuela de Organizacion Integral de Eventos.

CLIENTES
Internos Externos

Barzola ASOLOG
Carolina Rojas BID
ESPOLTECH RIKOLTO

FADCOM
FCNM
FCSH
FICT
FIEC

FIMCP

Nereyda
Vicerrectorado

Nota. Informacion obtenida de la EOIE.

En la actualidad el nimero total de clientes predominantes que contratan a la EOIE
pertenecen al campus ESPOL siendo este un total de 11 clientes internos y con una baja
cantidad de 3 clientes externos dando un total de la demanda actual de la EOIE de 14

clientes como se observa en la Tabla 10.



Tabla 11.

Frecuencia de Consumo de enero a junio 2023.
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Nota. Elaboracion propia basada en informacién obtenida de la EOIE.



De acuerdo a la Tabla 11 se denota un total de 57 eventos realizados a lo largo de
la primera mitad del afio 2023 en la tabla también se observan cuadros de colores que
representan a cada uno de los clientes y los nimeros en su interior representan la cantidad
de veces que fue solicitado el servicio durante el mes correspondiente. De todos los
eventos mostrados en la tabla, siendo mas especifico el evento del cliente externo
RIKOLTO solicitd para unico evento 2 tipos de servicios de alimentacion brindados el
mismo dia lo que equivale a un total de 58 servicios de alimentacion especializados que
presto la Escuela de Organizacion Integral de Eventos.

Figura 5.

Total de servicios de alimentacion enero a junio 2023

Coctel; 12

Almuerzo premium; Coffee Break A; 6

2

Coffee Break B; 3

Almuerzo B; 12

Box Lunch; 13

Nota. Elaboracion propia. (2023)

Coémo se observa en la Figura 5 se evidencié una igualdad entre los servicios de
Coctel y Almuerzo tipo B, siendo los principales solicitados Box Lunch con un total de
13 servicios, a continuacion, el Almuerzo tipo B y Coctel con un total de 12 servicios
cada uno. Los otros servicios mas solicitados son Desayuno tipo B con un total de 9

servicios, Coffee break tipo A con 6 servicios y Coffee Break Tipo B con un total de 3



servicios. De igual forma como se observa en la Figura 5 el Desayuno tipo A es el inico
servicio de los ofertados que no ha sido solicitado a la EOIE en lo que va la primera mitad
del afio 2023.

Por otra parte, en la Tabla 11 se evidenciaron los clientes que con mayor
frecuencia han solicitado de los servicios de la EOIE siendo a continuacion los 3
principales:

e FIMCP: Solicité un total de 15 servicios siendo el predominante con
mayor frecuencia de solicitar el servicio de Desayuno tipo B.

e FICT: La facultad tuvo un total de 13 servicios solicitados a la EOIE,
siendo los servicios de Almuerzo tipo B y Box Lunch los mas concurrente.

e FCSH: Solicit6 un total de 11 servicios siendo el mas solicitado el Coffee
Break tipo A y B.

En conclusion, la mayor demanda de la EOIE se centra en los servicios brindados
a las facultades dentro del campus politécnico siendo el servicio mayor solicitado dentro
de sus principales clientes el servicio de Desayuno tipo B, Almuerzo tipo B, Box Lunch
y Coffee Break de ambos tipos, son estos servicios de alimentacion especializada quienes

inyectan ingresos economicos a la Escuela.

2.2.3. Percepcion de consumo

Las entrevistas semiestructuradas que se realizaron a los actuales consumidores
que requieren de los servicios de la EOIE dentro del campus politécnico se dieron con la
finalidad de conocer las diferentes percepciones que tiene cada uno de ellos al momento
de prescindir de los servicios de la EOIE y como esto puede influenciar el servicio de
calidad que ofrece la Escuela como una organizacion de eventos que busca elevar su

potencial en el ambito interno y externo.



Figura 6.

Listado de clientes entrevistados

Jennifer
Cucal6n

Roxana
Lopez

Nota. Elaboracion propia. (2023)

Lesly
Delgado

Codificacion de las entrevistas semiestructuradas realizadas a los clientes

Tabla 12.

Codificacion de entrevista a Lesly Delgado - FIEC

Cédigos

Categoria

Mejora de presentacion de proforma

Contexto del cliente

Eficiencia en los procedimientos

Contexto del cliente

Evaluacion de servicio

Atencion al cliente

Numero de asistentes

Contexto del cliente

Categoria

Comentarios Relevantes

Contexto del cliente

Se destaco que el cliente requiere de una mejoral
en lo que respecta a la presentacion de la
proforma de un evento, en lo que consiste
imagenes del menu que se servira para el dia del
evento, asi mismo destacar la eficiencia en
cuanto a los tiempos de procedimiento para el
envio de la proforma y optimizar el proceso de
aceptacion del evento.

Atributos del Servicio

La clienta destacd caracteristicas importantes
que suman el servicio que ofrece la Escuela
Organizacional Integral de Eventos, la cual dijo:
“La verdad que si ha sido excelente: la comida,)
la localidad y la atencion”.

Atencion al cliente

La evaluacion del cliente en cuanto a los
servicios que ha prestado se describe como muy
buena, dado a que su nivel de respuesta es

rapido.

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de las entrevistas. (2023)



Tabla 13.

Codificacion de entrevista a Jennifer Cucalon - FIMCP

Codigos

Categoria

Critica de servicio

Calidad del servicio

Perspectiva de la atencion

Atencion al cliente

Mejora de servicio

Calidad de servicio

Perspectiva ante proveedores

Calidad de servicio

Critica al personal

Atencion al cliente

Practicas de servicio al cliente

Capacitaciones

Tiempo de solicitud proforma

Contexto del cliente

Numero de asistentes

Contexto del cliente

Critica al personal

Contexto del cliente

Categoria

Comentarios Relevantes

Contexto del cliente

Se identifica una critica en cuanto al tiempo de
demora de solicitud de proforma para un evento,
sin embargo, a pesar del tiempo que se extiende en|
enviar estas proformas se recalca que la Escuela de
Eventos mantiene pocas quejas del servicio que
ofrece sus empleados en donde se resalta que:
“sorprende cuando no hay quejas es como que yo
decia, es raro complacer el 100%. Pero acéa no hay
quejas, entonces hasta ahorita el 100%”.

Capacitaciones

La clienta comenta que en ciertas situaciones los
meseros deben conocer en qué forma y como servir|
en un evento, ya que al darse una situaciéon como,
esta es importante saber a quién servir primero, en|
ese caso a las autoridades y luego a empleadores.

Atencion al cliente

Se refleja una buena atencion del servicio en
cuanto a la claridad de las proformas, la disposicion|
de imagenes del montaje que se usara, como
imagenes de la comida que se servird durante el
evento.

Calidad de servicio

En cuanto a la calidad del servicio que ofrece la
EOIE es excelente. Asi mismo, la buena
perspectiva que se tiene de la escuela de eventos|
frente a otros proveedores que no dan un buen

servicio de entrega de comida es maxima.

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de las entrevistas. (2023)



Tabla 14.
Codificacion de entrevista a Roxana Lopez - FADCOM

Cédigos Categoria
Cumplimiento de proforma Compromiso con el cliente
Mal manejo de descripcion de proforma Contexto del cliente
Categoria Comentarios Relevantes
Compromiso con el cliente Se identifica el nivel de compromiso que tiene la|

EOIE con respecto al cumplimiento de lo
solicitado con las proformas que se envian al
cliente.

Contexto del cliente Existe ciertas incertidumbres en cuanto a los
detalles que suelen presentarse en las proformas
enviadas, en la cual se recalca lo poco detallado
a que a veces suele visualizarse para poder
realizar un evento.

Atributos del servicio La clienta tiene presente los atributos que ofrece
la EOIE como lo es el precio y sus platillos

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de las entrevistas. (2023)

La informacion mostrada en las Tabla 12, Tabla 13 y Tabla 14 muestran los
hallazgos que se encontraron de los distintos puntos de vistas que tienen los clientes con
respecto al servicio que ha brindado la EOIE. Las entrevistas fueron transcritas y
posteriormente codificadas (Véase Apéndice C), en la cual cada una de estas entrevistas
tiene como categoria en comun la “atencion del cliente”, seguido de los “atributos del
servicio” y “la calidad del servicio”. Siendo estas mismas categorias las que detallan el
buen manejo que tiene la EOIE a la hora de dar un servicio de altura de cada evento que
ha realizado.

No obstante, se refleja ciertas incertidumbres en las categorias de
“capacitaciones”, donde mencionaron que a pesar de que el personal de la Escuela de
Eventos mantiene una buena calidad del servicio, se necesita que les realicen
capacitaciones del servicio que brindan para mantener una atencion de primera. Asi

mismo se reflejo las incertidumbres que algunos mantiene con respecto a la hora de recibir



las proformas de los servicios solicitados, denotando ser que las mismas proformas deben
estar mas detallados ya sea en los tiempos y tipos de montaje como imagenes del servicio

alimenticios que se ofrecerd en cada evento.



Capitulo 3



3. Propuesta de valor.

En respuesta para el tercer objetivo especifico del proyecto, se desarrollo una
propuesta de valor basado en un manual de procesos que permite contrarrestar
desorganizacion de las asignaciones de las diversas tareas y conseguir un mejor desarrollo
y agilidad dentro de cada una de las areas y personal de la Escuela de Organizacioén

Integral de Evento.

3.1.Manual de procesos

Dentro del contexto de este capitulo se debe tener en claro lo que es un Manual.
De acuerdo a la RAE (2023), es un “Libro en que se compendia lo mas sustancial de una
materia”. Por otro lado, Olvera (2021) sefiala que, es un folleto/libro en donde se recopila
informacion de forma general y especifica de las actividades de una organizacion
permitiendo conocer algun tema o materia accediendo a esta de forma ordenada y
resumida.

Otro término a tomar en consideracion es Manual de Procesos de acuerdo con
(Palma, 2010), es un documento utilizado por las empresas, que contiene todas las
responsabilidades e instrucciones acerca de las funciones y procedimientos de las diversas
actividades y operaciones internas de la empresa, esta informacion se ve plasmada de
forma detallada y ordenada. Desde otro punto de vista, “El Manual de Procesos de una
organizacion es un documento que permite facilitar la adaptacion de cada factor de la
empresa (tanto de planeacion como de gestion) a los intereses primarios de la
organizacion” Ortiz (2008).

Siendo asi que, el presente trabajo tiene como objetivo disefiar un manual de
procesos para cada una de las areas internas de la EOIE que se encuentra a cargo de

personal estudiantil, esto considerando que en cada semestre o cada afio estos estudiantes



dejaran sus lugares correspondientes dentro de la EOIE debido a que, llegaran a la etapa
final de sus estudios y quienes asuman sus puestos podran ver de manera clara y detallada
las actividades que deben realizar dependiendo del area al que se les vaya asignar. Este
manual de procesos sera una guia para que puedan adaptarse de manera mas rapida a sus
labores dentro de la EOIE.

Para este manual de procesos se realizaron entrevistas de forma virtual al personal
de la EOIE para los puestos que suelen ocupar los estudiantes de la carrera de Turismo
de la FCSH ESPOL dentro de la Escuela de Organizacion Integral de Eventos se
encuentran:

e Cocinero/a

e Coordinador/a de Eventos
e Jefe de Salonero

e Mesero

e Coordinador de costos

e Coordinador de compras.

Es para cada uno de estos puestos que se elabord el manual de procesos indicando
las actividades que deben de realizar antes, durante y después de cada evento que se vaya
a realizar, toda la informacion fue recabada en base a las experiencias que han tenido los
actuales miembros de la Escuela de Eventos. (Véase Apéndice D).

Dentro del contenido del manual de procesos para la Escuela de Organizacion
Integral de Eventos se puede encontrar los perfiles para las diferentes areas que cuenta la
EOIE como lo son area de: coordinacion de evento, cocina y servicio. En consiguiente,
el manual estd dividido en 3 etapas antes, durante y después, esto tomando en
consideracion que todo el proceso de realizacion de un evento es un conjunto de

actividades que se da a la par y colaboracion de todo el personal.



En el antes, se detallan los procesos desde el primer acercamiento con el cliente y
se detalla actividades que la persona encargada de la coordinaciéon de eventos debe
comunicar al cliente, también se indican que documentos debe de entregar al cliente
posterior a su primer encuentro, para la persona encargada de las compras de igual forma
se detallas las actividades que debe realizar previo a la realizacion de las mismas como
actividades a realizar posteriormente. En area de cocina se dan especificaciones respecto
a la preparacion de los alimentos y para el area de servicio al realizarse la produccion y
montaje del servicio antes del evento se indican como debe de montar las estaciones de
bebidas frias, calientes, preparacion de cafetera en caso de desayuno o coffee break. Asi
mismo actividades de servicio como pulir cuberteria, cristaleria, vajilla, entre otras.

Para la seccion del durante un evento, se detallan los procesos primordialmente
del personal de servicio ya que son los encargados de brindar su ayuda a los asistentes del
evento. En estos procesos se indican como deben de saludarlos, servir los alimentos y que
actividades deben de realizar durante el servicio como lo son el desbarasar.

Finalmente, la ultima seccion del manual de procesos en el después, la persona
encargada de la coordinacioén de eventos conocerd que documentos debera entregar al
cliente para dar finalizacion del servicio del evento que contrato, de igual forma el proceso
acaba con la entrega de la encuesta de satisfaccion que permitira a la EOIE tomar en
cuenta los detalles y recomendaciones del contratante para mejorar el servicio en caso de
haber ocurrido inconvenientes durante el servicio.

Cabe recalcar que dentro del manual se detallan los procesos para todos los
servicios de alimentacion especializados que oferta la Escuela de Organizacion Integral
de Eventos como lo son: Desayuno tipo A y B, Coffee Break tipo A y B, Box Lunch,

Almuerzo tipo A y B, Almuerzo Premium y Coctel.



Capitulo 4



4. Pronosticos financieros

El presente capitulo tiene como objetivo proporcionar una vision analitica de la

situacion financiera de la Escuela de Organizacion Integral de eventos durante estos 6

primeros meses del presente afio. Bajo este estudio se plasman proyecciones de ingresos

y egresos que se pueden dar a lo largo de los 10 primeros afos realizando sus actividades

de servicio.

De manera que dentro de la misma se detallaran los resultados financieros claves

para medir tanto su rendimiento, rentabilidad, denotando indicadores que ayudaran a la

EOIE a tomar decisiones importantes para solventar inconvenientes futuros en la

organizacion.

Tabla 15.

Resumen Financiero de la EOIE — Enero a junio 2023.

ENERO RESUMEN

ASISTENTES INGRESOS GASTOS | AHORRO MENAJE UTILIDAD
154 $1.104,76 $901,73 $203,03
20 $287,20 $220,05 $5,74 $61,41
60 $268,80 $138,60 $5,38 $124,82
35 $251,30 $204,97 $5,03 $41,31

FEBRERO RESUMEN

ASISTENTES INGRESOS GASTOS | AHORRO MENAJE UTILIDAD
34 $121,38 $90,54 $30,84
60 $430,80 $347,08 $83,72
25 $89,25 $56,44 $32,81
100 $500,00 $381,19 $118,81

 vamsomssuMeN

ASISTENTES INGRESOS GASTOS | AHORRO MENAJE UTILIDAD
24 $500,00 $128.21 $371,79
24 $272.84 $132,34 $140,50

ASISTENTES INGRESOS GASTOS | AHORRO MENAJE UTILIDAD
35 $300,80 $268,28 $32,52
100 $500,00 $77.40 $422.60
13 $93,34 $105,23 $-11,89
100 $357,00 $211,92 $145,08
25 $89,25 $54,15 $35,10
15 $107,70 $74,22 $33.,48




15 $107,70 $59,55 $48.15
24 $85,68 $48.83 $36,85
101 $360,57 $223,04 $137,53
35 $251,30 $269,58 $-18,28
31 $222,58 $125,20 $97,38
MAYO RESUMEN
ASISTENTES |INGRESOS |[GASTOS AHORRO MENAJE |UTILIDAD
130 $6.311,76 $3.841,86 $2.429,90
51 $366,18 $145,72 $180,46
50 $250,00 $110,50 $139,50
15 $215,40 $196,28 $19,12
10 $50,00 $24,50 $25,50
100 $500,00 $210,24 $289,76
100 $357,00 $103,74 $253,26
9 $116,91 $112,22 $4,69
110 $789,80 $448,82 $340,98
50 $500,00 $154,35 $345,65
35 $124,95 $73,78 $51,17
29 $103,52 $180,40 $-76,88
18 $129,24 $97.67 $31,57
15 $107,70 $68,63 $39,07
40 $142,80 $70,50 $72,30
20 8324,58 $269,80 $777,06
20 $722,29
22 $588,00 $203,05 $384,95
| JUNIORESUMEN |
ASISTENTES |INGRESOS |[GASTOS AHORRO MENAJE | UTILIDAD
36 $258,48 $114,96 $143,52
50 $359,00 $56,47 $302,53
130 $1.625,00 $1.010,38 $614,62
15 $107,70 $107,75 $-0,05
50 $750,00 $251,44 $498,56
190 $1.299,60 $157,91 $1.141,69
22 $537,80 $108,92 $428,88
22 $78,54 $58.,53 $20,01
80 $800,00 $512,17 $287,83
50 $500,00 $172,13 $327,87
50 $359,00 $187,03 $171,97
25 $249,50 $46,74 $202,76
15 $194,85 $- $194,85

Nota. Elaboracion propia basada en informacién obtenida de la EOIE.



