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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto se divide en cuatro capitulos: el primero es de introduccion, y
plantea objetivos, marco teorico; y los problemas en las areas del departamento de
banquetes de la Hosteria Rincon de Puembo; las cuales fueron confirmadas por su
gerente y empleados. Errores en temas que suelen ser basicos en hosterias de gran
prestigio, por lo que se propuso realizar un estudio in situ para evaluar cada area de este
departamento para encontrar sus principales problemas.

El segundo capitulo utiliz6 métodos de investigacién, es decir averiguar datos que sean
imprescindibles para llevar a cabo este plan; como por ejemplo entrada de extranjeros al
pais, demanda potencial para la hosteria, ingreso anual de usuarios a la hosteria, etc.
Este capitulo realiz6 una breve investigacion sobre la parroquia de Puembo; la misma
que cuenta con sitios que brindan servicios de banquetes, como es el caso de hosterias
y quintas; esto se debe a que ofrece hermosos paisajes, un buen clima, cercania a la
ciudad y al aeropuerto.

En el tercer capitulo plantea los resultados obtenidos de las investigaciones y estudios
realizados en los anteriores capitulos; en este podremos encontrar levantamiento de
datos, andlisis situacional, analisis financiero, manual de procesos, tabulaciones de las
encuestas y entrevistas, etc.

El cuarto y Gltimo capitulo da a conocer las conclusiones y recomendaciones; obtenidas
a lo largo de su ejecucion; las mismas que fueron planteadas a gerencia de la hosteria;
reformando asi aspectos que necesitan mejoras, siempre que se pongan en practica, con
su debido seguimiento; como es el caso de capacitar a su personal y trabajar con su

propio menaje, descartando la opcion de alquilar.



SUMMARY

Puembo has sites that provide catering services, like lodges and properties; the reason is
because it offers beautiful sceneries, good weather, proximity to the city and airport.
This project noticed errors in several areas of the banquet department of Rincon
Puembo; which were confirmed by his manager and employees. Problems in topics
those are basic knowledge in prestigious lodges, so this project proposed to evaluate
each area of this department to find their main problems.

The plan recommend to management, proposals that may reform aspects that need
improvement, once they put into practice, with due monitoring; such as train their staff

and work with your own utensils, discarding the option of renting.

The project has four chapters, the first has an introduction, and presents objectives and
problems that the department of banquets of Rincon de Puembo; the second chapter
research information that are necessary to carry out this plan; such as: potential demand
for Rincon de Puembo, annual income of users to the lodge, etc.

The third chapter presents the results of research and studies in the previous chapters;
and the fourth and final chapter, introduces the conclusions and recommendations;

obtained in the course of execution of this project.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1.1 Diagnostico
En la Hosteria Rincon de Puembo se ha observado que existen algunos problemas

como las bajas ventas en el departamento de banquetes comparando con otros arios,
y escases de personal. Con respecto a los clientes internos, algunas falencias que se
pueden visualizar, es la falta de conocimiento en el area de servicio de alimentos y
bebidas, la poca motivacion, falta de capacitacion y la rotacion de personal en un

lapso corto de tiempo.

Las razones por las cuales la hosteria presenta falencias segun la Jefe de Ventas Ing.
Cynthia Calderdn, el Gerente Operativo Ing. José Luis Granja y otros clientes
internos, es debido a la carencia de publicidad y convenios. Afectando asi el
posicionamiento en la mente del consumidor sobre el servicio de banquetes; el

mismo que no brinda un servicio adecuado, y equilibrado al mercado.

Esto puede deberse a que el personal no estd debidamente preparado con temas
hoteleros que brinda una institucion educativa, como por ejemplo etiqueta,
protocolo, enologia, etc. Ademas que en ocasiones, personal del departamento de

recepcion realiza actividades en el area de banguetes.

Otra causa es la baja motivacion que presentan sus empleados, debido a la falta de
tiempo recreativo fuera de las actividades laborales y la poca atencion que reciben

por parte de los duefios la hosteria.

Adicionalmente a pesar de poseer un buen programa hotelero como es el caso de

Fidelio; dicho sistema esta sub-utilizado.
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1.1.1.2 Pronéstico

Los resultados a futuro vendrian a ser negativos para la hosteria. Como por ejemplo,
la perdida de fidelidad y reputacién por parte de los clientes externos e internos,
debido a la poca satisfaccion y motivacion que poseen, creando publicidad poco
favorable para el establecimiento. Dando como consecuencia el aumento de sus
egresos y reduccién en sus ingresos, afectando considerablemente sus ganancias, y

sin méas opcidn dar paso al cierre el negocio.

1.1.1.3 Control pronostico

Para que los problemas expuestos se eliminen se debe realizar capacitaciones a los
clientes internos del departamento de banquetes; para de esta manera ofrecer un
servicio de calidad que este acorde con el precio que pagan los clientes por un buen
servicio.

El proyecto ayudard a que la hosteria cree un valor agregado que les permita
diferenciarse de su competencia y de esta manera que el valor agregado se vuelva
un servicio o producto estrella, de tal manera que las personas lo identifiquen por

ello.

En cuanto a temas mas internos de la hosteria, se delegara adecuadamente las
actividades a los distintos departamentos, enfocandonos en su cargo y nivel de
experiencia, actitud y aptitud; para motivar a los empleados se realizaran
actividades recreativas para el personal y sus familias; se brindara cursos basicos de
inglés que ayuden al personal a brindar un mejor servicio a los clientes.

Y en cuanto al tema telefonico, se delegara a dos personas en la central telefonica
para brindar un mejor servicio a las personas que se comunican con la hosteria por

este medio.
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1.1.2 FORMULACION DE PROBLEMA

¢Como influy6 un inadecuado manejo operativo en el departamento de Banquetes

de la Hosteria Rincén de Puembo?

1.1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e ;Cudles son los procesos actuales del departamento de banquetes que se estan
manejando?

e ;Cudles son las tendencias, técnicas actuales en el mundo de banquetes?

e (Qué tan factible es la elaboraciéon de un plan de mejoramiento en el
departamento de banquetes de la Hosteria Rincdn de Puembo?

e (Como se implementaria un plan de mejoramiento, y cual seria su costo

beneficio?

1.1.4 OBJETIVO GENERAL

Elaborar un plan de mejoramiento operativo orientado a Banquetes en la Hosteria

Rincén de Puembo.

1.1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Diagnosticar al departamento de banquetes de la Hosteria Rincén de
Puembo.

2. Realizar un estudio técnico de las nuevas tendencias, técnicas e informacion
indispensable para el departamento de banquetes.