Como se observa en la Tabla 15 se evidencia los movimientos financieros
realizados por la Escuela de Organizacion Integral de Eventos, en esta informacion
brindada por la misma Escuela de Eventos se evidencian los ingresos y gastos que han

tenido a lo largo de estos primero 6 meses del 2023.



Tabla 16.

Pronostico de Ingresos de la EOIE.

No Precio Total de ventas No Precio Total de ventas
Tipo A 0 0 $3,57 $- 0 $3,64 $-
Desayuno -
Tipo B 9 435 $7,18 $3.848,20 479 $7,32 $3.504,34
Tipo A 6 160 $3,57 $625,79 176 $3,64 $640,89
Coffee Break -
Tipo B 3 130 $7,18 $874,58 143 $7,32 $1.047,27
Box Lunch 13 655 $3,57 $3.146,69 721 $3,64 $2.623,63
Tipo A 1 50 $3,57 $250,00 55 $3,64 $200,28
Almuerzo ;
Tipo B 12 318 $7,18 $3.479,83 350 $7,32 $2.561,80
Almuerzo Premium 2 65 $12,50 $944,85 72 $12,75 $911,63
Coctel 12 776 $7,18 $11.344,21 854 $7,32 $6.251,42

Tasa de

crecimiento 10 12 13 14 14 14 15 16 17 18
estimada

Inflacion % 2 2,2 2,24 2,3 2,33 2,34 2,36 2,48 2,5 2,53

Nota. Elaboracion propia basada en informacion obtenida de la EOIE.




4.1.Pronéstico de Ingresos

Para el prondstico de ingreso se catalogd cada uno de los servicios de alimentacion
especializados y con el andlisis previo de la demanda actual procedi6 a realizar la suma
de todos los asistentes que asistieron a todos los eventos. Como se observa en la Tabla
16, la columna de No es el total de platos vendidos durante los primeros 6 meses del afio.
A partir de ello, tomando en consideracion que el funcionamiento de las actividades de la
EOIE no ha cumplido un afo, para obtener los datos del segundo semestre del afio se
trabajo con las proyecciones para obtener los datos del 2 semestre aplicando una tasa de
crecimiento anual del 10% y una tasa de inflacién del 2%, dado que como contemplamos
la Escuela de Eventos empieza a impulsarse en el ambito de eventos académico.

Razén por la cual, por medio de los datos plasmados del 1 y 2 semestre se obtuvo
el total de nimeros de personas que adquirieron el servicio de catering anualmente. Cabe
recalcar que, tanto la tasa de crecimiento anualmente va aumentando con un porcentaje
del 1% esto debido a que, cada afo y dependiendo de las leyes que vaya reformando el
gobierno puede influir en el porcentaje repercutiendo las proyecciones de cada afio, asi
mismo para la tasa de inflacion como se observa en la Tabla 16 la tasa de inflacion
aumenta cada 0,1% a 0,5% dado a que, la inflacion no puede ser lineal y variara de

acuerdo con la tasa impuesta por el gobierno.



Tabla 17.

Pronostico de Ingresos de la EOIE ano 1 al 5.

Nota. Elaboracion propia basada en informacién obtenida de la EOIE.

Total de Total de Total de Total de Total de
No | Precio ventas No | Precio ventas No | Precio ventas No | Precio ventas No | Precio ventas
0 | $3,61 S- 0 | $3,69 S- 0 $3,77 S- 0 $3,85 S- 0 $3,94 S-

457 | $7,25 | $3.314,07 512 | $7,41 | $3.793,42 578 | $7,58 | $4.382,58 659 | $7,75 $5.111,06 752 | $7,93 $5.962,36
168 | $3,61 $605,76 188 | $3,69 $693,37 213 | $3,77 $801,06 242 | S$3,85 $934,22 276 | $3,94 | $1.089,82
137| $7,25 $993,50 153 | $7,41 | $1.137,20 173 | $7,58 | $1.313,82 198 | $7,75 | $1.532,20 225 | $7,93 | $1.787,40
688 | $3,61 | $2.480,72 771 | $3,69 | $2.839,53 871 | $3,77 | $3.280,55 993 | $3,85 | $3.825,84 1132 | $3,94 | $4.463,08
53 | $3,61 $191,10 59 | $3,69 $218,74 67 | $3,77 $252,72 76 | $3,85 $294,72 87 | $3,94 $343,81
334 | $7,25 | $2.422,10 374 | $7,41 | $2.772,43 423 | $7,58 | $3.203,03 482 | $7,75 | $3.735,43 549 | $7,93 | $4.357,61
68 | 512,63 | $858,50 76 |$12,90| $982,67 86 [$13,19| $1.135,29 98 |$13,50 | $1.324,00 112 | $13,81 | $1.544,53
815| $7,25 | $5.910,22 913 | $7,41 | $6.765,07 1031 | $7,58 | $7.815,77 1176 | $7,75 | $9.114,90 1340 | $7,93 | $10.633,10

$16.775,97 $19.202,44 $22.184,81 $25.872,37 $30.181,73




Tabla 18.

Pronostico de Ingresos de la EOIE ario 6 al 10.

ANO 7 EHOE | avoo ___§ _aNow |

Nota. Elaboracion propia basada en informacion obtenida de la EOIE.

Total de Total de Total de
No | Precio ventas No | Precio ventas No | Precio ventas
0 $4,04 S- 0 $4,13 S- 0 $4,23 S-
857 | $8,12 | $6.956,15 977 | $8,31 | $8.117,16 1133 | $8,52 | $9.649,42
315 | $4,04 | $1.271,47 359 | $4,13 | $1.483,68 417 | S4,23 | S$1.763,75
257 | $8,12 | $2.085,32 293 | $8,31 | $2.433,37 340 | $8,52 | $2.892,71
1290 | $4,04 | $5.206,97 1471 | $4,13 | $6.076,03 1706 | $4,23 | $7.222,99
99 | $4,04 $401,12 113 | $4,13 $468,07 131 | $4,23 $556,42
626 | $8,12 | $5.083,92 714 | $8,31 | $5.932,45 828 | $8,52 | $7.052,31
128 | 514,13 | $1.801,97 145 | $14,47 | $2.102,72 169 | $14,83 | $2.499,65
1528 | $8,12 | $12.405,38 1742 | $8,31 | $14.475,89 2021 | $8,52 | $17.208,48
$35.212,30 $41.089,37 $48.845,73

Total de Total de
No | Precio ventas No | Precio ventas
0 $4,34 S- 0 $4,45 S-
1326 | $8,73 $11.572,06 1564 | $8,95 | $14.000,51
487 | $4,34 $2.115,18 575 | $4,45 | $2.559,06
397 | $8,73 $3.469,09 469 | $8,95 | $4.197,09
1996 | $4,34 $8.662,17 2355 | $4,45 | $10.479,96
154 | $4,34 $667,29 181 | $4,45 $807,32
969 | $8,73 $8.457,48 1143 | $8,95 | $10.232,32
197 | $15,20 $2.997,71 233 | S$15,58 | $3.626,79
2364 | $8,73 $20.637,27 2790 | $8,95 | $24.968,08
$58.578,24 $70.871,12




De manera que al trabajar con las respectivas tasas de crecimiento e inflacion se
obtiene que para el afio 2 el total de ventas es de $ 16.777,97;afi0 3 con $22.184,81;afio 4
$25.872,37; afio 5 $ 30,181,73; afio 6 $35.212,30; afio 7 $41.089,37, esto considerando
que a partir de este afio la Escuela de Eventos ya mantiene una cartera de clientes fijoy a
eso se debe el aumento de la cantidad de ventas; en el afio 8 tiene un total de $48.845,73;
afio 9 $58.578,25 y finalmente en el afio 10 con $70.871,12, como se observan en las

Tabla 17y Tabla 18

Figura 7.
Prondstico de Ingresos de la EOIE para 10 arios

Desayuno tipo A e Box Lunch —
Desayuno tipo B Almuerzo tipo A ———
Coffee Break tipo A e Almuerzo tipo B —_—
Coffee Break tipo B p—_ AImuerzo Premium b

40.000

Coctel

30.000

20.000

Ll bl b Lol LA Lot o ot oL

Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Ao 5 Afo 6 Ano 7 Ao 8 Ao 9 Ao 10

Tasa de crecimiento : 10%

Total de ventas

Tasade inflacién: 2%

Nota. Elaboracion propia basada en informacion obtenida de la EOIE



4.2.Pronostico de Costos
Para el pronostico de costos se realizaron proyecciones de los 10 primeros afos
con el fin de estimar los costos totales asociados con desarrollo y la implementacion que
ha tenido la Escuela de Eventos, esto suponiendo el porcentaje que ha venido trabajando
la EOIE en sus actividades cotidianas como lo es el servicio de alimentacion
especializado.

Figura 8.
Porcentajes de distribucion de Costos fijos y variables de la EOIE.

32,5

= Materia prima Mano de obra

m Transportacion m Alquiler de menaje

Nota. Elaboracidn propia basada en informacion obtenida de la EOIE.

Como se observa en la Figura 8, la distribucion de los costos se divide de la
siguiente manera, los costos variables incluyen Unicamente la materia prima con un 30%,
recalcando el hecho que la Escuela de Eventos destina entre un 30% a 35% para este
rubro. Por otro lado, los costos fijos lo componen la mano de mano de obra con un 35%,
transportacion con 1% vy alquiler de menaje con 37%, siendo asi que con los datos
mencionados se utilizard una combinacion de andlisis de tendencias historicas
proporcionadas por la Escuela de Organizacion Integral de Eventos de los 6 primeros

meses del presente afio y estimaciones para si calcular los costos futuros.



Tabla 19.

Pronostico de Costos de la EOIE para 10 arios

PRONOSTICO DE COSTOS VARIABLES Y FIJO

ANO 1

ANO 2

ANO 3

ANO 4

TOTAL FIJOS

ANO5 | ANO6 | ANO7 | ANOS | ANOS9 | ANO 10
Materia prima 30 % | $7.677,96 | $16.891,51| $17.198,63 | $17.659,31 | $17.889,65| $17.966 43 | $18.119,99 | $19.041,34 | $19.194,90 | $19.425 24
‘T/g;‘;‘:BLES $7.677.96 | $16.891,51| $17.198,63 | $17.659,31| $17.889,65 | $17.966,43 | $18.119,99| $19.041,34 | $19.194,90 | $19.425,24
Mano de obra 32% | $3.772.50| $8.299.50| $8.450.40| $8.676.75| $8.789.93| $8.827.65| $8.903.10| $9.355.80| $9.431.25| $9.544.43
Transportacién 1% $82.08| $180.58| $18386| $188.78| $191.25| $192.07| $193.71| $20356| $20520| $207.66
Alquiler de Menaje
37% $4.267.65| $9.388,83| $9.559.54| $9.815.60| $9.943.62| $9.986.30|$10.071,65|$10.583,77 | $10.669,13 | $10.797,15

$8.122,23 $17.868,91 $18.193,80 $18.681,13 $18.924,80 $19.006,02 $19.168,46 $20.143,13 $20.305,58 $20.549,24

Nota. Elaboracidn propia basada en informacion obtenida de la EOIE.

De manera que al realizar las proyecciones para cada afio como se observa en la Tabla 19, esta refleja elevaciones en los totales de los

costos fijos durante los afios correspondientes, esto debido al porcentaje elevado por parte de costos de alquiler, mismos que sobrepasan a los

resultados obtenidos del rubro de mano de obra de la EOIE.




4.3.Pronostico de ganancias y pérdidas

A continuacion, se presenta un analisis detallado de las proyecciones de las pérdidas y ganancias de la EOIE durante los proximos 10 afios,

este analisis tiene como objetivo proporcionar una vision amplia y general de los ingresos que podria generar la Escuela de Eventos, asi como

gastos incurridos durante los eventos que se puedan dar.

Tabla 20.

Pronostico de pérdidas y ganancias de la EOIE para 10 arios.

CONCEPTOS

Ano 1

Afo 2

Ano 3

Ao 4

Aino 5

Ao 6

Ano 7

Aino 8

Ano 9

Ingresos operacionales $16.776 | $19.202 | $22.185 | $25.872 | $30.182 | $35.212 | $41.089 | $48.846 $58.578 $70.871
Costos variables $7.678 | $16.892 | $17.199 $17.659 $17.890 $17.966 $18.120 $19.041 $19.195 $19.425
Margen de contribuciéon $9.098 $2.311 $4.986 $8.213 $12.292 $17.246 $22.969 $29.804 $39.383 $51.446
Costos fijos $8.122 | $17.869| $18.194 | $18.681 $18.925 $19.006 $19.168 $20.143 $20.306 $20.549
Beneficio antes de S

participacion de empleados $976 | (15.558) | $(13.208) | $(10.468) | S(6.633) | S(1.760) | $3.801 $9.661 $19.078 $30.897
Participacion de empleados

(15%) S- S- S- S- S- S- S- S- S- S-
Beneficio antes de impuestos S

o base imponible $976 | (15.558) | $(13.208) | $(10.468) | $(6.633) | $(1.760) | $3.801 $9.661 $19.078 | $30.897
Impuestos (IR 25%) $- $- $- $- $- $- $- $- $- $-
Beneficio después de S

impuestos o beneficio neto $976 | (15.558) | $(13.208) | $(10.468) | $(6.633) | S(1.760) | $3.801 $9.661 $19.078 $30.897

Nota. Elaboracion propia basada en informacién obtenida de la EOIE.




Como se observa en la Tabla 20, dentro de los ingresos operacionales se trabajo
con los flujos de ingresos diversos provenientes del total de ventas proyectadas para el
afo 1 de la Tabla 17, de igual forma se utilizaron todos los totales de venta para cada uno
de los 10 afios, para los costos variables que se consideraron por parte de la EOIE este se
encuentra reflejado por el total de costos variables del afio 1 de la Tabla 19, manteniendo
un margen de contribucion de $ 9.098.

Por otra parte, entre los costos fijos se trabajo con el total de los costos fijos de la
Tabla 19 de prondsticos de costos de la EOIE, que siendo una suposicion de que se
mantengan elevados los costos fijos, este arroja un resultado de beneficio ante de
participacion de empleados de un valor de $976. Sin embargo, se denota que a pesar de
que la EOIE no cuenta con una participacion de empleados del 15%, su beneficio neto
mantiene el mismo valor. De manera que, para los siguientes afios se trabaja con la misma
metodologia obteniendo las proyecciones futuras hasta los 10 afios.

En consiguiente, dentro de la Tabla 20, se visualiza que a partir del afio 2 los
beneficios mantiene valores negativos hasta el afio 6, esto es debido a que, como se
plasmé en la Tabla 19 de prondsticos de costos la EOIE utiliza un porcentaje elevado del
37% para el alquiler de menaje repercutiendo asi en los beneficios que tendra a lo largo
del periodo afectado.

Es importante tener en cuenta que la afectacion de la proyeccion de pérdidas y
ganancias se deriva de los costos de materia prima y mano de obra que se denotan con
cantidades bajas frente a los gastos que provienen de alquiler de menaje, de manera que
para solventar estas dificultades en caso de que se asumiera que la EOIE siga durante los
siguientes 6 meses del 2023 en alquilar menaje, se debe de considerar que para mantener
una proyeccion positiva la Escuela de Eventos durante un mes tome la decision de ir

contemplando la compra de un menaje propio disminuyendo asi durante los meses



restante la contratacion de proveedores de menaje y pueda solventarse por si sola,
permitiendo que para las proyecciones futuras no exista el riesgo de beneficios netos

negativos.

4.4.Punto de Equilibrio

Tabla 21.
Punto de equilibrio de la EOIE de a EOIE

ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5 ANO6 ANO7 ANOS8 ANO9 ANOI10

$
INGRESOS $9.098| $2311| $4.986| $8213| $12.292| 17.246|$22.969 | $29.804|$39.383 | $51.446
COSTOS $
FIJOS $8.122| $17.869| $18.194|$18.681| $18.925| 19.006 | $ 19.168 | $20.143 | $ 20.306 | $20.549
COSTOS $
VARIABLES | $7.678| $16.892| $17.199|$17.659| $17.890| 17.966|$ 18.120|$19.041|§19.195| §19.425
TOTAL $
COSTOS $15.800| $34.760| $35.392|$36.340| $36.814| 36.972|$37.288|$39.184|$39.500| $39.974

Nota. Elaboracion propia basada en informacion obtenida de la EOIE.

Figura 9.
Punto de Equilibrio de la EOIE

PUNTO DE
EQUILIBRIO: $52.037,74
$ 60.000

$50.000 /’

$40.000 4 -

—4—INGRESOS

$ 30.000 —=— COSTOS FIIOS

~4— COSTOS VARIABLES

$ 20.000
TOTAL COSTOS
$ 10.000 T
\/
S o T T T T T T T T T 1
ARO 1 ANO 2 ARO 3 ANO 4 ANO 5 ANO 6 ANO 7 ANO 8 ANO 9 ARIO
10

Nota. Elaboracion propia basada en informacion obtenida de la EOIE



En cuanto al punto de equilibrio, una vez detallado los costos e ingresos operativos
que puede llegar a tener la Escuela de Organizacion Integral de Eventos, es de vital
importancia conocer en qué periodo puede alcanzar su punto de equilibro, de forma que,
como observamos en la Tabla 21 se resalta que del afo 2 al afio 5 sus ingresos son muchos
mas bajos que sus costos fijos y variables. No obstante, su punto de equilibrio se encuentra
en el afio 6 concluyendo que tantos sus gastos y costos podran ser cubiertos, y a partir de
ello empezar a generar mayores ventas de sus servicios de catering. Cabe mencionar que,
sila EOIE desea llegar a su punto de equilibrio en afios mas tempranos, debe de considerar
la disminucion de alquiler de menaje e intentar nuevas estrategias para disminuir el nivel

de riesgo de generar mayores pérdidas que ganancias



Capitulo 5



5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1.Conclusiones

Después de haber realizado el estudio tanto interno como externo de la Escuela de
Organizacion Integral de Eventos y la aplicacion de métodos y herramientas como lo son
las entrevistas, , entre otre otras, se concluye que la Escuela de Organizacion Integral de
Eventos posee algunos inconvenientes que afectan al desarrollo y gestion de las
actividades tanto del personal de: servicio, cocina y coordinacién de eventos; como al
momento de brindar un servicio a pesar de que logran adaptarse ante la situacion de
manera muy agil. Entre estas inconvenientes se encuentran la falta de organizacion dentro
de las actividades de cada miembro del personal debido a una falta de capacitacion
constante. De igual forma mediante las entrevistas realizadas al publico de la demanda
actual que posee la EOIE se obtuvo como resultado ciertas informidades en lo que
respecta al primer encuentro que se obtiene con la EOIE provocando confusiones respecto
a los tipos de servicios que brinda y sus requerimientos.

Por consiguiente, para la mejora de las actividades del personal de las diferentes
areas, se detalla un manual de procesos en el que se abarca cada una de las actividades a
realizar por cada persona encargada de las 4reas de coordinacion de eventos, servicio y
cocina, asi como las actividades y procesos realizadas antes, durante y después de un
servicio siendo este un apoyo para el personal actual y futuro.

En lo que respecta a la parte de los prondsticos financieros se evidencio que los
costos variables superan en gran medida a los costos fijos con los que trabaja la EOIE,
denotando que el porcentaje de alquiler de menaje es superior a los otros rubros de costos
variables. Por ende, esto trae como resultado en el analisis de pérdidas y ganancias valores

negativos indicando que el punto de equilibrio lo conseguiran a partir del afo 6, cosa que



en la mayoria de las empresas y organizaciones este punto de equilibrio se lo consigue a

partir del afo 3.

5.2.Recomendaciones

Tras la culminacion de este proyecto se sugiere a futuro aplicar las siguientes

recomendaciones:

Se recomienda que el director a cargo de la Escuela de Organizacion Integral de
Eventos y demas personal docente debe de realizar reuniones con el personal de
la EOIE para conocer sus preocupaciones y crear estrategias para apaciguar estas
inquietudes como lo son: realizar més capacitaciones para el personal, un vehiculo
de transporte para los servicios de alimentacion, esto tomando en considerando
que son los estudiantes quienes se encuentran a cargo de estas actividades y el
objetivo de la creacion estrategias para erradicar estas preocupaciones lograra la
satisfaccion y conformidad de los mismos.

En cuanto a las especificaciones que tienen los clientes a la hora de cotizar algiin
tipo de servicio alimenticio las proformas se recomiendan ser mas detalladas por
ejemplo en la presentacion de opciones de menu estos deben de ser presentados
visualmente con una foto del plato. Ademads, deben de proporcionar detalles en
cuanto al montaje y tiempos del evento a realizar.

Ademéds, se recomienda realizar mensualmente ya sea evaluaciones sobre los
conocimientos de los servicios que se brindan en los eventos para mantener el
nivel de servicio y calidad que se prestan.

Se propone que durante la prestacion de un servicio los equipos a utilizar deben
de estar previamente limpios para un ahorro de tiempo durante el montaje de un

Servicio.



Durante la prestacion de los servicios, es recomendable que la persona encargada
de la coordinacion de eventos tome foto como evidencia del estado en que se
encuentra el menu a servir, dichas fotos deben ser enviadas al contratante
indicando que la comida esta lista para iniciar el servicio, evitando asi cualquier
tipo de inconveniente.

Se sugiere, teniendo en consideracion que el principal consumidor o de los
servicios de la EOIE se encuentra dentro del campus politécnico y de querer
alcanzar un publico objetivo externo se debe considerar el manejo de redes
sociales para conseguir un mayor alcance y promocion de los servicios que ofertan
atrayendo de esta forma un mercado externo.

Es recomendable realizar compras de menaje durante el ano 1 de sus actividades,
esto con el fin de lograr disminuir los beneficios negativos proyectados en las
pérdidas y ganancias durante sus 10 primeros afos y alcanzar su punto de

equilibrio de manera proxima.
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Apéndices

Apéndice A. Mapas de Empatia
Figura A1l
Mapa de Empatia a Director de la EOIE

Mapa De Empatla Nombre: José Luis Molestina (Director)

¢ Qué piensa y siente?

Piensa que necesitan un manual de procedimiento para el personal de
servicio, cocina antes, durante y después del servicio.

Piensa que los temas de pagos a los estudiantes es complicado, dado
que es la faculta quien provee de las remuneraciones.

Los precios de los menus no son rentables para la escuela de
eventos.

¢ Qué oye? :Qué ve?
« Los clientes mencionan lo satisfechos que encuentran al
momento de recibir el servicio por parte de la escuela
de evento.

Su equipo de trabajo le mencionan que necesitan mas
personal para abarcar las distintas actividades para
otorgar el servicio.

* No cuenta con los equipos suficientes para un manejo optimo de
tiempo de los platillos.

Observa que la escuela de eventos tiene pocos integrantes.

Los ayudantes de cocina no son expertos en el drea gastronomicq
por que se se le suele dificultar las actividades culinarias.

URY
(M4

:

¢ Qué dice y hace?

* Realiza la planificacion de pedidos de los
alimentos con 6 meses de anticipacion

* Dice que los procesos de pago con los
proveedores son muy complejos por lo que
ciertos proveedores se han retirado

;Qué le duele? ¢ A qué aspira?
¢ Se frustra debido a que las facultades no i i
conocen el proceso para las solicitudes de los * Desea que exista una mejor
eventos. organizacion, mejores procesos
e Las facultades no realizar su planificacion y que se realizan en el tiempo
semestral de eventos y lo suelen realizar con que debe de ser

muy poca anticipacion

Nota. Elaboracién propia (2023)



Figura A2
Mapa de Empatia a Sous Chef de la EOIE

Mapa De Empatia

Nombre: Salma Gonzales (Sub- chef)

;Qué piensa y siente?

* Siente que necesitan mas personal para las diferentes dreas de la
Escuela de Eventos

» Entre sus aspiraciones espera que se convierta la Escuela de Eventos en

una empresa parte de ESPOL de mucho mas renombre y pedidos de

clientes externos al campus de la ESPOL

¢ Qué oye? ;Que ve?

* A pesar de las dificultades en cuanto personal, se aprende
bastante, ya sea lidiando con la falta de personal e incluso
durante e evento.

+ En el area de produccion, el ambiente es tranquilo, aprenden

bastante, ya durante el evento cambia por la presién de que

todo salga bien y brindar un buen servicio

* Aveces los clientes como sugerencia les
indican si pueden abastecer con mas
alimentos, dado que en ocasiones suelen
llevar lo justo para el evento.

;Qué dice y hace?

« Supervisa la bitacora de la adquisicion de los alimentos.
* Prepara los platillos acorde a la cotizacion prevista por la
cordinadora del evento.

;Qué le duele? ¢A qué aspira?

-Tiene una necesidad de recibir ayudantes de cocina

fijos para solventar alguna situacion del del drea de

: e cocina.

alimentos, pero esto es subjetivo - -Se debe realizar capacitaciones para todo el personal
depende de cada persona. de las diferentes areas.

-Preocupacion de los clientes por
miedo a que no les guste los



Figura A3
Mapa de Empatia a Coordinadora de Eventos de la EOIE

Nombre: Genesis Jimenez (Cordinadora de evento)

Mapa De Empatia

;Qué piensa y siente?

« Siente que debe existir mas integrantes en la escuela de eventos, ya que,
son una parte fundamental a la hora de servicio.

¢ Piensa que la Organizacién debe contar con transporte propio de la misma,
con el fin de ser mas eficientes.

« Siente que debe existir un financiamiento estable para la escuela, dado que

por medio este se pueden solventar el manejo de pago a los integrantes de

la escuela.

;Qué oye? ;Qué ve?
—_ Suele ocurrir que el cliente se atrasa y por ende perjudica a la
®* 6 escuela extendiéndose el evento. .
* Debe existir una organizacién adecuada para cada tipo » Lamayor parte de las cotizaciones son variada, es decir, los
A clientes piden servicios variados y algunos especfficos.

de evento que se realice.
* Los integrantes deben contar con un cronograma
especifico de sus funciones.

* Que, al no contar con financiamiento estable, el tema del
transporte es a veces complicado, lo cual en ocasiones dependen
le transportes externos de la escuela.

;Qué dice y hace?

Le da indicaciones a los meseros y personal de cocina de como se debe servir o como
se va a realizar el servicio.

« Indica al personal de servicio que se acerquen a los clientes para verificar si todo esta
bien con el servicio o necesitan algo mds

;Qué le duele? ;A qué aspira?

* Uno de los obstaculos, a la hora de la disposicion de los pagos, es decir, al
no haber una fecha fija de pagos algunos de los eventuales desisten de
participar en la escuela de eventos por motivos de paga.

* Una frustracién como tal es el hecho de no contar con un trasporte propio de
la escuela, dado que esto dificulta los tiempos del cronograma para los
eventos.

Buscan la opinién de los comensales, como el del cliente para saber
sobre el nivel de satisfaccion del servicio como escuela de eventos a
través de encuesta.

Recursos economicos, para contratar un transporte fijo



Figura A4
Mapa de Empatia a Coordinadora de Eventos de la EOIE

Nombre: Lin Agua (Compra alimentos/alquiler
de menaje y mobiliario)

Mapa De Empatia

¢ Qué piensa y siente?

« Piensa que los integrantes de la escuela, es decir los meseros, deben recibir
mensualmente una respectiva capacitacion con respecto a etiquetas de servicio.
Siente que debe existir mas integrantes en la escuela de eventos.

Piensa que la Organizacion debe contar con transporte propio de la misma, con el fin
de ser mas eficientes con la logistica del menaje y su correspondiente cronograma
del evento.

;Qué ve?

No hay constancia por parte del personal.
Falta de compromiso.

Al descubrir a las pocas personas que si se
comprometian con la Escuela deposito su
confianza delegando actividades.

Si el personal no esta capacitado no aceptar
eventos para evitar futuros problemas

.
;Qué oye?

* Sujefe le aconseja que si un area requiere apoyo debe de
aportar una mano amiga.

* Escucha que Los comentarios del servicio son subjetivos,
pero por lo general son positivs, y recomendaciones
favorables.

* Puede que los chicos meseros son lentos, pero esto se
debe a que no son profesionales estan aprendiendo.

;Qué dice y hace?

« Brinda su ayuda en caso de necesitarla en los otros
puestos de trabajo (coordinacién, cocina).

+ Maneja los contratiempo del transporte del menaje
hacia el lugar a disponer del evento.

;Qué le duele? A qué aspira?
* Uno de los obstéculos es a la hora de la disposicion de los pagos,
es decir, al no haber una fecha fija de pagos algunos de los
eventuales desisten de participar en la escuela de eventos por
motivos de paga.
« Una frustracion como tal es el hecho de no contar con un trasporte
de la escuela, dado que esto dificulta los tiempos del cronograma
para los eventos.

« Un transporte fijo para la movilizacion del personal

« Brindar capacitaciones

* Compromiso por parte de las personas para que de
esa forma crezca la escuela de eventos

« Predisposicion del pago a tiempo al personal



Apéndice B. Aplicacion FODA Cruzado
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Apéndice C. Entrevistas
Figura C1
Transcripcion y Codificacion de entrevista a Lesly Delgado - FIEC

Entrevista Lesly Delgado
Transeripeion
Engrevistador:

Mucho gusto mi nombre 22 Jozselyn Rivera alummna de 1z Faculta FCSH. El motivo de estz entrevista ez para
conocar mas a fondo sobre su parspectiva que tiene con respacto A la escuela de Eventos. De ante mane
tenemos conocimianto de que usted ha contratado los servicioz de la EQIE, ez por ello que quariamos szbersies
que podria tener tiempo para hacer una breve entrevista para conocer su parcapoion.

Lesly Delgado:

OK. perc no me voy 2 grabar. No, no me va 2 grabar.
Entrevistador:

Eh, lz entrevista, =1

Engrevistador:

Lavozsi, lavez

Lesly Delgado:

A ver, va OK, estd bien Ya aqui u otro lado)
Entrevistador:

Esxtd bien No estd bien.

Lesly Delgado:

81 no buscamos un lugar mas comodo.
Engrevistador:

Listo a ver.

Meajorarze? Si. me gustaria que las proformas o la oparacién segin sea la imagen de los menis para poder tener (]

una idez de lo que me estin ofreciendo| @ Josselyn Tatiana Rive...

Msjora de presentacion de

Engrevistador:
proforma

:Como ve a la escuela de eventos frente a otros proveedores que ha do? ;Qué dania para
confratar” | @mencionar o responder..
Lesly Delgado:
|:Qué recomendaré? Un poco mis dgil los procesos, porqua obviamente cuando el cliente estd solicitando las (]

f hacen cambi i el tiempo que se toma en una respuesta si se demora un @ Josselyn Tatiana Rive...
poquito, entonces me gustzna.l Eficiencia en los procedimientos
Engrevistador: | @mencionar o responder...

:Normalments cuanto se demora en enviar la proforma?

Lesly Delgado:

Que s2a3 mas o menos unas 3 horas.

Engrevistador:

:Ya este entonces, como evaluaria el tiempo de resp v eficiencia de 10n que racibi’?
Lesly Delgado:

O s2a, 2 atencién es buena si ez muy buend, pero el tiempo es el que tampoco esti completo. .|

. Josselyn Tatiana Rive...
Engrevistador: . )
Evaluacion de servicio

&)

]

;La comunicacion por parte del parsonal fue clara y pracisa al momento de recibir el servicio?
| @""vénoonar o responder...

Lesly Delgado:
Que yo recibi si, =i no tenzo ninzun problama

Engrevistador:

T oole Nelanda-



Figura C2

Transcripcion y Codificacion de entrevista a Jennifer Cucalon - FIMCP

Transcripcion

Entrevistador:

Buenas tardes, éEn primer lugar, ¢Eh? éCudl es su opinion general sobre la calidad del servicio
recibido en la Escuela Organizacion Integral de Eventos?

Jennifer Cucaldn:

|Excelente, excelente. El servicio que nos Brindd.
Entrevistador:

¢Qué podria destacar de |3 Escuela de Eventos y por qué?
Jennifer Cucaldn:

Bueno, |a| menos con génesis, he tenido a veces Ia parte inmobiliaria. Que me indica |as cosas para
que se vea mucho mejor ya sea con imagenes, como va a ir |a comida, etc. Ayudan bastantel

Entrevistador:
éHay algn aspecto en el servicio gue usted cree que se podria mejorar?
Jennifer Cucaldn:

Hasta ahorita, nd. O sea, es que he tenido creo que una sola vez con ellos, en el sentido de yo
organizar, pero de ahi han sido otros compafieros, pero yo soy la gue solicito, pero en realidad ellos
son los gue comparten el evento. Al menos conmigo solo una vez, he comido y bueno eh, estuvo
super bien, |as dos veces, estuvo super bien. Todo ha sido perfecto.|

Entrevistador:
iComo ve a la escuela de ventas frente a otros proveedores que usted haya contratado?