3. Elaborar un estudio de mercado que brinde las directrices necesarias para la
Hosteria Rincon de Puembo.

4. Disefar una propuesta de plan de mejoramiento y su costo beneficio.
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1.1.6 JUSTIFICACIONES

El proyecto de investigacion busca el mejoramiento y el posicionamiento de la
Hosteria Rincon de Puembo; incrementando asi, la afluencia y fidelidad de clientes
extranjeros y nacionales. Ofreciendo servicios de primera en las distintas areas y
departamentos con los que cuenta la hosteria.

Por otro lado se busca el desarrollo o enriquecimiento laboral, experiencia, etc. de
los clientes internos, proponiendo una alternativa diferente en la que la empresa
familiar “Hosteria Rincon de Puembo” pueda brindarle charlas de motivacion,
capacitaciones, etc. en temas que se logren establecer o identificar en las respectivas
investigaciones de este plan. Paralelamente se pretende arrojar datos que amparen la
factibilidad o los excelentes resultados que se daran a conocer después de que se
ponga en practica este plan.

Esta investigacion se enfocara en la calidad hotelera, evaluando asi los gustos y
preferencias de los potenciales huéspedes a los que la hosteria esta dirigida. Asi
como también los atractivos seguros que estén aledafios a la plaza o ubicacion de la

hosteria; y sus servicios complementarios que estos sitios oferten.

Para realizar la respectiva investigacion, se realizardn estudios en las zonas
interesadas; entrevistas a personas conocedoras del lugar, etc. para de esta manera
determinar que actividades, lugares o zonas turisticas cercanas, son adecuadas para

dar a conocer al cliente.

La razon por la que se ha escogido a La Hosteria Rincon de Puembo como lugar
para aplicar este proyecto; es debido al alto potencial que posee esta empresa, y el
compromiso que posee toda la gente que la maneja y forma parte de; poniendo todo
su conocimiento y esfuerzo para que este apreciada empresa, esté en constante
movimiento y crecimiento todos los dias; dandose a conocer poco a poco a nivel

nacional.
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1.2 MARCO TEORICO

1.2.1 ESTADO ACTUAL DEL CONOCIMIENTO SOBRE EL TEMA
Para establecer el estado actual sobre este tema se ha tenido la siguiente informacion
de los autores:

La industria del Catering también llamada la industria de la hospitalidad,
proporciona alimentos, bebidas y, en determinada secciones, alojamiento a personas
en escuelas, hospitales, centros de trabajo y durante el ocio. La industria del
catering ha venido creciendo desde la década 1950-60, constituye una de las
mayores industrias, proporcionando un mayor numero de puestos de trabajo.
(Kinton, 1998)

“A diferencia de los restaurantes las empresas de catering en sus procesos
operativos empiezan con el contrato en el cual constara el nimero exacto de pax a
servirse, el menu a proveerse, la misma que servira como guia para la orden de
produccion, y la cual serd la base para proceder a sacar las necesidades de materia
prima en base a las recetas estdndar dandonos como resultado el requerimiento
exacto de materia prima para una posterior compra, luego de realizar las
requisiciones de materia prima procedemos a los procesos de produccion y
posteriormente la venta el cual se dara en el lugar de servicio bajo los acuerdos
mencionados en el contrato.” (Melo, 2004)

Todos los sectores que hacen uso del servicio de catering, han sufrido una gran
evolucion en las dos Gltimas décadas. Anteriormente el sector con mas relevancia
por su capacidad de negocio y por el importante servicio que se ofrecia eran las
dedicadas a los medios de transporte y en espacial al transporte aéreo. Por una
parte, con la aparicion de compafiias de bajo coste se ha reducido el volumen de la
preparacion de platos preparados, en proporcion al gran volumen de viajes
realizados, ya que su consumo debe ser costeado por el mismo pasajero. Por otro
lado, en las aerolineas que se ofrece el servicio de comidas se ha mejorado en
calidad y variedad de elaboraciones, las cuales incluso estan respaldadas por

cocineros de renombre. (GestionRestaurantes, 2011)
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1.2.2 ADOPCION DE UNA PERSPECTIVA TEORICA
Hosteria

Segln la Ley de turismo 2011 seccion 62 Doc.5 pg. 8 Art.23; es hosteria todo
establecimiento hotelero, situado fuera de los nucleos urbanos, preferentemente en
las proximidades de las carreteras, que esté dotado de jardines, zonas de recreacion
y deportes; en el que mediante precio, se presten servicios de alojamiento y
alimentacion al puablico en general, con una capacidad no menor de seis
habitaciones; las hosterias llevan de 3 a 1 estrellas plateadas; su nomenclatura es
HT.

De acuerdo a la Ley de turismo 2011 seccion 62 Doc.5 pg. 9 Art. 27.- las hosterias,
refugios, moteles y cabafias de tres estrellas deberan contar con los siguientes

Servicios:

a) De recepcion las veinticuatro horas del dia, atendido por personal capacitado que
conocera, ademas del espafiol, el idioma inglés. Existira un mozo de equipaje o
mensajero que dependera de la recepcion.

b) Central telefonica para llamadas locales e interprovinciales.

c) En los refugios y moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas del dia.

d) Botiquin de primeros auxilios.

Ley de turismo 2011 seccion 6% Doc.5 pg. 9 El Art. 28. Dice que las hosterias,
refugios, moteles y cabafias de dos estrellas, deberan contar con los siguientes

servicios:

a) De recepcion las veinticuatro horas del dia atendido, por personal calificado.
Existira un mozo de equipaje 0 mensajero que dependera de la recepcion.

b) Central de teléfonos para llamadas locales e interprovinciales.
¢) En los moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas del dia.

d) Botiquin de primeros auxilios.
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Segln la Ley de turismo 2011 seccion 62 Doc.5 pg. 9 el Art. 29.- las hosterias,

refugios, moteles y cabafias de una estrella deberan contar con los siguientes
Servicios:

a) De recepcidn, atendido las veinticuatro horas del dia por personal capacitado.
Existira un mozo de equipajes y mensajero que dependera de la recepcion.

b) Teléfono publico en la recepcion.
c) En los moteles, servicio de cafeteria las veinticuatro horas del dia; v,
d) Botiquin de primeros auxilios.

Y por tltimo el Art 30 aclara que todos los servicios comunes en hosterias, moteles,
refugios y cabafias, sin importar su categoria, deberan disponer ademas de servicios
comunes de comedor y pisos y, en los refugios, de oxigeno y personal adiestrado
para administrarlo. (Ley de Turismo, 2011, pg.8-9)

Registro de Alojamiento, Alimentos y Bebidas

Para: CIUDADANOS Y EMPRESAS

Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o
juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a una 0 mas

de las siguientes actividades:

e Alojamiento.

e Servicio de alimentos y bebidas.

e Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para
este propasito.

e Operacidn, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa
actividad se considerara parte del agenciamiento.

e La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de
eventos congresos y convenciones.

e Hipddromos y parques de atracciones estables.
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Personas Juridicas

Copia certificada de la Escritura de Constitucion, aumento de Capital o
reforma de Estatutos, tratdndose de personas juridicas.