Jennifer Cucaldn:

IO sea, si, una parte si. Solamente digamos, comienza un evento de donde estdn autoridades y van a
brindar algo, supongo. ¢{Donde comienza usted a brindar a ofrecerla? primero siempre por las
autoridades, 0 sea, creo gue es lo Unico que hubo ese dial pero ahi lo demas si son cositas que como
ejemplo eso hay que cambiar, porgue digamos, yo le decia a esta persona, ya vamos a dar un
discurso de brindis para que comiencen a repartir, pero claro, éEh?

Me imagino que comienzan de atras para adelante, o sea o delante para atras, pero siempre de
salida, pero debe ser las autoridades primeras, es lo que tengo entendido.

Entrevistador:
iComo evaluaria el tiempo de respuesta y |a eficiencia en |z atencion gue usted recibio?
Jennifer Cucaldén:

Eh, buend, Eh, puede ser gue a veces se demore en gue en |3 solicitud en |a comida. Bueno, ahi si
demora un poco, me imagino por |3 cantidad gue tienen. Y bueno, eso si me gusta solicitar mucho
antes, no con 15 dias, sino un mes de anticipacion para evitar cualquier problemd. Este y ahi las.
Respuestas son los otros, si, no hay problema. Si recibo a tiempo las cosas, el tiempo que uno dice,
pero ellos vienen antes siempre.

Entrevistador:

éUsualmente, cuantos asistentes van a los eventos que usted ha realizado?
Jennifer Cucaldn:

|asistencia ha sido 170 maximo hasta ahorita el maximo 170)
Entrevistador:

&Y |a Ultima pregunta, recomendaria los servicios de Ia escuela de eventos a otras personas
basdndose en la calidad del servicio que recibid? :Por qué?

. Josselyn Tatiana Rive... " &

Cnitica de servicio

| @mencionar o responder...

Josselyn Tatiana Rive... *° &

Perspectiva de Iz atencidn

| @mencionar o responder...

. Josselyn Tatiana Rive... ** &

Msjora de servicio

| @mencionar o responder...

. Josselyn TatianaRive.. **° &

Pricticas de servicio al clients

l @mencionar o responder..

@ Josselyn Tatiana Rive... "7 &
Tiempo de Solicitud Proforma

l @mencionar o responder...

. Josselyn TatianaRive.. """ &

Numero de asistentes

l @mencionar o responder...



Figura C3

Transcripcion y Codificacion de entrevista a Roxana Lopez - FADCOM

Transcripcion
Entrevistador: |
écuando pide |z proforma del evento?

Roxana Lopez:

No, hoy la hoy, hoy si, si, sino que me acordé. O sea, ya me lo habian enviado, sinc que le hizo un
cambio a Ultima hora unas cuantas copas de vino lo cual cambiar el total.

Entrevistador:

éCudl es su opinion general sobre |a calidad del servicio recibido en |a Escuela Organizacion Integral

de Eventos?
Roxana Lopez:
Estdn grabando.
Entrevistador:
Si

Roxana Lopez:

Bueno, la Unica vez gue preste de los servicios fue para Navidad, y fue super chévere, por lo cual

reguerimos nuevamente de sus servicios.

Entrevistador:
Estd bien, ¢éQué destacaria de Ia ECIE? Y éPor qué?

Roxana Lopez:

Bueno, |me gustd mucho que cumplieran lo que habia solicitado. He indicaron en la propuesta, nos
gustod y por eso estamos solicitando de nuevo sus servicios.|

Entrevistador:

éSi se cumpliod con el tiempo?

Roxana Lopez:

Si cumplieron con todo, me gustd mucho.
Entrevistador:

éHay algun aspecto en el servicio gue usted cree que podria mejorarse?

Roxana Lopez:

|No, tal vez en las proformas. Hay unas partes que dicen incluye mesas y; écomo se llama esto
cuando yo queria un montaje?, y luego aca me explicaron que no, gue estaba mal Ia proforma, ya
que no incluye. Entonces deben ser claros porgue es como una publicidad engar'\osd

Entrevistador:

o

|

. Josselyn Tatiana Rive...
Cumplimiento de proforma-
Compromiso al dliente

]

‘ @mencionar o responder...

. Josselyn Tatiana Rive...

Maz! manejo de descripcion de
proforma - contexto del cliente

‘ @mencionar o responder...

=]



Figura C4

Evidencia de entrevistas a clientes.

f

Entrevista a Jennifer Cucalon - FIMCP



Apéndice D. Reuniones con el personal de la EOIE
Figura D1

Reunion con persona encargada de la Coordinacion de Eventos. — Génesis Jiménez

)\
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Alexander Isaac Alvarado Sarag...  losselyn Tatiana Rivera Morales Genesis Jailene Jimenez Ruiz

Figura D2

Reunion con encargada de adquisicion de menaje y compras. — Lin Aguas

A
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Jasselyn Tatiana Rivera Morales Lin Zu Aguas Andrade Alexander Isaac Alvarado Sarag...  Alexander Isaac Alvarado Sarag...




Figura D3

Reunion con jefe de saloneros. — Gabriel Montalvan

" @

Josselyn Tatiana Rivera Morales Gabriel Andres Montalvan Inda..|  Alexander Isaac Alvarado Sarag...

Figura D4

Reunion con encargada de cocina. — Salma Gonzalez

Josselyn Tatiana Rivera Morales Alexander Isaac Alvarado Sarag... [Salma Milena Gonzalez Zuniga




Figura D4

Reunion con personal de servicio (salonero). — Christopher Tobar

e
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Cristopher Michael Tobar Quez..  Josselyn Tatiana Rivera Morales Alexander Isaac Alvarado Sarag..

Figura D5
Validacion del prototipo del manual de procesos. Docentes: Raizza Maquizaca y José

Luis Molestina.




Apéndice E. Informacion de la demanda de eventos académicos realizados por la EOIE de enero a junio 2023

UNIDAD
MES CATEGORIA REQUIRIENTE NOMBRE DEL EVENTO TIPO DE EVENTO
Enero EVENTO PRESENCIAL DECANATO . .
Externo FCSH POSGRADOS Servicio Clasico
Enero Externo FADCOM Personal Administrativo Y Docente Coctel
Enero Interno FICT Evento FICT Almuerzo ejecutivo
Enero Interno FIMCP Evento FIMCP conferencia de maestrias Desayuno
Febrero Interno FICT Visita técnica de estudiantes de maestria Box lunch
Febrero Interno VICERECTORADO | Programa de tecnologias Coctel
Febrero Interno FCSH Finalizacion de semestre Box lunch
Febrero Externo Carolina Rojas Visita técnica de estudiantes Coffee Break
Marzo Interno FCSH Inauguracion de aulas hibridas Coctel
Marzo Interno FIMCP LAST DAY Coctel
Abril Interno FIEC Graduacion doctoral Coctel
Abril Interno FCSH Inauguracion de aulas hibridas y edificio 8C | Coctel
Abril Interno FIMCP Aprobacion de doctorado Menu tipo 2: Almuerzo
Abril Interno FICT Clases de maestria en geotécnica Box lunch
Abril Interno FIMCP Practicas presenciales Box lunch
Abril Interno FIMCP Maestria en ecoeficiencia industrial Desayuno
Abril Interno FIMCP Maestria en gestion de procesos Desayuno
Abril Interno FIMCP Procesamiento de plésticos Coffee Break tipo A
Abril Interno FIMCP MASTERHUB Coctel
Abril Interno FICT Visita técnica de estudiantes de maestria Almuerzo tipo B
Abril Interno FIMCP LAST DAY Almuerzo tipo B




Mayo Externo ASOLOG ASOLOG Coctel + gestion completa del evento
Mayo Interno FIEC Ceremonia de graducion Coctel
Mayo Interno FCSH Visita institucional Almuerzo tipo b
Mayo Interno FICT Maestria en petroleo Almuerzo tipo b
Mayo Interno FCSH Reunién de docentes Coffee Break
Mayo Interno FCSH Reunion de docentes Coffee Break
Mayo Socializgcién Qe lqs lineamientos del Periodo

Interno FCNM académico ordinario 2023 Box lunch
Mayo Interno VICERECTORADO | Reunién de Delegados USFQ Box lunch
Mayo Interno FIEC TALLER FIEC Desayuno
Mayo Interno FCSH Reunion docente y personal administrativo Desayuno
Mayo Interno FCNM Clausura de escuela de verano de quimica Box lunch
Mayo Interno FIMCP Practicas presenciales Coffee Break tipo A
Mayo Interno FICT practicas presenciales Almuerzo tipo B
Mayo Interno FIMCP Comité consultivo Desayuno
Mayo Interno ESPOLTECH Rendicion de cuentas Box lunch
Mayo Externo RIKOLTO RIKOLTO Coffe break + almuerzo
Mayo Externo BID BID Coctel
Junio Interno FICT Clases presenciales Almuerzo tipo B
Junio Interno FCSH Inauguracion de nueva corte Desayuno
T Integracion del personal administrativo y

Interno FIMCP docente Desayuno
Junio Interno FIMCP Maestria en petroleo Desayuno
Junio Interno ESPOLTECH Capacitacion Almuerzo tipo B
Junio Interno FIMCP Practicas presenciales Coffee Break tipo B
Junio Externo BID BID Box lunch




Junio Externo Barzola Dia del Padre Almuerzo tipo B
Junio Externo Nereyda Encuentro Asociacién de Economia Box lunch

Junio Interno ESPOLTECH Transformacion digital Almuerzo premium
Junio Interno FIMCP Sustentacion Coctel




Escuelade i

, Organizacion
® Integralde
Eventos

/

| enpol

ESCUELA DE ORGANIZACION
INTEGRAL DE EVENTOS

MANUAL

Elaborado por:
Alexander Alvarado y Josselyn Rivera




Indice

Perfiles de PUBSTO. ... e 3
Procesosantes de Uun eVEeNtO. ... ... 6
Proceso de recepcion de pedido para un evento............. .o 7
Proceso de compras de alimentos parael evento..........oooooiiiiiiiieeeeen. 12
Proceso de alquiler de menaje y mobilianio...............ooveeeiiiiciiiieeee, 15
Proceso de preparacion servicio de alimentacion Desayuno..... ... 20
Proceso de montaje para el servicio de Desayuno............coeeeeeeeeeececnnne. 22
Proceso de preparacion servicio de alimentacion Coffe Break.................... 30
Proceso de montaje para el servicio de Coffee Break.................oooovveeinneee. 32
Proceso de preparacion servicio de alimentacion Box Lunch......o.oooo 40
Proceso de preparacion servicio de alimentacion Almuerzo..................... 41
Proceso de montaje para el servicio de AIMUerzo............cooeeeecceccieeeeeeen, 43
Proceso de preparacion servicio de alimentacion Almuerzo Premium.......... 48
Proceso de montaje para el servicio de Almuerzo Premium.......................... 49
Proceso de preparacion servicio de alimentacion Coctel............ ... 54
Proceso de montaje para el serviciode Coctel ... 55
Proceso de traslado de la alimentacion del laboratorio de AZB al saldn del
BVBIITO. ...t e e e e e e e e e an e aeaeeeeeeeeeeeeeeeeeeemaaaaaeaaaaaaeaeeeeaeeeees 60
Procesos durante un eVeNtO.............. ... 62
Procesos durante €l servicio de Desayuno tipo B.........oooooiiiiiiiiie 63
Procesos durante el servicio de Coffee Break tipo B, 65
Procesos durante el servicio de Almuerzotipo B.......ooooie 67
Procesos durante el servicio de Almuerzo Premium...........ooooiiiiiee. 69
Procesos durante el servicio de COCtel ..o 71
Procesos después de Un eVeNTO.. ... 74
Proceso de finalizacion después de cada servicio de alimentacion.................... 75
Proceso de devolucion del menaje y mobiliario alquilado. ..o 77

Proceso de documentacion final de los servicios de alimentacion......_...... 78



¢ -

1 enpol

PERFILES DE PUESTOS

COORDINADOR/A DE EVENTOS

Habilidad requeridas Instruccion formal requerida

» Habilidades blandas: Comunicacion y
Escucha activa. Liderazgo.
Planificacion y Cestion del tiempo.
Trabajo en equipo.
Flexibilidad.
e Capacidad de trabajar en un entorno
acelerado y bajo presion.
. Puntualidad

Materias habilitantes APROBADAS:
Operacion Turistica o Gestion
Hotelera o Congresos y eventos

Responsabilidades

« Cestionar todas las operaciones del evento.

o Comprender los requisitos de cada evento.

+ Manejo de personal de servicio.

o Comunicar a |as areas operativas los requerimientos del contratante y verificar el
cumplimiento de las solicitudes.

o Supervizar lo que sucede en el evento y resolver cualquier problema con rapidez.

e Mantener |a comunicacion del cliente durante el evento para asistir en cuzlguier
momento de necesidad.

e Asegurar una comunicacion de seguimiento al terminar el evento para poder
determinar el grado de satisfaccion de dicho evento.

Elaborado por o Escuela de Organizocion Integrol de Eventos
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PERFILES DE PUESTOS

COCINA
Habilidad requeridas Instruccion formal requerida

. Habilidodes biondas:
Comunicacion y Escucha activa.
Liderazgo. Planificacion y Cestion
del tiempo. Trabajo en equipo.
Flexibilidad. -
Materia habilitante: Alimentosy
e  Solidos conocimientos de las Eebidas APROBADA
normas de seguridad e higiene
de los alimentos.
e  (Capacidad de trabajarenun
entorno acelerado y bajo presion.
. Puntualidad

Responsabilidades

¢ Mantener un entorno higienico y ordenado en el proceso de produccion
culinaria.

e Asegurarse de gue todas 13s materias primas, ingredientes, insumos v
producciones estén almacenados de forma adecuada, siguiendo los
protocolos de inocuidad.

e En el pre-servicio, organizar y ejecutar actividades relacionadas al miss
en place

¢ Durante el servicio aplicar protocolos de inocuidad, métodos y tecnicas
de coccion.

e En el post-servicio limpiar y desinfectar |las areas usadas.

Elaborado por lo Escuela de Organizocion Integrol de Eventos.
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PERFILES DE PUESTOS

SERVICIO

Habilidad requeridas Instruccion formal requerida

¢ Habilidades blandas Comunicacion y
Escucha activa. Liderazgo. Planificacion
v Gestion del tiempo. Trabajo en
equipo. Flexbilidad.

Materia habilitante: Alimentos v

e Solidos conocimientos de las normas Bebidas BADA

de seguridad e higiene de los
alimentos.
Capacidad de trabajar en un entorno
acelerado y bajo presion.
. Proactividad.
. Puntualidad

Responsabilidades

o Saludar a losclientes, presentaries &l mend y explicaries las especialidades del chefl
e Responder preguntas relacionadas con el menu y ofrecer sugerencias.

e Tomar pedidos de zlimentos y bebidas de los clientes.

o Transmitir pedidos de alimentos y bebidas al personal de cocina

Preparar y servir bebidas.

Durante &l pre-zervicio, pulir 2l menzje, montaje de mesas, sillas, decoracion, mesa
del buffet y areas publicas.

Marcar cuberteria, vajilla y cristaleria necesarias para llevar a cabo el servicio de
alimentos y bebidas

Aplicando tecnicas de servicio, transportar platos, marcar y desbarasar la mesa
Desmaontaje de las areas usadas para el servicio

Elaborodo por o Escuela de Crganizacion Integrol de Eventos.
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Conternplar una fadha 1 hora de reunidon
cond cliente

B
o

La reurnion puede sor efectunda
dependiendo de b comodidad dd clonte:
+ Forma prasencial
« Virtuad
« Lirmada

Bl

o]
il
H
it

g;

De b cantidad de asistontes ndicadn ®_ 0 0.0
verificar =i =e posae b cantidad de
marap necesania par atendor o —
SRIVICKD.

Verficar = necesitan de I |

mobilianofmonaie para o sorico _ )
:o
.\\- |

El

Ei

p Tras finakay kb reunion realizar b orden
de pedido do dicnite con o
6 roquEnIMINios | crwirscl por oomaeo
adntando de copia a bos docontes

IMPORTANTE

Poso 3: Debe preguntor ol clients 51 alguno de los asistentes del evento &5 vEZONC O VEZEIOriono pors
preporor un ploto/mend especiclizodo

Paso 5: De no contar con el mengje necesario indicar of cliente que se deben alguilar. De igual forma
con el mobiliario: mesos y sillos paro el evento (si este incluye meny servido)

Paso 6: £l tiempo de envio de lo cotizocion ol cliente con sus requerimientos no debe exceder de maos
de 2 digs prosterior o lo reunion.




Paso Despuds de erviar b cotizcion al diente

7 asporar U respuesta de acoplacion o
ndicar términos ) condicionas
Paso Haontificar o per=onal que se encucntre

Eron de sorvicio Yy coona)

|a persora encargada de ka coordnacion 4
Paso de eventos debe reafivar b Orden de
9 Evento, armviar 1) hacer firmer al personal
de coona Y senicio que partcipara end
owrnito

Paso Raunr a jpfe cocima y compras de
10 almentos pora dor indicaciones de bos
requanmentos dod diente
e
Paso Confrmado d servicio con o dionte =e
11 procede a reafizar ks compras ¢

IMPORTANTE

Paso 11: El cliente debe de confirmar 5 dias con anticipacion para realizar las
compras



EMPRESA PUBLICA DE SERVICIOS £SPOL-TECH £5,
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En la orden de pedido == especifican los detalles del cliente como lo son
informacién de contacto, matodo de pago; asi como el tpo de servicio
requerido. Este documento debe ser enviado al cliente y este debes de
reanviario aduntando su firma.
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ASPECTOS A TOMAR EN CONSIDERACION
DEL PROCESO DE RECEPCION DE PEDIDO
PARA UN EVENTO

€ El acercamiento para clientes nuevos debe de ser con mucha
mas cordialidad v a estos clientes se les debe de presentar todo
el menl y brindar mucha mas informacion sobre el servicio que
ofrecen como Escuela de Organizacion Integral de Eventos

o Para clientes habituales omitir un poco esta presentacion £sto
debido a gue ya conocen los precios y menus ofertados.

o Dentro del método de pago para clientes externos £stos deben
de cancelar 50% antes del evento y el oro 50% un dia antss del

vento (a estos clientes se les debe de cobrar el IVA)

O Para clientes internos el método de pago es 100% después del
gvento esto se debe a que, se manejan por ordenes de pedidos
mediante los centros de costos que existen entre cada facultad
del campus politécnico

O En caso de cancelacion del evento por parte del cliente, este
se debe de realizar hasta 5 dias previos al evento, en caso de
hacerlo un dia previo esto no sera valido, ya gue se especifica
gentro de los términos y condiciones gue se indicaron
previamente en la reunion con €l cliente.
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b
Verficar con b tabla de costecs do by
Paso Ezouch de Eventos que tipo de
1 productos |j CLntos 5e necestaran b—
para k produccion 6
jaZ=}
Haborar d stado de productos a —

comprar pera b daboracion dod mana

B
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Paso Sobcitar o recurso fimancicro pora b 6
3 respoctiva compra
Dirigrse al supermarcado o phua de

preforoncia a comprar s productos

=i

3

Paso Pedr b factura, nota de venta o
5 aunlquicr documento que corrobore b
roafizacion de be compras ¢

Ertragoer ks compras en d bboratono
da cocima al jefe de cocm acargo *

IMPORTANTE

Paso 2 : La eizboracion de ia lista puede realizarlo con elfia jefe(a) de cocina o con
el director de Ia Escuela

Paso 5: Los documentos de compras deben pedirse a nombre de ESPOLTECH
Paso 6: El jefe o0 jefa de cocina debe verificar que todos los productos s& encuentren
en perfectas condiciones

of




Paso Cdlocar ks compras an el respectve

7 g que ks comaesponda dentro dad
boratorio de A&H para =u postarionr uso

Acercarse al decanato de h FCSHen d ﬁ. npce s
Paso area fmanciora pora prosontar be o[ \
respoctives facturas, notas de vanta y ’ =
8 domas documaentos que carroboren % I -
o POEEIONKE. 8sa COSTO MATERIA PRIMA s
cpn&!mn @ 030 c&mmm s048
i . ! !
PORCIONES -
PRECIODEL TOTALMATERIA
INCREDIENTES UNIDAD PESOBAUTO | % MERMA PESONETO KT PRIMA
Cw— Xg [ |1 [258 [sox [som
Hume o) 10 [ lamms [s2e0 | s2em0
Muctacis kg lo | o lo I's - s -
v de
lachm 3 3 o 3 s1% s3m
pes— Xg |a3 | o [oa [ |
wd kg s o Qs $09%0 S04

RL5E Tsmu

La tabla de costeos e3 una herramienta vista en la matera de Alimentos y
bebidas, servira de ayuda para el menl a realizar para cada receta se debera
hacer |a tabla de costo. En la @bla se reflejaran todoz los ingredientss y
alimentos y cantidad a utilizar para |a elaboracion del mend para cada evento.

IMPORTANTE

Los datos necesarios para las facturas o notas de ventas de las compras
realizadas son los siguientes:

o ESPOL- TECHE.P.

« RUC: 0818287335001




ASPECTOS ATOMAR EN
CONSIDERACION DEL PROCESO DE
COMPRAS DE ALIMENTOS PARA UN

EVENTO

0 En caso de que algin producto adquirido llegue en mal estado

se debe de informar al proveedor y si se dano al dia siguiente de la
compra verificar los que se encuentren en mejor estado para
trabajar.
Si no se llegase a encontrar ciertos productos del listado de
compras lo recomendable €s buscar un sustituto de ese alimento
como tal

&) En caso de pérdida de las facturas o nota de venta de las

compras realizadas, se tiene un supermercado en especifico que
es el de Riocentro Ceibos ubicado cerca del campus ESPOL, para
este caso solicitar un respaldo de la factura. En cuanto a una
compra realizada en un mercado. el proveedor de frutas y verguras
habitual de la EQIE también puede respaldar esta informacion de
las compras
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VeLir o ugar dal avento para obsanvar
con osrko espach e va a ttapr iy
Qe Upo e montale sa requiare an o
avanto para solotar ks mesas y shs

&

b o7

Eniistar ol motdano | mamip necesarn
para cantind de aselontes dal avento

Q
1
]
d
J
0

Rectsr b proforma gue arwe of
proveador |y revir os pracios oon los
profesoras venficando que Lodo asta
ocorracto

Bl

Organtzar ia facha 1) hora de antrega odf

maraj | moblar *

o

ol
)
z
i
A

Paso Entroger of menaje a b parsana
7 encargach da ki coordracion odf avento
1) al aquipo da sarviclo *

IMPORTANTE

Paso 3 : Antes de contactar &l proveedor se debe esperar a2 confirmacion del evento por
parte del cliente 5 dias con antelacion.

Paso 5: El menaje debe ser requerido con un dia de antelacion al evento para su corecta

preparscion
Paso 7: El equipo de senvicio y coordinacion debe venficar la toralidad de menaje entragado

por la persona encargada del alguiler




Cudl orafo Mo Elope A IV solor 3 (Esqw

Glamour Eventos

Abad Raecles / Cal 0992951710
Asssors da Evantox / Slamos Emmias

Este 23 un ejemplo de |2 proforma gue envia el proveedor actwal de 'a ECIE al que
= realizan el p2ddo de menae y mobilianc. Como =2 obsenva en |a imagen 23t3 a
detalle lo solicitado para el evento, las condiciones de pago que hay gue realizar al
orovesdor y o2 suma mponancia verificar |a fecha de entrega y cevolucion del

menaje y mobiliano alguilade.
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3 Servilletas $ ICC|3S 300
Mertes 25 de Jube
10 Cublertos de plemo fuerte $ 020[|8 200
]
& CURILR 105 NTR ¥ 0J0|F 140
37 |PLATOS FUERTES § 0|3 &
L1d CUBIERTOS GF FLATO FUERTE § 02X0|§ 5®
& [SEVILETAZ BE TELA § O[T &
47 CUCHARAS PARA POSTRE $ 010]$ 470
LOGISTICA PO ENTREGA A ESPOL DF ESTE MENAJE $ 750 |
S M!M Ema ﬁsnmoonnmﬁl ¥ SOBREMANTLL $ 5508 2%
0 |SILLAS TITANIY DURADAS 3 1253 S0
& |SEVILLETAS BF TELA § O0X[§T EW
& |CUBIERTOS BE FLATO FUERTE § 0203 8O
T80 |PLATOS FUERTE § 020 T—afo’o‘j
$ 5
M
|
it wns o P s rotvvaisin 6 1n [aba 6l suvels @ et aetv e ol GO et walir do u| SubToteh: | $ 197,50 |
proferma v la ddoroncie 3¢ deberd cancdie 10 S vt de resiaor o €3 crt aociie Sone wmo Tvwai |§ 2370
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RUC
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0918287335001
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ETOTAL =2 1
e L e ETOTA dod tnad
Tubetoo 28 SRTOTAL % ¥
Crms e SUBTOTAL MO CRIETO DF Iva %
SMETOTAL BXENTO O Na iw
Fuma de pap Yk
SUSTOTAL SIN MFUES 0S8 "
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— TOTAL DESCUENTD 1w
e 1m0
A 1% 1%
TOTAL DEVOLUCION VA L
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IMPORTANTE

Este es un ejemplo de la factura de la contratacion de alquiler y menaje
que envia el provesdor actual de la EOQIE en esta imagen hay que recalcar gue
los datos de la factura deben de estar a nombre de:

« ESPOL- TECH E.P.

« RUC: 0918287335001



c.

ASPECTOS ATOMAR EN
CONSIDERACION DEL PROCESO DE
COMPRAS DE ALIMENTOS PARA UN

EVENTO

O En caso de que zlgo del menaje que se alquilo se encuentre
roto o en malas condiciones s2 gebe mencionar al proveedor y
este deberia de reemplazarlo por otro en buenas condiciones en €l
momento que efectuando la entrega gel menaje




Citar al parvomal de codna os das
requancios oon anticpacion depandiando
ol Upo da mana
E DAV b2 actachacas g procucaon N
depancionao da b dsposkaon dal
personl
Desayuno Tipo A Desayuno Tipo B
* Revizar kb orden de evento * Revizar la orden de evento
verificar o mend y empezar verificar of mend y empezar
zu preparacion utizando los 5u preparacion utizando los
productos comprados productos comprados
previamente. previamente.

« Tniciar con el plato ded mend « Tniciar con el plato ded mend
Que requiera magor Que requier magor
Preparacion | que e menos Preparacion | que Sea menos
perecible. perecible.

« Previo al evento se debe de = Previo al evento se deben de

empaquetar ks respectivos finalizar todas ks
aimentos a levar pora o preparaciones | tenerias
chente listas para of embarque

IMPORTANTE

El Desayuno tipo A no incluys personal de servicio, tampoco montsje de mesas, silias,
vajilas cnstaleria o cuberteria, para este senicio & mend €5 empagquetado y entregado
al contratante &l dia del evento. Este se encarga de vernificar que Iz cantidad requenda
e5te bien y de repartirlo entre sus asistentes.



ASPECTOS A TOMAR EN
CONSIDERACION DEL PROCESO DE
PREPARACION DE SERVICIO DE
'DESAYUNO'

o Si durante los dias que tome la produccion del menu llega un
requerimiento para realizar cambios en &l mismo por parte dal
cliente, de ser posible de cambiarlo s= lo realiza pero es
recomendadle especificar al cliente  durante =l primer
acercamiento que sea muy especifico con la eleccion del mend
para el evento a realizarse.

o Para la produccion de los alimentos que sean para asistentes
veganos o vegetarianos duranta 1a reunion se les presentan las
opciones al cliente y este evaluara la ideal para servir a sus
asistentes y e/ proceso de traslado de los mismo debs zer
separado de los aliimantos & servir para evitar confusiones.



2l Rovimar proviamente k orden de evento para conocer
1 b nformacion acerca da memmo. (parsonad da servicio
1 coordinacion de awnto)

[P st 2 horns con anticipacion o dix dd evento para b
proparacion dod kigar (parsonal de servicio y

acuerdo a s indicaciones dd coordinador de evontos, *

[P DPepondiondo dd tipo de montaie armaghr ks mesas de
3 Montaje de cubertera paro desoyuno

Hpa*mal&ﬂvuommicfaap&.ﬁ'abu'm

arstalona |y waplas
Paso « Utiizar un impicn (trapo de ura teda que no da
4 resduce de padiuza enal

ey
« Con d limpion ampesr 2 pulr toda ln cristakera
abortorn dogindolos mpecables | in rastros de
hucibe

IMPORTANTE

Paso 2: Lz persona encargada e la coordinacion de svento debs soliciar permiso & cliente pa
habiitarle el ingreso al lugar con 2 horas de antelacion. En cas0 que & lugar no esté Impio empezar con
12 impieza del mismo.

Paso 3: Después de 5-10 minutos de la llegada o2l personal de s2ndcio empezar con &l montgie.

Paso 4: El menaje debe de ser impiado con agua y jabon retiranoo todo tipo de resicuos que pueds tenar



H porzorad da servicio ampiosa con o montae de los samovares *:
« Lenar d compartimento da samover nferior con agus con
Paso aproamadamonte 2 vasos de agun '-".?k
5 + Lluage ercander o machoro que se encuantra ubicado on b parte ‘“\ ( A
rforor dd samover ' e
« Una wer ercendido colocamos d compartimento supenior para Ve <“ :
mantenr b aimentos caliontos. L"'_‘Q
« Por ditimo colocar los aimantos de acuardo al orden ,

Proceso detallado a realizar para encender los samovares

Se doba kerer o macharo con alcohal.
1 algoddn dobe guedar complotamenta
oyodo paro no ampapado ri nadando en

T procade & enoondor Con U 10510
o mechora

lavar ks monos antes do enocondor of
machoro, evitondo acaidentos ya que of
abohal oz nflamable)

IMPORTANTE

Paso 5: Sz debe revisar gue los samovares esien con 10035 SUS piSZas iy que esios esten impios anres
oe colocar los alimentos




Se procede a colocar o mechero on e
i parte supenior dd samovar o
CISTA ParaL G POsLonon L.

H por=omal da servicio proceda con o montasge de estacion
de bebidas calientes:
20« Orgeniar s tuns que se utiizaran parm amar b ".
6 cntacion de betidas cabantes \
« Cdocar uma cajta con lbs respectivos endubantes,
« Acogurar que toda ke cstiicn cste mpia 1 ordonada. & &
« Estar pondionte de repones ks tasmes, do bos asistontos, ~— =

Proceso detallado a realizar para el montaje de la estacion de
bebldas callentes




nama dd plato de postre =o coloca
na servileta | oncma de osta b tam,
itando ag esta e reshake
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H porzorad de sorvicio procede con o montage de estacion de
bebidaz frias:
+ Organizar loz vasos que e wtitayran durante o cvento.
p « Procedor a zorvr b bebidas on o intonior de los vasos on
asta caso d jugo requendo por o chonte.
VAl - Colocar uma porcion de hick anlos vasos cuando
ampiecen a logar los asstontes do evento *
« Mantoner ordenada y limpi b estacion
« lener repoacion de vasos para los asstontes que vagan
legando o desecen ropetr b bebida

H personal de sarvicio debe proparar b cafetera:
« Verfcar g b cafetora este bre de otros residuos
Paso da café anterioros.
8 + Maodi ka cantidad de café que =e colocara on b
cafetera depandiondo dd nimero de comonsalas. *
« Aadir agun Fnpia 1 proceder a encender b cafators

IMPORTANTE

Paso 7: S= debe evitar poner hislos en los vasos antes de a llegads de fos asistentss es5to debido 5 gue
s2 pusden poner sguachentas/dhiuidss [as bebidss por e higlo gue se empisza 3 derrstr.




‘tipo B

Procaso detaliado arealizar para la preparacion de la cafeterg

Sa procede a krer conagun de b a8
s de ags Estas moedides rindon
para sorve un total de 30 a 35 taras

Se coloca b parte auporior de b
cafctora i =e vierte cafe. Uy media
funda dad cafié o un aprasmado de 2
tazas 1y medie de b funda o usar.

IMPORTANTE

Paso 8: En el interice de I3 cafetera hay lneas gue indican los niveles de la canndad de agua
agregar y el nimero estimado de tazas gue S& pusdsn SeniT.



Paso

9

Sa procade a colocar b tapa de b
cafetora y conectark:. Cusndo b
iz de b cofotorn o hup

encandido o café estara isto.

Preoparar area para dasbarasar:

« Dependiendo dal lugar =i axzta un area de bvabo
da cocina ze puada r daspaindo kb zona y con al
parmzo dal contratanta za procada a bvar b
vajiaz, cubertarias y crstalariag. Do no axsti
aqualo, za recomianda utiizar una da s gavetas
qua posea b EQIE y lenar de agua con jabon para
U posterion uso

« Por otro lndo, para oz rasiduos zoldos =a daba
kavar ura funda da basura y un tacho en b cual ze
dapostaran todos los residuos de comida.

28



ASPECTOS A TOMAR EN
CONSIDERACION DEL PROCESO DE
MONTAJE PARA EL SERVICIO DE
'DESAYUNO TIPO B'

OEI tipo de montaje depende del client2, este pusde sugerir un tipo de
montaje pero |a persona encargada de la coordinacion de evenios puede
sugerr 2 montaje que meajor =2 adapte al tipo de evento
El proceso de montaje completo: pulir cuberteria, cristaleria, vajillas
NO debe demorar mas de 1 hora. Por otro lado, dependiendo del evento,
si la asistencia sobrepasza los 100 aszisientes el tiempo de moniaje
aumenta de 3 o 4 horas debido a |3 cantidad de menae que se debe de
pulir asi mismo |a cantidad de requerimientos que haya zolicitado el cliente
para el evento.