Nombramiento del Representante Legal, debidamente inscrito en la Oficina
del registro Mercantil.

Copia del registro unico de contribuyentes (R.U.C.)

Copia de la cédula de identidad y copia de la ultima papeleta de votacion
Copia del Contrato de compra venta del establecimiento, en caso de cambio
de propietario con la autorizacion de utilizar el nombre comercial.
Certificado del Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual (IEPI), de no
encontrarse registrada la razon social o denominacién social o nombre
comercial del establecimiento.

Fotocopia de escrituras de propiedad, pago predial o contrato de
arrendamiento del local, debidamente legalizado.

Lista de Precios de los servicios ofertados, (original y copia)

Declaracion de activos fijos para cancelacion del 1 por mil, debidamente
suscrita por el Representante Legal o apoderado de la empresa.

(Formulario del Ministerio de Turismo)

Inventario valorado de la empresa firmado bajo la responsabilidad del
propietario o representante legal, sobre los valores declarados

Permiso de uso del suelo (para bares y discotecas) Tiempo Estimado de

Entrega: (15) Quince dias laborables. (Ministerio de Turismo, 2013, pg. 11-12)

Art. 43.- Definicion de las actividades de turismo.- Para efectos de la aplicacion
de las disposiciones de la Ley de Turismo, las siguientes son las definiciones de las

actividades turisticas previstas en la ley:

a) Alojamiento.-conjunto de bienes destinados por la persona natural o
juridica a prestar el servicio de hospedaje no permanente, con 0 sin
alimentacion y servicios basicos y/o complementarios, mediante contrato de

hospedaje.
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b) Servicio de alimentos y bebidas.- Se entiende por servicio de alimentos
y bebidas a las actividades de prestacion de servicios gastrondmicos, bares y
similares, de propietarios cuya actividad econémica esté relacionada con la
produccién, servicio y venta de alimentos y/o bebidas para consumo.

Ademas, podran prestar otros servicios complementa.

El proyecto tiene que cumplir con ciertos requisitos legales para que pueda

funcionar correctamente dentro de lo legal. (Reglamento general a la Ley de
Turismo, 2004, pg. 9 parrafo 10-5)

Requisitos para obtener los permisos de funcionamiento son los siguientes:

CASAS DE BANQUETES Y CENTROS DE CONVENCIONES

e Solicitud para permiso de funcionamiento.

e Planilla de Inspeccion.

e Licencia anual de funcionamiento otorgada por la Corporacion
Metropolitana de Turismo.

e Copia RUC del establecimiento.

e Copia de certificado de salud ocupacional emitido por los centros de salu
d del Ministerio de Salud (el certificado de salud tiene validez por 1 afio
desde su emisién)

e Copias de la Cédula y Certificado de Votacion del propietario.

e Copias del permiso de funcionamiento del Cuerpo de Bomberos.

HOTELES - APARTAMENTOS — RESIDENCIAS - HOSTERIAS —
REFUGIOS Y CABANAS — MOTELES Y HOSTALES — PENSIONES

e Solicitud para permiso de funcionamiento.

e Planilla de Inspeccidn.

e Licencia anual de funcionamiento otorgada por la
Corporacion Metropolitana de Turismo.

e Copia RUC del establecimiento.
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e Copia de certificado de salud ocupacional emitido por los centros de
salud del Ministerio de Salud
e Copias de la Cédula y Certificado de Votacion del propietario.

o Copias del permiso de funcionamiento del Cuerpo de Bomberos
(Ministerio de Salud Publica, pg. 9)

Requisitos para la obtencion de la Licencia Unica Anual de Funcionamiento para

establecimientos de Alojamiento, A y B, Recreacion diversion y esparcimiento.

e Formulario de solicitud de autorizacion de funcionamiento (LUAF).

e Comprobante de pago de la Patente Municipal y Tasa de Turismo del
afio correspondiente.

e Informe de Compatibilidad de Uso del Suelo vigente.

e Copia del Registro Unico de Contribuyentes RUC.

e Inspeccion aprobada de Control de Calidad. (Formulario y Requisitos LUAF,
2010, pg. 2)

1.2.3 MARCO CONCEPTUAL
Para entender mejor este tema de tesis, es bueno dar a conocer las definiciones de

ciertos términos que estaran muy presentes en el proyecto.

Departamentos Operativos

Los departamentos operativos de un hotel son los de alimentos & bebidas, ama de
Ilaves, mantenimiento, lavanderia, recepcion, marketing & ventas, pisos & areas
publicas; etc. y estos son aquellos que conforman un conjunto de actividades

productivas que generan la venta de productos terminados y / 0 servicios. (curso-

hoteles-gestion-costes, 2012)

Cliente Interno

* Se encuentran en estrecha relacion con la empresa.
* Son consumidores también de productos y servicios y se les debe tomar en cuenta

en la toma de decisiones (Pequeiia enciclopedia y diccionario hotelero gastronémico, pg.86)

10
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Cliente Externo

Corresponde a la sociedad en general, cada individuo o grupo que se encuentra o no
en situacion de ser (Jesus Felipe Gallego, 2009)

Plan de Mejora

Las acciones de mejora son, por una parte, consecuencias légicas del conocimiento
de las debilidades, de sus causas y de las fortalezas que pueden contribuir a su
cumplimiento y, por otra, del analisis sobre la vulnerabilidad de las fortalezas que

no logran ser vinculadas a ninguna debilidad.

También puede definirse como un conjunto de medidas de cambio que se toman en
una organizacién para mejorar su rendimiento, el rendimiento operativo en este caso
pueden ser de muchos tipos: organizativas, curriculares, etc.

La propuesta de las acciones de mejora debe ser completa; es decir, se comprende
que una accion se desarrolla mediante la realizacion de las tareas que la componen,

una accién sin tareas esta incompleta. (Jesus Felipe Gallego, 2009)

1.2.4 HIPOTESIS

El Plan de Mejoramiento Operativo; ayudara a mejorar las ventas y la calidad de
los servicios operativos de la Hosteria Rincén de Puembo; enfocados
principalmente en el personal del area de banquetes, el mismo que sera instruido y
capacitado adecuadamente, de tal manera que pueda satisfacer las expectativas del

cliente.

1.2.5 IDENTIFICACION Y CARACTERIZACION DE VARIABLES

e Variable dependiente: procesos en las operaciones de la empresa
e Variable independiente: clientes internos, clientes externos.

11
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CAPITULO II. METODO

2.1 NIVEL DE ESTUDIO

Investigacion exploratoria.- Segun la definicion de la Guia de tesis UISEK pag.29

parrafo 2; esta busca esclarecer problemas que no estan bien definidos mediante
opiniones o investigaciones de campo; por lo que se va a explorar las cantidades de
departamentos que operan en la hosteria a nivel general; determinando asi, sus
respectivas funciones junto con entrevistas a clientes nacionales y turistas
extranjeros que se encuentren hospedados o participando en algin banquete dentro
de las instalaciones de la Hosteria Rincén de Puembo.

Para determinar la opinion sobre la estadia y calidad de los servicios generales que
brinda la hosteria; se realizard una encuesta piloto a todo cliente; donde se dé a

conocer sus gustos y preferencias en el &ambito hotelero.

Investigacion descriptiva.- En base al concepto de la Guia de tesis UISEK pag.29

parrafo 3; esta es detallar una situacion o proceso, limitdndose a sefalar
exclusivamente algunas caracteristicas del grupo de elementos estudiados; por lo
que se hard una descripcion exacta de la Hosteria Rincon de Puembo, sus
antecedentes, su oferta hotelera, gastronémica, sus servicios, etc.

La informacion se recopilara por medio de entrevistas a los duefios del lugar, y a los
clientes internos con mas experiencia en el manejo y conocimiento de las distintas

areas de la hosteria.

Investigacion explicativa.- Tomando como referencia la Guia de tesis UISEK

pag.29 parrafo 4; ésta se encarga de buscar el ¢por qué? de los hechos, su funcion
principal es responder las causas de los eventos fisicos; por lo que se analizara los
distintos motivos por los que la hosteria necesita realizar mejoras, en las distintas
areas o departamentos netamente operativos que estén orientados a llevar a cabo, las

multiples clases de banquetes que se efectian en Rincén de Puembo.

12
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2.2 MODALIDAD DE INVESTIGACION

La modalidad de investigacion de este proyecto serd mediante el estudio de campo o
la investigacion in situ; debido a que todos los datos que se necesiten para realizar el
presente plan, serdn netamente obtenidos directamente del sitio donde se encuentra

el objeto de estudio la hosteria “Rincon de Puembo”.

2.3 METODO

En la metodologia se usara el sistema deductivo; ya que mediante todos los recursos
disponibles se elaborara un plan de mejoras con el fin de brindar una mejor calidad
en cuanto a sus servicios hoteleros para obtener como resultado un incremento en
las ventas, en la fidelidad de clientes, y en el posicionamiento de la mente del

consumidor.

2.4 POBLACION Y MUESTRA

Para establecer la informacién de la muestra a la que este proyecto desea enfocarse;
principalmente se investigara cuadros y datos importantes, donde den a conocer la
cantidad de turistas que visitaron el Ecuador durante los ultimos 7 afios; y de esta
manera sacar un numero exacto, donde muestre la cantidad de pax que visitan la

Hosteria Rincdn de Puembo.

Demanda Potencial

Segun los datos dados a conocer por Fidelio, programa con el que se maneja la
hosteria; y al igual que las entrevistas realizadas al Sefior Granja Gerente General y
a la Jefe de Ventas Ing. Cynthia Calderdn; mensualmente Rincon de Puembo tiene

los siguientes datos:

13
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Tabla No. 1
AREAS DEL No. PAX ANUAL OBSERVACION
HOTEL
De 4 a 5 eventos maximo
mensuales con un promedio
de 210 pax cada evento; por
Banquetes 12.600 )
lo que mensualmente tiene
1.050pax, siendo el mas
comun las bodas.
Entre nacionales y
Alojamiento 6.312 extranjeros, 526pax se
hospedan mensualmente.
En el caso de los de
Restaurante 5.040 restaurante  posee  420pax
mensualmente.
El servicio de instalaciones
o como es el caso de piscina,
Servicios ) )
) 1.920 hidromasaje, sauna, turco, etc.
Complementarios
cuenta con 210pax
mensualmente
TOTAL 25.872

Fuente: Hosteria Rincén de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo

En conclusiéon la Hosteria Rincon de Puembo posee 2.156 pax mensualmente.

Basandose en los % que posee la hosteria; estos poseen 728pax extranjeros
(33,77%) y 1.428pax nacionales (66,22%). En el afio 2013 contaron con 25.872pax;
los cuales 17.133 (66,22%) nacionales y 8.739 (33,77%) eran extranjeros; por lo

tanto en el afo 2013 la Hosteria Rincén de Puembo recibid el 1,89% de turistas

extranjeros que visitan el Ecuador; los mismos que son la demanda potencial solo

para el departamento de banquetes; debido a que el valor anterior, es de todos los

turistas extranjeros que visitan la hosteria por distintos motivos como por ejemplo

hospedaje, alimentacion, instalaciones, etc.

14
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Tabla No. 2
Extranjeros que visitaron

La Hosteria Rincon de Puembo en el 2013

PAISES PAX %
Colombia 6.520 25,20
Estados Unidos 4.748 18,35
Perua 2.856 11,04
Venezuela 1.938 7,49
Brasil 2.261 8,74
Otros (incluye a 220 paises) | 7.549 29,18
TOTAL 25.872 100

Fuente: Diario El Telégrafo, 2012, pg.7
Elaborado por: Lucely Olmedo
Desarrollo de formula y analisis.

Para conocer la cantidad de encuestas a realizar se aplicara la siguiente formula
donde:

Z% = Nivel de confianza ejemplo: 90% = 1.65; 95% = 1.96; 80% = 1.47
N= Universo p = Probabilidad de éxito  q= probabilidad de fracaso
n= tamarfio de la muestra.

e= error (lo que espera de la muestra y poblacional eje: de 100 encuestas 10 caen en
error)

Y cuyos valores serian:

Z°=1,65 p= 050 g= 050 e= 0,05 n=tamafio de la muestra.
N=9.000 (Numero de pax que han asistido a distintos banquetes la Hosteria Rincon
de Puembo en el afio 2013)

N ZZ*N*p*q
e*(N-1)+(Z°*p*q)

Fuente: Muestreo Estadistico, Disefio y Aplicaciones, 2005, Capitulo I pg. 19
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Nota: Si no tengo muy en claro de cuanto seran los valores de P 0 Q, la cantidad
debe ser 50% para ambas partes (0.5); ya que la suma entre estas dos siempre debe
dar 100% (Muestreo Estadistico, Disefio y Aplicaciones, 2005, Capitulo | pg.19)
(1,65)° (9.000) (0,5) (0,5)
[ (0,05)2 (9.000-1)]+[(1,65)2*(0,50)* (0,50) ]

6125.63
23.18

n= 264

N = La cantidad de encuestas a realizar es de 264.

2.5 SELECCION INSTRUMENTOS INVESTIGACION

Los instrumentos que se llegaran a utilizar para obtener los datos e informacion
necesaria, que luego con su respectivo analisis, se convertira en resultados
relevantes para la investigacion de este proyecto seran:

Datos secundarios.- Se utilizaran paginas web, libros, revistas, programas de tv,
etc.