OEI montaje de las estaciones de bebidas frias y calientes no cebs
exceder los 10 minutos
En caso de gue la cafetera se danfe y no puade ser reparada en el
momento del sarvicio, se procede a reemplazar con una cafetera de
repussto gue posee la EQIE.

°En caso de estar puliendo el menaje y se encuentren residuos de
alimentos =e debe: utilizar un poco de agua caliente para impiarlos luego
se =2cha el agua en el vazo 0 copa y agitar un poco. finalmente se tira el
aguay se procese a utilizar el limpion para retirar residuo.

opara este servicio de desayuno tpo E la cuberteria a utilizar es de
entrada y plato fuerte, se monta junto a servilletas de papel.

El proceso de montaje de la cuberteria en las mesas NO debe durar
mas de 10 minutos v para evitar dejar huellas en la cuberteria z2 debe
agarrar €l mango con una servilleta.

°En el centro de mesas que usaran los asistentes se debe colocar un plato
que contanga servilletas, azdcar, endulzante y removedoras para ! café

opara el montaje de la estacion bebidas frias | personal de servicio
debe de llevar e! dispenzador y botellon de agua que posee la EQIE y
tener listas jarras de agua en caso que algun asistents desee un Vaso,




Coffee Break Tipo A

Diviclr s actividaces da produccon
Copancianco oe b deposioon dal
perzonal

Coffee Break Tipo B

Revizar kb orden de evento * Revizar b orden de evento
verificar e mend y empezar verificar o mend y empezar
= preparacion utizando los 5u preparacion utiizando los
productos comprados productos comprados
previamente. previamente.

« Iniciar con el plato del mend « Iniciar con el plato del mend
Que requier magor qQue requiera magor
Preparacion | que sea menos Preparacion | que Sea menos
perecible. perecible.

+  Previo al evento se debe de + Previo al evento ze deben de
empaquetar los respectivos finalizar todas ks
almentos a levar pora o preparciones | tenerias

chente liztas para of embarque

IMPORTANTE

El Coffee Break tipo A no incluye personal de senicio, tampoco montaje ds mesas,
sillas, vajillas cristaleria o cuberteria, para este senicio & meny 5 empaguelado i

entregado &l contratante ef dia del evento. Este se encarga de verificar que la cantidad

requerids este bien y de repartirlo entre sus asistentes.



ASPECTOS ATOMAR EN
CONSIDERACION DEL PROCESO DE
PREPARACION DE SERVICIO DE "COFFE
BREAK'

O Si durante los dias que tome la produccion del menu llega un
requerimiento para realizar cambios =n el mismo por pans ds|
cliente. de ser posible de cambiario se lo realiza pero s
recomendanle especificar al cliente durante 2l primer acercamiento
gue sea muy especifico con la eleccion del menud para el eveno 3
realizarse.

o Para la produccion de los alimentos que sean para asistentes
veganos o vegetarianos durants [a reunion ze les prezenian las

opciones al cliente y 2ste evaluara |la ideal para ssrvir & sus
asistentes y el proceso de trasiado de los mismo debe ser
separado de los alimentos & servir para evitar confusionas
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2l Hovimar praviamonte ki orden de evento para conocer
1 b nformacian acerca da memmo. (parsonad da servicio
| coordinacion de awentol

[P Estar 2 horns con anticipacion o dix dd evento para b
proparacion do g (porsonal de servicio

acucrdo o bis indicaciones dd coordinador de eventos.

[P DPepondiondo dd tipo de montae arragher ks mesas da
3 Montagje de cubertera paro dooffoe broak

H porzoral de sorvicio ampicsa a pulir cubortora,

crstalora iy vaplas '
Paso Utimrmirm'\ltrq:odeuulchqx:mdep
4 resduce de pauza enal

« Con d limpion armpesr 2 pulr toda ke cristakera
abortoria dogindolos mpecables 1 zin rastros de
hucibe

IMPORTANTE

Paso 2: Lz persona encargada ot la coordinacion de evento debs soliciar permiso &l cliente paa
habiitarle el ingreso 3l lugar con 2 horas de antelacion. £n caso que &l lugar no 2518 [mpio empezar con
13 impieza del mismo.

Paso 3: Después de 5-10 minutos oe I3 llegada o=l personal de sandcio empezar con &l montae.

Paso 4: £l mengje debe de sar impiado con agua y jabdn retiranod 10do tigo de residucs que pueds tener



H porsorad da servicio ampicsa con d montaie de los sasmovares <
« Uenar d compartimento dd samover nforior con agus con
Paso aproomadamonte 2 vasos do agun ; _ﬂ?
5 + Lluage erconder o machoro que se encuontra ubicado on b parte "\_, '{ 3
« Una war ercandido colocamos d compartimento supenior para = . ’
+ Por ditimo colocar los aimantos de acuardo al orden ,

Proceso detallado a realizar para encender los samovares

Se deba kerer o mocharo con alcohd.

lavar ks monos antes de encondor of
machoro, evitondo acoidentas ya que of
abohal oz nflamabic)

IMPORTANTE

Paso 5: Se debe revisar gue los samovares e518n con 10035 SUS piSZas iy que esIos esten impios antes
de colocar los alimentos




Se procede a colocar dmechoro enln
k parte superior dad symovaer y se
clfTa para @ postenon o

H per=oral da zervico procedae oon o montage de estacion
de bebidas calientes:
2500 . Orgonar be tames que se utiaran pam ammar b f‘.
8 estacion de babidas calontes \
« Cdocar uma cajta con e respectivos endubaintes.
+ Acogurar que toda kb estacion este Fnpia y ordonada. C ‘é)
+ Estar pandionta de reponer ks tarms, de bos asistontos. —— =

Proceso detallado a realizar para el montaje de ka estacion do
bebidas callentes

Proviamente se dobe reafizar of

dobiado de s sorvils Fsun
dobles por b mitad y dabe quadar
como rectanguo.




cme dd plato de postre =o coloca
n sorvilota | oncma de osta b tam,
itando ag esta e reshake




H porzoral de servicio procede con al montage de estacion de
bebidas frias:
+ Orgonier los wasos que se wtiizran dunnte o cvanto.
p « Procedor a sorwr b bobidas en o ntenior de los vasos en
aste caso o jgo requendo por ol chente.
7 « Cdocar uma poraon de hiclo enlos wasos cuando
ampiccen a logar los asstontes dad avento *
« Martenar ordonada y fimpi b estacion
« Tener reposicion de vasos para los asstontes que valpn
legando o descen ropati b bobida

H persoral de sorvicio debe proparar b cafetera:
« Verificar que b cafetora este bre do otros residuos
do cafié antenores.
+ Madir la contidad de café que se coocara en b
cafetera depondiondo ddd nimero de comansalos.
« Arfadir agun Fnpia i proceder a encender b cafoters

IMPORTANTE

Paso 7: Se debe evitar poner hislos en los vasos antes oe /a llegads o= los asistentss esto debido 5 gue
=2 pueden poner aguachantas/dhiuidas [as bebioas por el hielo gus se empieza 3 derratir.




Proceso detallado a realizar para ka preparacion de
kacafetera

Varificar que b cafotora se
encucntra impéia y on optmas
condiciones.

Sa procede a krer conagn de b a8
s de ags Estas moedides rinden
para sorvr un total de 30 a 35 taras

Sa coloca b parte auparior de b
cafctora j =e vierte cafe. Usy media
funda dad cafié o un aprassmado de 2
s i medie de b funda a usar.

IMPORTANTE

Paso 8: En el intaricr de I3 cafetera hay Nneas gue indican los niveles de la canndad de agua a
agregar y el nimero estimado de tazas gue e pusdan Senir.



@

Paso

9

Seprocede 2 cobcar b tapade b
cafetora jconectark. Cusndo la
bz de b cafaters s hup

enoandido o café estars lsto.

Preparar aroa para desbarasar:

« Depandiendo da lugar =i axsta un area de bvabo
da cocima ze puada r despajando b zona y con al
parmzo dal contratante %a procada a bvar s
vajiiaz, cubertorias g crstalarias. Da no aastir
aquealio, za recormianda utiizar una de s gavetas
qua posea b EQIE y lanar da agua con jabdn para
= posterion uso

» Por otro lndo, pora los rasiduos solkdos sa daba
kavar ura funda da basura y un tacho en kb cual ze
dapostaran todos los rasiduos de comida




ASPECTOS A TOMAR EN
CONSIDERACION DEL PROCESO DE
MONTAJE PARA EL SERVICIO DE
'‘COFFE BREAK TIPO B’

OEI tipo de montaje depende del cliente, este pusde sugerir un tipo .

montaje pero |3 persona encargada de |a coordinacion de eventos puede

sugerir 2l montaje que mejor s adapte al tipo de evento

El proceso de montaje completo: pulir cuberteria, cristaleria, vajillas
NO debe demorar mas de 1 hora. Por otro lado, dependiendo del evento,
si la asistencia sobrepasa los 100 asistentes el tiempo de moniaje
aumenta de 3 o 4 horas debido a 'a cantidad de menaje que se debe de
pulir asi mismo |la cantidad de requerimientos que haya szolicitado el clients

para =l evento.

OEI montaje de las estaciones de bebidas frias y calientes no debs

exceder los 10 minutos

En caso de que la cafetera se dare y no puade zer reparada en el
momento del servicio, se procede a reemplazar con una cafetera de

repussto que posse |3 EQIE.

OEn caso de estar puliendo el menaje y se encuentren residuos de
alimentos se debe: utilizar un poco de agua caliente para limpiarlos luego
se echa el agua en e/ vaso o copa y agitar un poco, finalmente se tira el

aguay se procese a utllizar el limpidn para retirar residuo.

opara este servicio de coffee break tipo B la cuberteria a utilizar es de

entrada y plato fuerte, se monta junto a servilletas de papel.

El proceso de montaje de la cuberteria en las mesas NO debe durar
mas de 10 minutos v para evitar dejar huellas en |a cuberteria z2 debe

agarrar el mango con una sarvilleta.

OEn 2l centro de mesas que usaran los asistenies ze debe colocar un plato

que contenga servilletas, azicar, endulzante y removedores para el café

OPara el montaje de la estacion bebidas frias el personal de servicio
debe de llavar 2! dizpenzador v botellon de agua gque posee la EQIE y

tener listas jarras de agua en caso que algun asistents desee un vaso.
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IMPORTANTE

Este tipo de servicio Unicamente consiste 2n entregar 2 menl empaguetado cada
alimento en su respectvo recipients y posteriormente llevarlo al cliente. La persona
encargada de !levar el box lunch debe corroborar que este completo que cada caja del
meni contenga lo estipuladeo en el meny; serid el contratante quien se se encargara de
la entrega personal a cada uno de sus asistente.



Almuerzo Tipo B

Revisar la arden de evento
verificar o meni y empesar su
preparacion utizando los

Almuerzo

IMPORTANTE

El Almuerzo tipo A no incluye personal de senvicio, tampoco monige de mesas, siias,
vajilas crstaleria o cuberteria, para este senvicio & mend €5 empagquetado y entregado
&l contratante &f dia del evento. Este se encarga de vernificar que Iz cantidad requenica
5t bien y de repartirlo entre sus asistentes.



ASPECTOS A TOMAR EN
CONSIDERACION DEL PROCESO DE
PREPARACION DE SERVICIO DE
'‘ALMUERZO’

o Si durante los dias que tome la produccion del menu llega un

requerimiento para realizar cambios en &l mismo por parte del cliente,
de z2r posible de cambiarlo ze lo realiza pero ez recomeandable
especificar al cliente durantz el primer acercamisnto que se2a muy
especifico con la eleccion del menu para el evento a realizarse.
Para |la produccion de los alimentos que sean para asistentes
veganos o vegetarianos duranie la reunion se les presentan las
opciones al cliente y este evaluara |a ideal para servir 3 sus asistanies y
2! proceso de traslado de los mismo debe sar separado de los alimentos
a servir para evitar confusiones.
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Almuerzo

tipo B

Hovmar proviamenta ki orden de evento para conocer
b nformacion acerca dal memo. (parsonad da servicio
| coordinacion de awnto

[P st 2 hors con anticipacion o dix dd evento para b
proparacion dol igar (porsonal de servicio y

[P  DPepondiondo dd tipo de montaie armaghr kb mesas da
3 acuerdo a ks indicaciones dd coordinador de evontos.
Montagje de cubertera paro almuerzo

(»lpa*mald:'xrvi:bmrpi:maptﬁubcrm

crstalora iy waplas
« Utz un impicn (trapo de ua tela que no dep

resduce de pduza enal mona)

« Con d limpion ampesr a puir toda ln cristakera
aborteria dogindolos mpecables 1) =in rastros de
hucihe

IMPORTANTE

Paso 2: Lz persona encargada ot 3 coordinacion de evento debs solicitar permiso &l cliente para
habilizarle el ingreso 3l lugar con 2 horas de antelacion. £n c350 que & lugar no esté impio empezar con
3 impieza del mismo.

Paso 3: D=spués de 5-10 minutos de I3 Nlegads o2l parsonal de s2ndcio empezar con & montae.

Paso 4: £l mengje debe de sar impiado oon agua y jahan retiranoo 1odo tipo de residuos que pueds fener




H por=orad de soricio ampicsa con o montaie de los samovares; *:
« Lonar d compartmento da samover nfenior con agus con
Paso aprodmadamanta 2 vasos do agua ‘ﬂ}

5 + Luage encander o machero qua o encuantra ubcado on b parte “.., = ’( .

nforor dal samover "
« Uma wor ercendido colocamos o compartimento supenion par Vg g‘
mantonas los aimentos caliontos.
+ For ditimo colocar los almantos de acuardo al orden ,‘

Proceso detaliado a reaiizar

Los machoros a wtiizr zo dobon
de lenar conurma porcion
genarom do algodon

lavar kas monos antos de encandor of
machero, evitando acoidontes ya que of
abohal ez nflamabi)

IMPORTANTE

Paso 5: Sz debe revisar gue los samovares 2sien con 10035 SUS pIezas y que esios esten impios antes
de colocar los alimentos



Se proceda a colocar o machero enla
b parte supenor dd sasmovar | se
CIOITA FXUR S0 pOstorion uso.

H parsonal de sorvico procede con o montae de estacion de
bebidas frias:
+» Orgeniar s vasos gue e utiizaran dursnte o evento.

Paso BB Proceder a sorvir bas babidas on d ntarior de s vasos en
7 este caso ks bobidas softs gescosas).

+ Colocar unax porcidn de hido en los wasos asndo
aempiccen a llegar be asetontes do avento ¢

« Mantoner ordonada ) lmpia kb estacion

+ Tener reposicion da vazos para b asstentos que van
kagando o deseen repetir ks babida

IMPORTANTE

Paso 7: 5= debe evitar poner hislos en los vasos antes de |z legads o= los asistani=s esio debido & gue
32 pueden poner sguachentasidiiuidas as bebidss por el higlo gue se empieza 3 derratir,



Proparar area para dasbaraszar:

« Dependiendo dal lugar =i axsta un area de hvabo
da cocim za puada I daspajndo b zona y conal
parmzo dal contratanta %a procada a bvar he
vajiaz, aberterias y crstalarns Da no aastr
aqualio, za recomianda utiizar una de s gavetas
qua pocea b EQIE y lanar do agua con jabdn para
= posterion uso

+ Por otro khdo, para loz residuos zolidos za daba
kavar ura funda da basura y un tacho en b cwl se
dapostaran todos s rasiduos da comida.




ASPECTOS ATOMAR EN
CONSIDERACION DEL PROCESO DE
MONTAJE PARA EL SERVICIO DE
'ALMUERZO TIPO B’

OEI tipo de montaje depends del client2, este pueds sugerr un tipo de

montaje pero la persona encargada de la coordinacion de evenios pueda
sugerir 2l montaje que meajor =2 adapte al tipo de evento
El proceso de montaje completo: pulir cuberteria, cristaleria, vajillas
NO debe demorar mas de 1 hora. Por otro lado, dependiendo del evento,
si la asisiencia sobrepasza los 100 asistentes &l vempo de montae
aumenta de 2 o £ horas debido a la cantidad de manaje que e debe de
pulir azi mizmo la cantidad de requerimientos que haya solicitado el clienta
para el evento.
El montaje de las estaciones de bebidas frias no debe exceder loz 10
minutos. El personal de servicio debe de llevar el dispensador y botellon de
agua gue posee |la EQIE y tener fistas jarras de agua en cazo que algun
asistente desee un vaso.

OEn caso de estar puliendo el menaje y se encuentren residuos de
alimentos se debe: utilizar un poco de agua caliente para impiarlos luego
se acha el agua en el vazo o copa y agitar un poco, finalmente se tira &l
agua y se procese a utilizar el limpidn para retirar residuo.