Datos Primarios.- Como datos primarios recurriremos a:

e Encuestas: Se realizaran encuestas a turistas nacionales y extranjeros que
realicen o asistan a distintas clases de banquetes que vayan a ser efectuadas
en la hosteria Rincon de Puembo; de igual manera a personas que
simplemente se alojen sin concernir algin motivo en particular en la ciudad.

e Entrevistas: Se entrevistara al propietario, administrador y empleados de la
“Hosteria Rincon de Puembo” para obtener datos o informacion importante,

que ayude a este proyecto a efectuarse de una manera real y positiva.

2.6 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

Los instrumentos que se usara para la investigacion, son muy eficientes y
confiables; esta aseveracion se la realiza basandose en que la practica sustenta la
teoria. Puesto que las encuestas, entrevistas seran realizadas a personas conocedoras

del tema a investigar; y las fichas de observacion se realizaran in campus.

16
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Con estos documentos se podrd extraer informacion relevante sobre opiniones,
hechos especificos y reales de la Hosteria Rincon de Puembo; ayudando asi a
responder todas las interrogante formuladas en la investigacion.

Las fichas de observacion poseen una puntuacion del 1 a 5; de esta manera se podra

calificar cada accidn, teniendo como excelente al nimero 1y al 5 como muy malo.

Ejemplo: Ficha de Observacion

Servicio de Banquetes

No. PUNTOS A OBSERVAR 1 (2 3|4]5

Montaje del menaje X

Montaje de platos X

Montaje del salon X

1) excelente 2) bueno

3) regular 4) malo

5) muy malo

La encuesta esta conformada de un grupo de preguntas que se dirigen a un segmento
de personas especificas. La encuesta por lo regular se encuentra conformada de
preguntas cerradas con respuestas de opcion multiple ayudaran a contabilizar los
resultados de manera méas oportuna; y las preguntas abiertas, donde permitiran

conocer las opiniones, inquietudes, entre otras cosas.

Ejemplo: Encuesta

¢Como conocié Ud. Sobre el servicio de banquetes que brinda la Hosteria
Rincon de Puembo?

PagWeb [ | Recomendacion[ | Revista [ | Otros[ ]
¢Recomendaria Ud. El servicio de banquetes de la Hosteria Rincon de
Puembo?

Si[] No [ ]

EXPIQUE. ..ot

17
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Las entrevistas seran estandarizadas; ya que tendran una especie de cuestionario
oral; con preguntas cerradas de opcién mdltiple y abiertas prefijadas; las cuales
seran leidas y las respuestas obtenidas anotadas.

De esta manera se espera adquirir toda informacion necesaria para este plan.
Ejemplo: Entrevistas

1. ¢/Qué evento social es el mas vendido en la hosteria?

Seminarios | | Bodas[ |  Talleres[ | Otros [ ]

2. ¢Cree Ud. Que la Hosteria Rincon de Puembo se diferencia con otras

hosterias o quintas?

Si[ ] No [ ]

EXPIIQUE. ..ot

2.7 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

e Variable dependiente: procesos en las operaciones de la empresa

e Variable independiente: clientes internos, clientes externos.
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Variable 1: procesos en las operaciones de la empresa

Falta de informacion.

comunicacion existe
en el departamento?

Entrevista

Cuestionario 2

Tabla No. 3
Elementos
Posicion tedrica de la Indicadores Cuestionamientos Técnicas | Instrumentos | Informante
variable
¢ Cuéntas personas
conforman el Cliente
Desconocimi | No conocen cuales son sus | departamento de Observacion Internos
ento en la respectivas funciones. Banquetes y cuales Cuestionario 1
En los procesos e l0s d ~
que tiene la organizacion son dosb ﬁsemrﬁeln_‘:j
empresa; las %’ mane{o de N t que deben cumplir:
- anquetes. 0 cuenta con una ‘o - .
falencias que g e . ¢Qué tipo de profesion . o Clientes
0see son: certificacion en el area de . Entrevista | Cuestionario 2

P L b t usted tiene? Internos
desorganizacion, anquetes.
falta de No se conoce que
comunicacion e banquetes realizaran en un
informacion determinado tiempo. ¢ Qué tipo de procesos
entlre las areas, Desconocimi [ Existe confusion en cuanto | debe seguir un Observacion | Cuestionario 1 Clientes
Ima mqneJ(: eén |entoenel al montaje, cantidad de evento? Internos -
0S parametros | manejode | jnvitados y anticipo de los Jefaturas
de un sistema sistemas
) e - o eventos,
informatico. informaticos -

¢ Qué tipo de

Fuente: Hosterfa Rincon de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo
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Variable 2. Clientes externos.

Tabla No. 4
., , . Elemen . . . , .
Posicion tedrica eme .tOS de Indicadores Cuestionamientos Técnicas Instrumentos | Informantes
la variable
. ) Clientes
No encuentran —_ Encuesta | Cuestionario 1
. - ¢EXiste una externos
satisfaccion con )
ol costo variada oferta de Client
. . . eventos? iy . . ientes
El 65% de los clientes beneficio. Observacién | Cuestionario2 externos
externos, tienen una -
. . . Existen
insatisfaccion del
- Oferta de empresas
servicio prestado, y banquetes dedicadas al
estos pueden buscar ca?erin g servicio de ; Realiza usted
otros establecimientos g banquetes, en la ﬁna verificacion Clientes
similares para realizar misma pl a’z a de costos con Encuesta | Cuestionario 1 | externos
sus eventos. :
. otras empresas?
Existen
competencias
desleales.

Fuente: Hosterfa Rincén de Puembo
Elaborado por: Lucely Olmedo
2.8 PROCESAMIENTO DE DATOS

Para procesar los datos que se lleguen a obtener en este proyecto; se usara las multiples opciones que nos brinda el paquete de
Microsoft Office, como es el caso de los programas Word, Excel, PowerPoint, Project, etc. Y sus herramientas varias como por

ejemplo tablas, graficos, formulas, etc.
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CAPITULO 111 RESULTADOS
3.1 LEVANTAMIENTO DE DATOS

3.1.1 Andlisis Situacional

El andlisis se lo realiz6 en la Hosteria Rincdn de Puembo, en el cual se llevaron a
cabo investigaciones de campo, entrevistas, encuestas y fichas de observacion; las
mismas que sirvieron para obtener toda clase de informacion relevante que permita

llevar a cabo este plan.
Historia de la Hosteria Rincon de Puembo

La Hosteria Rincon de Puembo es una empresa de origen ecuatoriano creado
hace 18 afios, empezando principalmente, solo como una quinta sin fin de lucro,
en la cual solo era para el uso de familia y amigos.