Para este servicio de almuerzo tipo B la cuberteria a utilizar es de plato
fuerte, se monta junto a servilletas de papel o en ciertas ocasiones de
tela.

OEI proceso de montaje de la cuberteria en las mesas NO debe durar
mas de 10 minutos y para evitar dejar husllas en |a cuberter’a ze debe
agarrar el mango con una servilleta.

Si es requerimiento del cliente se ofrecen bebidas alconclicas para realizar
un brndiz; 1z bebida que mas s2 oferta ez el vino espumante.
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Paso Citar al parvomal de codna los das
1 mlpom::‘u

Divicir s activicacos da procuccion
cepancianco de b deposioon dal
perzomnl

IMPORTANTE

Este tipo de servicio por lo general 23 solicitado para eventos sociales, congresos,
conferencias, seminarios o visita de autoridades.



2 Hovisar praviamente ki orden de evento parn conocer
1 coordinacion de awnto)

[P Estor 2 horas con anticipacion o dia dd evento para b
proparacion do kgar (porsooal de servicio iy

Depandicndo dd tipo de montae arraghr ks mesas da
acuerdo a b indicaciones dd coordinador de eventos.
Montagje de cubertero paro almuerzo

of|

H perzoral de sorvicio ampicsm a pulir cubertorn,

crstalona y vaplas '
Pam « Utiizar un impicn (trapo de ura tela que no da

resduce de pauza en al monaia)
« Con d limpion ampesr 2 pulr toda i cristakera

abortor de B
dogindolos mpecables 1) <in rastros \J

IMPORTANTE

Paso 2: Lz persona encargada de /s coordinacion de evento debs solicitar permiso & cliente para
habiitarle el ingreso 2! lugar con 2 horas de antslacion. £n caso que & lugar no st Impio empezar con
3 impieza del mismo.

Paso 3: Después de 5-10 minutos de I3 Negads o=l parsonal de sandcio empezar con &l montgis.

Paso 4: £l menaje debe de ser impiado con agua y jabon retiranoo 1000 tipo de resicuos que pueda fener



H parzoral de sorvicio ampicsa con o montage da los samovares -
« Lonar d compartmento da samover nfenor con agus con
Paso aproxmadamaonta 2 vazos do agun ‘ﬂ}
5 + Luage encander o machero quae =o encucntra ubicado on b parte "-.\ - "_/ ,

nforior dol samover , S
« Una wor ercendido colocamos o compartimento supenon para Ve ,g‘d'

mantones ks afimentos caliontos. - -
+ Por ditimo colocar los amantos de acuardo al orden \"

Proceso detallado a realizar para encender los samovares

X2 PrOCROE & anoanao oon un 1osforo

IMPORTANTE

Paso 5: Se debe revisar gue los samovares esien con todas sus piezas iy que esios esten limpios antes
o colocar los alimentos



oz de agm, dobe guodar um
dolgady capa de agua y ks bandefs
frigonificas no deben tambalear

Se proceda a colocar o mecharo enb
parte nforior dd semovar. Se cdoca
b parte supenior dd samovar g se
CRITR Para U postarion uso.

H porsonal de serico procede con o montag de estacion de
bebidas frias:

+ Organizar s wasos que o utiiaran duante o ovento.

+ Procedaor a servir bas bobidas on o intorior de los vasos on

este cazo ke bobidas softs (gascosan).

7 + Colocar una porcian de hido on los vasos cundo
empecaen a llegar e asistontes dod evento

+ Mantoner ordenada ) impia ke estacion

+ Tener raposicion da vasos para los asstontos que vpn
kagando o deseen repeti b babida

Paso

IMPORTANTE

Paso 7: 3= debe evitar poner hislos en los vasos antes de |z llegada os los asistantss esto debido 3 gue
se puedan poner aguacheantas/diuidss ias bebioss por el hielo gue se empieza 3 derratir.



Proparar area para dasbarasar:

« Dependicndo dal lugar =i axsta un drea de bvabo
da cocim za puada i daspajando b zona y conal
parmzo dal contratanta za procada a bvar be
vajinz, aberterias  crstalarns De no castr
aqualio, za recormianda utiizar una de his gavetas
qua posea b EOE y lanar de agua con jabdn para
= posterion uso

+ Por otro kdo, para loz residuos zdidos za daba
kavar ura funda da basura yun tacho en b cwal se
dapostaran todos los residucs de comida.
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ASPECTOS ATOMAR EN
CONSIDERACION DEL PROCESO DE
MONTAJE PARA EL SERVICIO DE
'"ALMUERZO PREMIUM’

OE! tipo de montaje depende del cliente, este pusde sugerir un tipo de montaje
pero la perzona encargada de |a coordinacion de eventos puede sugerir 2l
montaje que meajor s2 3dapte al tipo de evento

o E! proceso de montaje completo: pulir cuberteria, cristaleria, vajillas NO
debe demorar mas de 1 hora. Por otro |lado, dependiendo del evento, si la
asistencia sobrepasa los 100 asistentes el tiempo de montaje aumenta de 3 o
4 horas debido a la cantdad de menajs que ze debe de pulir asi mismeo la
cantidad de reguerimientos que haya solicitado el cliente para el evento.

OEI montaje de las estaciones de bebidas frias no debe exceder loz 10
minutos. E! personal de servicio debe de llevar 2! dispensador y botellon de
agua gque poszes la EQIE y tener listas jarras de agua en caso que algun
asistente desee un vaso.

OEn cazo de estar puliendo el menaje y se encuentren residuos de
alimentos se debe: utilizar un poco de agua calients para limpiarios luego &
2cha el agua en el vaso o copa y agitar un poco, finaimente se tra el agua v =&
procese a utifizar el fimpion para retirar residuo.

opara este servicio de almuerzo premium la cuberteria a utilizar es de plato
fuerte, se monta junto a servilletas de papel o en ciertas ocasiones de
tela.

OEI proceso de montaje de la cuberteria en las mesas NO debe durar mas
de 10 minutos y para evitar dejar nuellas en |a cuberteria =2 debe agarrar 2!
mango con una servilleta.

Si ez requerimiento del cliente ze ofrecen bebidas alcoholicas para realizar
un brindizs; 1a bebida que mas se oferta 23 el vino espumante.

Q La diferencia entre el almuerzo tipo B y almuerzo premium ez que este Ultimo
presenta un menu mucho mas elaborado que el almuerzo tipo B.




Paso Citar al parvonal da codna los das
| Spodmman T

IMPORTANTE

Este szervicio de alimentacion especializada no cuenta con servicio de entrega a
domicilio.



Paso Revear provameonte b orden de evento para conocer
1 b nformacion acorca dal memo. (persorad de sorvico
| coordirncion da avantol

[P Estor 2 hors con anticipacion o diax dd evento para b ;
2 proparacion dod hger (parsomal de servico i e

acuerdo a s indicaciones dd coardinador de evontos,

B AN

H perzonal de sorvicio ampicrm a pulir cubortoma,
arstalonia | vajlas ' :
« Ut un limpicn (rapo de ua tekh que no dap

Depondiondo dd tipo de montaie armagher e mesas de
3

resduce de pauza on ol mena)

« Con d limpion arnpesar a puli todh la crstakena g
aubortorn dopindolos mpecables 1) =in rastros de
e

IMPORTANTE

Paso 2: La personz encargaoa de /3 coordinacion de evento debs solictar permiso &l cliente paa
hablitarle ef ingreso 3l lugar con Z horas ds antelacion. £n c3s0 que & lugar no 2518 fmpio empezar con
13 limpieza del mismo.

Paso 3: Después de 5-10 minutos de la Negadz dal personal de senicio empezar con &l montae.

Paso 4: El menaje debe de ser impiado con agua i jabon retirando 1odo tipo de residuos que pueda fener



H por=onal da servicio ampicza con o montage da los samovares * -
« Lerayr o compartimento dal samover nferior oon agua con
Paso aprogmadamente 2 vasos do ague _ﬂ? .
5 + luago ercaender o machero que se enouentra ubicado en b parta “s‘_ 3 "/ ’
rforor dad samover e
« Uma wer encondido colocamos o compartimento supenion para & .ﬂ )
mantanar bs alimentos caliontes, i h‘kl T ¥
+ Por dtimo colocar los almentos de acuardo al orden ‘,‘

Proceso detallado a realizar para encender los samovares

o Prooece & anoanader con un foslorn

IMPORTANTE

Paso 5: Se dabe revisar gue los samovares esten con 10035 SUS pieZas y que esios estan impios antes
de colocar los alimentos



1.
H samovar dabe de sor lerado con 2 ‘ P
asos de agun, dobe quadr um
Holgads copa de agua y ks bandeps
frigonificas no dobon tambxskear

Se proceda a colbcar d machero en
b parte supenior dd smovar 1 5o
CIOITA XUA U POStorion uso.

H parsonal de zarico procede con o montage de estacion de
bebidas frias:
+ Orgenivar bs wasos que se utiizaran duante d cvento.
P .H'ocodcra servir bas bobidns on o intorior de ks vasos en
este caszo ks boabidas softs (gascosan).
7 + Colocar una parciin de hido en los wasos cuando

+ Mantener ordenada ) mpéia kb estacion
+ Tener reposicion da vasos para los asstentos que vaan
legando o dazoen repetir la babida

IMPORTANTE

Paso 7: 3= debe evitar poner hislos en los vasos antes oe /a llegads os os asistentss esto debido 5 gue
2 pueden poner aguachentas/dhiuidas /as bebidas por ef hielo gue se empieza 3 derratir.



Preparar aroa para desbarasar:

« Dependicndo ddl lugar =i axsta un area de bvabo
da cocim za puada i dazpaiindo kb zom Yy con al
parmizo dal contratanta za procada a bvar be
vaplinz, cubertariag y crstalaring. De no adstr
aqualio, za recomianda utiizar una de bhs gavetas
qua posee b EQIE y lanar da agua con jabdn para
2 posterion uso

+ Por otro do, para los residuos zoidos za daba
Savar una funda dae basura y un tacho en b cunl ze
dopostaran todos o resduocs do cormida.




ASPECTOS A TOMAR EN
CONSIDERACION DEL PROCESO DE
MONTAJE PARA EL SERVICIO DE
'‘COCTEL’

o Para ! servicio de coctel =2 deben utlizar |as mesas cocteleras de las
que dispone la EQIE.

o No s2 monta cuberteria 2310 debido a que |a mayoria del servicio de
alimentacion consiste en aperitivos para comer de un solo bocado

o E! tipo de servilleta utilizado en este servicio es de papel

o Para ! montaje de la estacion bebidas frias el personal de servicio
debe de llevar el dispensador y botellon de agua que poszes |3 EQIE y
tener listas las jarras de agua 2n caso que algln asistente desee un
Vvaso.




El oqupo de cocina deba abar mkado
ol manua srv parm sar coocado an s

bandaps gastrondamicas *

&

Las andaps gastronomicas debon da
@ ITRoanEYs an bs catros ¢

Solcitar ol respectivo para
angr os almantos hach of g o
awento *

Paso Embarcar b camtros |) demas
4 almentos a servr asl como los ulorelios
A uy anal avento *

Trashdar todo of aquipo al medo da
transporta solcitado |) kvarios of sion
ol avanto

| of |

U waw an of ugar o avanto, 52

Procecn a descargar o Guttros i
uonelion a ulinr

| of|

Coocar his tandofs gastronomicas an W ]

los symowvares ¢ —

IMPORTANTE

Paso 1: Lo comida debe ser llevado 30-45 minutos antes que inicie el evento.

Paso 2: No olvidor llevar reposiciones de los alimentos

Paso 3: Lo persono encorgods de requerir el transporte s lo personc encorgooo de lo
reglizocion de los compros

Paso 4: Los olimentos cuyos recipientes no poseen topo deben ser envueltos en popel film
paora evitar que caigan residuocs durante el traslodo

Paso 7: Los samovores deben estor preparodes y encendidos cuando lo comida llegue

Ei
!




ASPECTOS A TOMAR EN
CONSIDERACION DEL PROCESO DE
TRASLADO DE ALIMENTACION DEL
LABORATORIO DE A&B AL SALON DE

EVENTO

o En cazo gue no haya transporte brindado por los auxiliares de la
facultac se debe de contactar con un carpool de los que se encuentran en
el campusz, solicitando especificaciones del tipo de vehiculo que necesitan
esto con el objetivo que todo lo que =2 llavara para el evento entre en 2l
mismo
Si una preparacion se llega a danar antes del embarque se busca una
solucion para reemplazarla, pero bajo el mizmo tipo de preparacion y
utilizar o que se encuentre en 2l [aboratorio de A&B.

V- ‘IIIII
5 %
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PROCESOS
DURANTE
UN
EVENTO
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la persora encargada da kb coordimcion dd avento
se encarga de distrbur b asigmaciones dd persorad
de zorvicio on b estaciones comaspondiontes, *

A

H per=onal de cocina dabe de informar o personal de
zarvicio sobre cads uno de los ingredientes que leva d
MGFKl a Sorve

)

Coordnacion de aventos dabe contactarse con al chente
pera confirmar k hora de nicio dd servidio *

of|

L o= mesarcs ampiczan a charokear los bebidhs caliontes iy
babidas frias

o]

AN acercarse al chente e prasontan *:
+ Un cordial =aludo (Buonos ding, tardes, depondicndo de b
hora dd avento)
+ Minombre es. y d dia de hoy bos atenderd, eqporando
encucntren a gusto o servico, no duden en solicitarme
algin requanmiento.

[

Paso
6 H parsonal de cocima ubicado an kb estacion calionte, deba
da zorwr b comida an los platos

IMPORTANTE

Paso 1: Algunas personas de cocinan deben quedarse a servir los alimentos.

Paso 3: El sevicio debe iniciar a Ia hora estipulada durante Ia primera reunion con el
cliente.

Paso 5: Los meseros deben de servir por la derecha los alimentos y retirar por el
lado izquierdo




L o= mesoros comenvan a dar resto de servicio dd monu a
los diontes.

=il

| os mesarcs debon de estar atentos anta roquermicnto
que los agstontes solciten

[E1

|Los meseros deben de estar al pendionte da retirar platos,
s 1) vasos que g no use o comenesal.

of

Lievarios a desboras:

« Para d caso de bos resduce kquidos, astos deben sor
colocados i sea on un recipionte o da axdstir un kwadoro

« Para d caso de los resduce sdidos, estos dobon sor
arropdos on d bote de b bamura quitando todo resto de
comeda dd plato.

« Fralmonte, se dobon entregar al encargado da ks mpicza
(Steward)

of

H proceso se repite hasta que dé b hora de firaliacion dal
wrVico.

=

En 2l proceso del servicio de Desayuno tipo E se
empieza de |a siguiente mansara:
* Entrada: Frutas junto con bebidas calientes
e Plato fuerte: Lo que se szirva del mend junto
con laz bebidaz frias (jugo, bebidaz soft o
agua)



la persora encargada de kb coordmcion dd evento
se encarga de distribuir b asigmaciones dd persord
de sorvicio on s estaciones cormespondiontes, *

H

H perzonal de cocna dabe de informar o personal de
sorvicio sobre cada uno de los ngredientes que leva o
L TR ot

B

Coordnacion de eventos dabe contactarse con al chente
pera confirmar ki hora de inicio dd servicio *

B

Loz mesaros ampiczan a charokesr los bobides caliontos
babids frins

]

N acercarsa al cliente se
+ Un cordial zakudo (Buonos dins, tardm.dq)mcﬁrdo&h
hora dd evento)
+ Minombre s y d dia de hoy los atenderd, cqporando
encucntrena gusto o sericio, no duden en solicitarme

algin requanmiento.

o)

Paso
6 H personal de cocina ubicado an kb estacion caliente, dobe
da zorvir by comida an los platos

IMPORTANTE

Paso 1: Algunas personas de cocinan deben guedarse a servir los alimentos.

Paso 3: Ei sevicio debe iniciar a la hora estipulada durante Ia primera reunion con el
cliente.

Paso 5: Los meseros deben de servir por la derecha los alimentos y retirar por el
lado izquierdo




L o= mesaros comienvan a dar resto de sorvcio dd mona a
los dicntes.

Paso
7

| o& mesarcs doebon de estar atentos ante requermicnto
que los asstontes soliciten

[El

Los meseros deben de estar ol pendionte de retirar platos,
Ly vasos gue g no use o comensal.

| of

Levarios a desharasr

« Para d caso de los residuce iquidos, estos dabon sor
caocados ya soa an un recipienta o de cxstr un
bvadoro armopr los iquidos sobrantos afe

«» Para d caso de los residuces =cbidos, estos dobon sor
arrofados en o bote de b basura quitando todo resto de
cornida do phato.