Actualmente la Hosteria “Rincon de Puembo”, ofrece servicios de alojamientos,
eventos sociales, eventos corporativos, restaurante “Las Clpulas”, bar restaurante
“El Grill”. Cuenta con todas los permisos de funcionamiento; actualmente se
encuentra en ampliacion de su infraestructura, contando asi con un salén de
eventos de mayor tamafio; el mismo que tendra una capacidad maxima para 400
pax; el cual contara con su propia cocina; 40 habitaciones extras, a parte de las
18 existentes, etc. (Granja, 2014) (Puembo, 2012)

Imagen No. 1

(Puembo, 2012)
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Los servicios que brinda hosteria son:

Tabla No. 5
v" Restaurante “Las | v* Salones para eventos v' Sauna
Cupulas” sociales y v' Turco
v’ Bar - Restaurante corporativos v' Hidromasaje
“El Grill” v' Canchas deportivas: v' Gimnasio
v Habitaciones Flatbol, basquet y v" Piscina
volley temperada
v’ Area infantil y| v Capilla v' Salade lecturay
castillo inflable v" Amplios jardines television
v Juegos de Salén: | v* Business Center v Parqueadero
Billar, futbolines 200 vehiculo
v’ Sala de Karaoke

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo

En cuanto al servicio de banquetes que ofrece, los mas concurridos en el Rincén

de Puembo son:

v

D N N N N N R N

Bodas

Seminarios con y sin hospedaje

Cumpleafios
Aniversarios
Paseos
Talleres

Congresos

Lanzamientos de productos

Etc.
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La mayoria de los paquetes corporativos incluye:
v/ Estacion permanente de café, té, aromaticas y bebidas soft
Agua embotellada permanente
Menus (entrada-plato principal-postre)
Dos coffee breaks
Audiovisuales*
Wifi*
Podium
Business center
Parqueadero 200 vehiculos

Areas verdes para team building

DN N N NN Y N U N

Tarifas corporativas para hospedaje

Servicios Adicionales:
v Laptops
v" Copiadora y fax
v Transfer Quito-Puembo-Quito (Puembo, 2012)

Departamento de Banquetes

El Departamento de Banguetes cuenta con 11 areas, los mismos que poseen 44
clientes internos; y se encuentran divididos entre 31 fijos y 13 eventuales.

En la siguiente tabla se detalla la division de cada area.
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Clientes Internos de
La Hosteria Rincén de Puembo en el 2013

El departamento de banquetes poseen 2 encargadas de vender los paquetes y coordinar con el cliente

interno y externo los eventos. Una de ellas es la Ing. Cynthia Calderon.

. Personal | Personal _
Areas . Observaciones
Fijo Eventual
Bodega 2 1 bodeguero y 1 chofer
Contabilidad 2 1 contadora y 1 asistente
Recepcion 4 Turnos: dia, tarde, noche, madrugada y saca francos.
Servicio 6 10 3capitanes,3 meseros
Guardiania 2 1 turno del dia y tarde, 1 turno de la noche y madrugada.
) Empresa contratada aparte, 1 turno del dia/tarde, 1 turno de
Seguridad 3
la noche/ madrugada y saca francos.
Cocina 8 1 chef, 2 su chef,4 asistentes y 1 lava platos
o 1 se encarga de los jardines y 1 se encarga de las
Mantenimiento 2 ) ) o
instalaciones en general (piscina, sauna, etc.)
Inspecciona todos los departamentos y ayuda en los
Supervision 1 mismos; debido a su tiempo en la hosteria (12afios) y
conocimiento.
Administrativo 3 Departamento manejado por familiares del duefio.
Gerencia
General 1
(Duefio)
TOTAL 31 13

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo
Elaborado por: Lucely Olmedo

El 80% de los empleados fijos no poseen formacion alguna en el tema hotelero ni en
el de banquetes; y el otro 20% han realizado cursos en el SECAP o en institutos.

Los conocimientos de la mayoria de ellos, se deben a la experiencia laboral que han
tenido en este campo, y unas pocas clases de inglés basico.

Més del 50%, lleva trabajando en este medio por 6afios. Esta informacion se debe a

las encuestas realizadas a los distintos empleados del lugar.
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Existe una hoja de registro que el departamento de banquetes usa especificamente

para tener un detalle mas amplio sobre el trabajo de los meseros eventuales.

Tabla No. 7
NOMBRE | APELLIDO | C.I T1PO DE | HORA DE FIRMA HSEA FIRMA | VALOR | RESPONSABLE FIRMA OBSERVACIONES
" | EVENTO | ENTRADA SALIDA RESPONSABLE
1
2
3
4
5
6
7
Fuente: Hosteria Rincon de Puembo
Elaborado por: Lucely Olmedo
Esta tabla se usa principalmente como registro del trabajo que realizan los meseros
fijos en los eventos.
Tabla No. 8
HORA
NOMBRE | APELLIDO TIPO DE | HORA DE FIRMA DE FIRMA | OBSERVACIONES
EVENTO | ENTRADA
SALIDA
1
2
3
4
5
6
7

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo
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Areas y capacidad de los salones por montaje

Tabla No. 9
Salén m2 Largo Ancho Altura Teatro Aula Mesa en Cena_ con Cena Coctel Ocupacion
m. U baile Mensual

Cielito

Lindo 210,45 19,76 10,65 3,25 180pax 120pax 70pax 180pax 210pax 250pax 3

Las

Capulas 133,35 11,95 11,15 4,17 70pax 60pax 50pax 68pax 96pax 100pax 1

De los
Angeles 71,50 11,33 6,31 3,00 50 pax 45pax 25pax 40pax 50pax 50pax 102

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo
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Plano de la Hosteria Rincon de Puembo
Imagen No2
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Fuente: Hosteria Rincon de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo

27




UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL

v ISEK

Croquis de la hosteria

Imagen No 3
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Fuente: Hosteria Rincdn de Puembo

3.1.2 Anadlisis de areas del Departamento:

La investigadora realizo cuatro tipos de fichas de observacion en la hosteria Rincén
de Puembo; las cuales cuentan con calificaciones del 1 al 5; 1 siendo excelente y 5
muy malo.

Estas fichas ayudaron a obtener informacion importante para el presente proyecto.

El tiempo que fue planificado realizar las respectivas observaciones fue de un mes.

Limpieza de los salones y menaje
Tabla No. 10

Limpieza de los salones y menaje
No. PUNTOS A OBSERVAR 112(3]4]|5

Pisos trapeados X

Pisos reluciente X

Pisos aspirados X

1) excelente 2) bueno

3) regular 4) malo

5) muy malo
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Sillas limpias

Sillas vestidas

1) excelente 2) bueno
3) regular 4) malo
5) muy malo

Mesas limpias

Mesas firmes

Mesas montadas

1) excelente 2) bueno
3) regular 4) malo
5) muy malo

Manteleria limpia

Manteleria planchada

Manteleria en buen estado

1) excelente 2) bueno
3) regular 4) malo
5) muy malo

Cuberteria limpia y bien pulida

Cuberteria en buen estado

Cuberteria bien montada

1) excelente 2) bueno
3) regular 4) malo
5) muy malo

Cristaleria limpia y bien pulida

Cristaleria en buen estado

Cristaleria bien montada
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1) excelente 2) bueno

3) regular 4) malo

5) muy malo

Vajilla limpia y buen pulida X
Vajilla en buen estado X X
Vajilla bien montada X
! 1) excelente 2) bueno
3) regular 4) malo
5) muy malo

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Analisis Limpieza de los Salones.-

e La limpieza general de los salones antes de realizar eventos es buena; lo
anico en contra es el desgaste de los pisos a simple vista por los afios de
servicio que lleva la hosteria y por su limpieza continua.

e En cuanto a mobiliario como es el caso de sillas y mesas, estas también
presentan un claro desgaste por su uso, falta de mantenimiento y
limpieza; pero al momento de vestirlas el deterioro es menos notorio;
casi imperceptible.

e La hosteria posee su propia manteleria; la misma que se encuentra
descolorida y antigua.

La cuberteria, vajilla y manteleria poseen solo para cubrir eventos de
poca magnitud; cuando poseen eventos de mas de 100pax, lo alquilan.
Las mismas que no brindan productos en tan buen estado debido a su
notorio desgaste.

e En cuanto al tema de cristaleria cuentan y alquilan un producto de mejor
calidad, evitando asi problemas de mala imagen en la misma.

e El lavado de la vajilla después de un evento no es muy buena; debido a

la excesiva cantidad que posee el encargado de limpiarlos.
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1) Personal

Tabla No.11

Personal

No.

PUNTOS A OBSERVAR

Apariencia

Limpieza de su uniforme

Aseo

1) excelente 2) bueno

3) regular 4) malo

5) muy malo

Trato hacia el cliente

Trato entre comparieros

Trato a sus jefes

1) excelente 2) bueno

3) regular 4) malo

5) muy malo

Puntualidad

Honestidad

Responsabilidad

Hospitalidad y Servicio

[ X [ XX

Profesionalismo

1) excelente 2) bueno

3) regular 4) malo

5) muy malo

Andlisis del Personal.-

Fuente: Hosteria Rincdn de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo

Segun el Supervisor de la hosteria y subgerente, el 90% del personal fijo

con el que cuenta el departamento de banquetes de la hosteria Rincén de

Puembo es gente trabajadora, honesta, respetuosa, puntual y responsable;

a pesar de que la mayoria posee poco estudio en cuanto al tema de

banquetes; presentan el don del servicio y la hospitalidad.
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2) Servicio de Banquetes

Analisis de Servicio de Banquetes.-

Tabla No. 12

Servicio de Banquetes

No.

PUNTOS A OBSERVAR

Montaje del menaje

Montaje de platos

Montaje del salon

1) excelente

2) bueno

3) regular

4) malo

5) muy malo

Servicio de los meseros

Servicio de cocina

Servicio de recepcion

Servicio de bodega

Servicio de gerente de ventas

X | XX [X [

1) excelente

2) bueno

3) regular

4) malo

5) muy malo

Desmontaje del salon

Limpieza del salén

Desmontaje del menaje

Limpieza del menaje

1) excelente

2) bueno

3) regular

4) malo

5) muy malo

Fuente: Hosteria Rincdn de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo

En general el trabajo del departamento de banquetes es regular; ya que

posee muchas fallas en conocimientos que un mesero debe poseer; como

es el caso del montaje y desmontaje de mesas, etc.
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3) Presentacion y Montaje de Platos

Tabla No. 13

Presentacion y Montaje de platos

No. PUNTOS A OBSERVAR 112|345
Pulcritud X
Decoracion X
Guarniciones X
1) excelente 2) bueno
3) regular 4) malo
5) muy malo

Sabor X

Estética X

Presentacion X

1) excelente 2) bueno
3) regular 4) malo

5) muy malo

Distribucion de los elementos X

Comodidad del comensal X

Equidad entre platos X

1) excelente 2) bueno
3) regular 4) malo

5) muy malo

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo/ Elaborado por: Lucely Olmedo

Analisis de Presentacion y Montaje de Platos.-

La presentacion y montaje de los platos que tiene la hosteria en sus
eventos es buena; ya que su estética, presentacion, y pulcritud necesita
mejoras; la equidad de guarniciones entre platos es precisa; su sabor es
especial por lo que el profesionalismo se ve reflejado en el mismo; pero
podrian crear algo que les distingue de su competencia.

La decoracion que poseen es creativa; pero poco comoda para el

comensal al momento de servirse el plato.
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Anélisis de las &reas méas importantes del departamento de Banquetes.

En los siguientes cuadros se analizaran las areas fundamentales del departamento de

banguetes, observando sus respectivas falencias y virtudes.

Tabla No. 14

AREA DE COMPRAS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Conocen a sus proveedores

Carece una planificacion estratégica de las

Compras

Tienen variedad de
proveedores

No llevar registros precisos de sus proveedores

para su evaluacion

Compran productos frescos y

de buena calidad.

No seleccionar personal con el perfil necesario

para compras.

No establecer procedimientos adecuados para

el control de las Compras.

No elaborar un manual y una politica de

Compras.

No establecer controles administrativos

adecuados

No estar pendiente de las fechas de caducidad

de los productos debido a la mala rotacion de

la mercancia, tanto en bodega como en cocina.

Almacenamiento de los productos de una

manera inadecuada.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Lucely Olmedo
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AREA

Tabla No. 15
DE COCINA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Su higiene es la adecuada; debido a
que antes de manipular los

alimentos se lavan las manos.

Existencia de merma

Uso de guantes y mallas para el

cabello

No descongelar los alimentos a

temperatura ambiente

Los empleados de cocina poseen

vocacion y disciplina.

Consumir alimentos que llevan muchos
dias en la camara guidndonos solamente

por su buen aspecto, color, olor

Enfriamiento incorrecto (meter un
alimento caliente en la cAmara éste se

fermenta o se estropea el frigorifico)

No tienen asignado a un empleado de
cierre para realizar el inventario al cierre
del dia.

Manipulacion de los Alimentos

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
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Tabla No 16
AREA DE SERVICIO
FORTALEZAS DEBILIDADES
Hospitalidad Manejo del inglés

Experiencia y vocacion de servicio. | Conocimiento de etiqueta y protocolo

No son personas proactivas; ya que no

toman iniciativa, ni asumen
Montar y desbarasar mesas .
responsabilidad de sus errores

Conocimiento del menu y su )
) y Falta de Liderazgo
respectiva preparacion

No renovar sus conocimientos.
Higiene Personal Poseer conocimiento muy basico con

respecto al servicio al cliente.

Trabajo en equipo.