+ Fradmente, se debon entreger al encargado de
mpicra (Steward)

of

H proceso e repite hasta que dé b hora de fralkmcion
del sorvicio.

=i

En el proceso del servicio de Coffe Bresk tipo B ==
empieza de |a siguiente manera:

* Se empieza a servir las bebidas frias (jugo.
bebidas zoft o agua) o calientes (cafs. te)
dependiendo de |a eleccion del comensal.

e Lusgo se sirve los respectivos bocaditos a
cada asistente de acuerdo al ndmero de
bocaditos por persona solictado en la
proforma.



la persona encargada de kb coordmicion dd evento
de zorvicio en b estaciones cormespondiontos, *

B

H personal de coona dabe de informar al personal de
zorvicio sobre cads uno de los ngredientes que keva d
TRt

B

Coordnacion de eventos dabe contactarse con al chente
pera confirmar k hora de nicio dal sorvicio

o

Loz mesarcs empicsan a charokear los bobidhe coliontos
babids frins

B

AN acercarsa al cliente e prasontan
+ Un cordid =sahudo (Buonos dins, tardes, depondiondo de b
hora dd evento)
+ Minombre e y d dia de hoy los atenderé, eqporando
encucntren a gusto o sorvicio, no duden en solicitarme
algun requenmiento.

Ei

Paso
6 H parsonal de cocina ubicado an ka estacion caliente, deba
da zorwr b comida an los platos

IMPORTANTE

Paso 1: Algunas personas de cocinan deben quedarse a servir los alimentos.

Paso 3: El sevicio debe iniciar a la hora estipulada durante Iz primera reunion con el
cliente.

Paso 5: Los meseros deben de servir por la derecha los alimentos y retirar por &l
lado izquierdo




Paso L o= mesaros comionvan a dor resto de sorvicio dad mend a
7 los diontes.

0l | os mesaros dobon de cstar atantos ante roquermicnto
8 que los agstontes soliciten

L] | on mescros doben de estar ol pendionte de retirar platos,
9 L ) vasos que L no use of comensal

Uevarios a desbarasar
+ Para d caso de los residuce liquidos, estos dobon sor
caocados (a soa an un recipienta o de cxistr un
Ll bnvadoro armoir los liquidos scbrantas ahi
h [0 - Parn dcamo de los residuce sdlidos, estos dobaon sor
arrofados on o bote de k basura quitando todo resto da
carmida dal phato.
+ Fradmente, se debon entreger ol encargado de ks
mpicra (Steward)

el H procazo ze ropite hasta que dé b hora de fralmcicn dd
11 B2

En el procezo del zervicio de_Almusrzo o B se
empieza de |a siguiente manera:

* Servir bebidas frias (jugo. bebidas soft 0 agua)
Plato fuerts
« Postre

En caso de algun brindiz se dizpone a servir el
vino espumante



la persora encargada de ka coordimcion dd evento
se encarga de distribur b asigmaciones dd persorl
de sorvicio on b estaciones cormaspondiontos, *

B

H perzonal de coona dabe de informar— al personad de
zarvicio sobre cada uno de bos ingrediontes que leva o
IR 2 SV

(o]

Coordnacion de eventos dabe contactarse con al chente
para confirmer k hora de inicio da sorvicio *

o

L o= mesarcs ampicsan a charokesr los bobides caliontes i
bebidhs frins

B

AN acercarse al cliente e presentan
+ Un cordil =akudo (Bucnos dias, tardes, depondicndo de b
hora dd eventol
+ Minombre e, y d dia de hoy bos atenderd, eqperando
encucntren a gusto o soricio, no duden an solicitarme
algun requenmento.

o

6 H parsonal de cocina ubicado an kb estacion calionte, deba
da sorvir b comida an los platos

IMPORTANTE

Paso 1: Algunas personas de cocinan deben quedarse a servir los alimentos.

Paso 3: £l sevicio debe iniciar a Iz hora estipulada durante Iz primera reunion con &l
cliente.

Paso 5: Los meseros deben de servir por la derecha los alimentos y retirar por el
lado izquierdo



L o= mesaros comenvan a dar resto de sorvicio dd mena a
los diontes.

Ei

| os mesaros debon de estar atentos anta roquenmicnto
que los agstontes soliciten

| o]

Los meseros deben de estar al pendionte de retirar platos,
s ) vasos gue L no use o comensal.

 of|

Hevarios a desbarasar

+ Para d caso de los residuces liquidos, estos doben sor
cdocados ya soa en un recipienta o de casstr un bvadero

« Para d caso de los residuce =oidos, estos debon sor
arrofados en o bote de k basura quitando todo resto de
comida dol phato.

+ Fralmente, se debon entregar al encargado de ks
mpicsa (Steward)

of

H procaeszo =e repite hasta que dé b hora de
frakrmcon dal sarvicio.

=i

En 2! proceso del zervicio de_Almusrzo Premium
se empieza de la siguienta manera:
e Servir bebidas frias (jugo, bebidaz zoft o
agua)
* Platwo fuerte
* Postre
« En caso de algln orindis s2 dispone a zarvir el
Vino espumanis.
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la persora encargada de k coordimacion dd avento
se encarga de distribuir b asigmaciones dd persord
de sorvicio en b estaciones comespondiontes, *

B

H perzonal de cooma dabe de informar o personad de
zorvicio sobre cada uno de los ngrediontes que keva d
TR A SV

)

Coordnacion de aventos dabe contactarse con al chente
para confinmar kx hora de inicio dd servicio *

o

L o= mesaros ampiczan a charokesr los bebidas caliontes
babidhs frins

B

A acercarse al chente e prasontan
+ Un cordid =aludo (Buonos dias, tardes, depondicndo de b
hora dd aventol
+ Minombre . y o dia de hoy los atendere,
encucntren a gusto o sorvico, no duden en solicitarme
algin requenimiento.

Ei

Paso
6 H parsonal de cocima ubicado an kb estacion caliente, deba
da sorwr b comida an los platos

IMPORTANTE

Paso 1: Algunas personas de cocinan deben quedarse a servir los alimentos.

Paso 3: El sevicio debe iniciar a ia hora estipulada durante la primera reunion con el
clientes.

Paso 5: Los meseros deben de servir por |a derecha los alimentos y retirar por el
lado izquierdo




| o= mesaros comenvan a dar resto de servicio dad mena a
7 los diontos.

LTl | os mesaros dobon de estar atentos anta requermicnto
8 que los agstontes solciten

Los maseros deben de estar al pendionte da retirar platos,
9 Lums Y vasos que 4 no use o comensal.

Levarios a desbarasar:
+ Para d caso de los residuce iquidos, estos daben sor
caocados YA s en un recipiente o de cxistr un bvadero
e rrojar ko= bquidos scbrantos ahi
k(0] . Parn dcaso dolos residuce =dlidos, estos dobon sor
arrofados on o bote de k basura quitando todo resto da
camida dad phato.

+ Fradmente, se debon entreger al encargado de kb impiea
(Stoward

H procezo se repite hasta que dé b hora de fralimcion dd

11 B

En el proceso del zervicio de coctel ze empisza
de la siguient2 manera:
* Las bebidas y bocaditos de sal y dulce y =e
van alternando cada 5 minutos.
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ASPECTOS ATOMAR EN
CONSIDERACION DEL PROCESO
DURANTE LOS SERVICIOS DE
ALIMENTACION ESPECIALIZADOS

o Si llegaze a aumentar el nimero de asistentes dal previsto una forma
de solucionar esta situacion es que el personal de cocina suele llevar
ciertos adicionales de los alimentos (L o 2 adicionales) por lo que de esa
forma se pusde solucionar 2ste inconvenients en Caso gue los asistentes
se excedan a los adicionales se procede 3 indicar al contratante que la
cantidad de alimentos fue hecha para |a cantidad de asistentes que 2518
estipulo.

O Al dar inicio al servicio si alguna autoridad se encuentra durante el
evento para los meseros |3 priordad es servir @n primer lugar a 2llos
De presentarse una queja por parte de algun asistente s= dabe
converzar con el cliente y padir disculpas dependiendo del tpo de queja.
si @sta 23 sobre el servicio de alimentacion ya zea por la porcion servida
o el termino de coccion se reemplaza todo el platwo

o En cazo que una persona empiece a presentar algun tipo de alergia
la persona que contrata el servicio debe de especificar si alguno de sus
asistentes posee alguna alergia de igual forma como se realiza para la
produccion de menus ya Sean vegano o vegetanano.

Durante 2! szervicio los asistentes regquieran de agua e/ personal de
servicio debe de llevar el garrafon y dizpensador de agua que posze la
EQIE

o Si un asistente llega a quebrar algo del menaje ya sea crizstaleria o
vajilla deben de rezponsabilizarze por |a perdida ez decir que deben de
pagar el valor de lo que rompieron. En el cazo que exista la pérdida de
cuberteria y no hay evidencia este valor corre por cuenta de la EQIE.

Al zer est2 un zarvicio de dezayuno en 2n caso que |a cafetera se dane
se procede a reemplazarla con una cafetera de repussio que poszee la
ECEI

OLa cantidad de meseros requeridas durante un evento varia. por
ejemplo puade existir un servicio de almuerzo para 5 personas se puede
tener hasta 3 personas de szervicio esto debido 3 que s2 los debe
distribuir entre las diferentes estaciones con las gue cuenia el evento. El
personal de coordinacion debe analizar esta situacion e identificar el
nimero de personal de zarvicio para cada evento.
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PROCESOS
DESPUES
DE UN
FEVENTO



|~

La porsora de coordrncion de eventos @
dobe contactar o contratante dol sorvicio @
Indcar que i hora sagun estiputus on ol
contrato ha kegadoa sufin

U vor tonminado of sorvicio so dobe de
comervar ol Implar of g *

Coordnadion de eventos desgna puestos de
o mesaros a realear vado oo todo of
meraje utitzado duante of ovento

o= mesoros ompioesan a mplr |y socar o
meraje de i EOE, como Lambion o moraje

ko *

Ei

Colacaros on ke gavetas ordoradumonte
para enviaros al hboratoro e ARE -

 of |

H parsomnal de codna dobe de apar s

bandofas gastronamicas | guardarias on bs
camtros para su posteror trasado

Ei

Cuanco todo of menaie | equipos e enouentre on
o boratorio ublcaros on sus respectivas lugares
y emporar 2 mplr e arons de o | callente dal
Rboratario de ARSH am camo his olas | domas
utonzios utiiyacdcs darante b produccion *

Paso 2: La limpiesa del fugar no debe durar mas de 1 hora

IMPORTANTE

Paso 4: 5i existe ko posibilidad de i impiondo el menaje durante & evento se puede realizar
Paso §: En caso de ser ef évento un fin de semana y no puedé retiror ¢l menaje por falta deé ransporte,

se le solicllo af dienté un permiso pora gue el menaje se quede en el lugor dél évento retirarios én un
dia leboral
Paso 7. En caso de no lograr kmpiar todo ef menaje, se debe de realizar fo limpieza del mismo én ef
labovatorio de ASEB



ASPECTOS A TOMAR EN :
CONSIDERACION DEL PROCESO DESPUES
DE LOS SERVICIOS DE ALIMENTACION
ESPECIALIZADOS

OSi l'egarn a sobrar alimentos por ‘o gensral ‘oz contratantes del

servicio dan contenadora2s para poner los sobrantes, en cazo gue
todos los asistentes no hayan asistido al evento, es el/la solicitante del
servicio quien se los entrega. También existen casos en los que se
brinda 2sta comida a los auxiliares de |a facuftad donde ze realizo el
evento.
Cuando un servicio se extiende, =23 un caso que el evento zea de es
de 12:00 a 14:00 pero s=2 extendiesron debido a otras actividades
previas al zarvicio de alimentacion se recomienda dar entre 10 a 15
minutos extras para el sarvicio

OEF cazo que el servicio termine pero los asistentes decidan
quedarse mas tiempo dependiendo del clientz y tpo de servicio se
hace un racordatorio al contratante sefalandole que hasta @l hora es
el zervicio. En caso gdel gesayuno y coffe break las estaciones de
bebidas cafiente NO deben retirarse, 2l resto de /as estacionas si
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H porsoml de senicko dobe entrogar o o
mera: gl | 2000 .

=i

H par=onal de sorvido dobe ndkcar a b *
persona encargada dal alquior cuantas bajas
hutioron ol monaje

L.os mesoros empiesan a mplar | @ocar o
menaje de b EOE, como tambin of momake
algquiaco

La parsona encargada de alguar 5o
encuntra con o provecdor par entrogaric
o menaje unto con of mobiario @ Indca his

poerdds de menaje que hutsoron *

L—d
AR

B

IMPORTANTE

Paso 3: El personal de sanacio debe de tensr mucho cuidado al limpiar el manaje ya s=a
alguilado o propio de Iz EQIE, esto debido a que, si hay pérdidas del menaje alquilado
representa perdidas economicas para la Escueia de Eventes, del mismo modo si este 5
propio de la EOIE

Paso 4: La muita o lo que cobran por el menaje dafiado debe de estar estipulado en las
condiciones de alguler en &l contrato



Contactar al diente para agradecer por o
habarios cdegido para sarvr on su cvento,

I
PR

5,

Luego verificar =i o dicnte armid b orden
de pedido frmada, para podor o o
Acta de entrega frmada por o director
da ks FOE o chonte.

Erwiayr o contratante b encucsta de
satisfaccion
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Provecto de Produccién Gastrondmica FCSH
300072023
ACTA DE ENTREGA

Se hace entrega a Juae José Gonzdlez de Macsaria en Geotecnia de la Faculiad de Iagesoerfa en
Creneias de la Thesra (FICT

Cantinfsad Servicw Pescriponio el mend Precioc | Preao
e e e T 3 Tous
Sevviown o entrega de Wimentac ke, o Ischeye servici o de s
25 Box lunch Merd $3.87 $8025
Npo do zaranga (Dot Vale) « Bocal it Nastihas o pas ainw
(gacio b baades, paste] mcsicans, adoroan mal nla)

Mhdvaradh par Recibe comfoene
Jeed Lasis Malesting Juses José Goerdlez
Direcroe Chieme
Fravvcto de Fraducciin Gavrondnica FOSN FICT - Msesiis en Goatecnbs de fn Faonlond de

Ixpenienie en Cooncsar de ko Fierra

E acta de entrega =z un documento que da e ceme al senvicio de
contratacion, estz se envia al cliente siempre y cuando haya enviado la
orden de padido con su respactva firma. Este documento debe contener la
firma tanto de! director de |a EOIE como |a de' contratanta del servicio.
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Lz encuesta de satisfaccion que z2 envia al ciente ze maneja madiant2 el metodo de la
escala de Likent en la cual, s2 pide al ciente evaluar ciertos aspectos del servico como lo
son: prezantacion de comida, atencion del perzonal, entre otros. El cliente evaliadel L al 5
dezde su perspectiva la calidad del servicio que recibid esta retroalimentacion senvira de
ayuda a 'a EQIE para mejorar su servicio

Encuesta de satisfaccion post-
servicio.

La presente encuesta sobre sus percepciones frente a nuestro senvicio nos serd de ayuda como
retroaimentacion para nuestro proyecto Centro de Costos de servicio de catering con estudiantes de
la carrera de Licenciatura en Turismo, FCSH

A continuocidn, volore del 7 al 5 teniendo en cuenta los siguientes pardmetros.
1.Muy Mal - 2Mal - 3.Reqular - 4.8ien - SMuy Bien

* Obligatorio

1. Nombre del evento:

Escriba su respuesta

2. Fecha de| evento: *

Especifique la fecha (d/M/yyyy) )

3. El equipo humano transmitié confianza, amabilidad y profesionalidad.

Selecciona la respuesta



4. Satisfaccién General de |a calidad del mend. *

Selecciona la respuesta

5. Se cumplieron los tiempos desde el inicio, durante y finalizacion del Evento. *

Selecciona la respuesta

6. Las expectativas depositadas, basadas en la presentacion de nuestro
producto, ;se han visto cumplidas? *

Selecciona la respuesta

7. Presentacion del Menu. *

Selecciona la respuesta

8. Valoracion del Servicio en General. *

Selecciona la respuesta

9. iNos recomendaria o volveria a repetir con nosotros? *

(_\; Si

C' No

81



ASPECTOS A TOMAR EN CONSIDERACION
DEL PROCESO DE DOCUMENTACION
FINAL DE LOS SERVICIOS

o En caso ce no haber enviado por parte del cliente la orden de
pedido firmada se debe de solicitarla para continuar con &l
proceso de |a Acia de entrega

o El acta de entrega indica |a facha, lugar, hora, demas detalles del
zervicio de alimentacion entregado, debe ser firmado por 2l
contratante y por guien entr2ga 2! servicio (Director de 1a Escuela).
Se debe de enviar el acta de entrega 1 dia despuas del evento o =i
25 posidble al finalizar el evento pero esta entrega no puede
exceder mas de 2 dias.

e
| 4 L
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