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
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3.2 PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

3.2.1 Tabulacion y Analisis de Resultados de las encuestas y entrevistas:

Entrevistas al Cliente Interno

Las entrevistas que se realizd fueron en total 12, a los siguientes departamentos:

Tabla No 17
o Cocina o Dep. de Reservas
o Recepcion . Dep. Banquetes
o Dep. de Ventas o Servicio
o Gerencia General o Bodega
o Dep. Administrativo o Contabilidad
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Lucely Olmedo
DATOS INFORMATIVOS:
Edad.- Grafico Nol
Edad
17% 8% mA)25-31(1)
mB)32-38(3)
Sl C) 39 - 45 (6)
m D) 46- 56 (2)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo

Analisis: De las personas que trabajan en la Hosteria Rincon de Puembo; la mayoria

poseen un rango de edad entre los 39 a 45 afios maximo, concluyendo asi que la

gran parte de personas que trabaja aqui, son contratados por la cantidad de

experiencia que poseen en el ambito hotelero; teniendo en segundo puesto la

contratacion de gente con un rango de edad entre los 32 a 38 afios. Concluyendo asi

que su contratacién se debe a poseer ideas frescas e innovadoras.
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Sexo.-

Grafico No2

Sexo

B Masculino (5) ™ Femenino (7)

42%

Analisis: la mayor parte de personas que trabajan aqui son mujeres.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Lucely Olmedo

1. Opina Ud. Que el Departamento de Banquetes de la Hosteria Rincon de

Puembo ¢ podria necesitar mejoras?

Grafico No3

HSi(11) ®No (1)

8%

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo

Anélisis: de las 12 personas que fueron entrevistadas, 11 contestaron que el

departamento de banquetes si necesita una mejora; y solo una opino que no necesita

de ningln cambio.
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2. ¢Qué mejoras cree usted que deberia tener el departamento de banquetes?

Grafico No4

B Mejorar la
Comunciacién (3)

B Mejoras hay en
todas las empresas

(1)

® Menaje, Espacio,
Definicidn de areas

7

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Analisis: el personal de la hosteria dio ha conocer que el departamento de banquetes
deberia poner méas atencidn en errores que con el tiempo han ido incrementando y
ha llegado a afectar el trabajo interno. Creen que se deberia perfeccionar los temas

de menaje, espacio y definicion de las areas.

3. ¢Cuénto tiempo lleva trabajando en la Hosteria Rincdén de Puembo?

Grafico No5

B Meses (7) (1y 5
meses)

B Afios (4) (1a12)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Anélisis: En este cuadro se puede apreciar la poca estabilidad laboral que posee la
hosteria en cuanto a su personal, por el hecho de poseer solo a 4 personas trabajando

mas de 11 meses; sobre todo en los departamentos operativos.
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4. ¢Qué departamento cree Ud. que necesita reformas? (Operativo,
Administrativo, Ambos)

Grafico No6

8%

‘ B Operativo (1)

75% B Administrativo (2)
Ambos (8)

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Lucely Olmedo
Anélisis: Tanto las areas operativas como administrativas necesitan realizar

cambios, si desean mejorar el departamento de banquetes y el servicio que brinda.

5. ¢Cuédles cree Ud. Que son las razones, por las que el departamento necesita
mejoras?
Grafico No7

B Comunicacién y
Coordinacién en los
eventos (6)

B Capacitacion (5)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Analisis: Las razones que dieron a conocer los entrevistados fueron:
En primer lugar; poner mas atencion en mejorar la comunicacién y coordinacion
de los eventos, y como segundo lugar, incrementar las capacitaciones; ya que una
empresa brinda un excelente servicio, cuando un personal se encuentra
adecuadamente motivado, capacitado y organizado.
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6. ¢Cudles cree Ud. Que son las fortalezas en el &rea de banquetes?

Grafico No8

M Servicio personalizado,
Infraestructura (7)

M Calidad en servicio y
alimentos (2)

W otros ( experiencia, tiempo
de respuesta) (3)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Andlisis: Una gran fortaleza que posee la hosteria, son las hermosas instalaciones
coloniales que brinda a todos sus usuarios; y un servicio personalizado brindado a
sus clientes frecuentes.

7. ¢Qué area en el departamento de banquetes cree Ud. Que necesita cambios?

Grafico No9

B Menaje (variedad)

7

B Cocina (ménus) (2)

1 Otros (todos los
departamentos) (2)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Anélisis: Un error que presenta la hosteria es en el menaje; ya que “la cantidad, el
estado y la variedad que posee no va de acuerdo con el tiempo que lleva brindando
el servicio de banquetes, ni tampoco para el crecimiento que ha obtenido en estos 3
Gltimos meses”. (Supervisor, 2014)
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8. ¢Cuadles cree Ud. Que son las debilidades en el area de banquetes?

Gréfico No10

9%

B Menaje (3)
M Capacitacion (7)

Comunicacion (1)

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Lucely Olmedo
Analisis: La debilidad mas notoria que posee este departamento, es en las
capacitaciones a sus empleados; seguida por el menaje y la comunicacion; los
empleados mediante esta pregunta dieron a conocer, que les gustaria recibir
capacitaciones continuas en temas que ayuden a mejorar el servicio de la hosteria;
ya que un empleado bien capacitado, habla muy bien de una empresa.
9. En 4 palabras explique, ¢como le visualiza al departamento de banquetes de la

hosteria Rincén de Puembo de aqui a 5afios?

Gréafico Noll

B Mejor Calidad
y Procesos (4)

H Incrementado
en tamafioy
personal (7)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Analisis: Los resultados que se obtuvieron en esta pregunta fueron comentarios
positivos como por ejemplo, un departamento incrementado en tamafio, y en su

personal de trabajo.
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10. Opina Ud. Que ¢el costo beneficio de los eventos realizados en la Hosteria son

justificados?
Gréfico No12

mSi (6)
H No (5)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Analisis: en esta pregunta se obtuvieron respuestas positivas y negativas; pero el
personal en su mayoria cree que el costo beneficio de los eventos son

completamente justificados; mostrando las razones en la siguiente pregunta.

11. ;Cudles son las razones por las que cree que el costo beneficio del
departamento de banquetes son justificados?

Grafico Nol3

M Satisfaccion al cliente

(2)

M Servicio-Precio (1)

i Servicio y productos de

calidad, Instalaciones
de primera (8)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Anélisis: el personal concordd que las razones por las que el costo beneficio de
este departamento son justificados, son los servicios y productos de calidad que
ofrece al cliente, al igual que sus instalaciones.
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12. En 4 palabras ¢como describiria Ud. Al departamento de banquetes?

Grafico Nol4

M Eficiente, Servicio
Personalizado (6)

B Desorganizado,
Poca Capacitacién
y Comunicacion

(5)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Anélisis: Se recibieron descripciones positivas y negativas; pero siendo el servicio
personalizado una de las respuestas mas comunes en las entrevistas.
Sin embargo, presentan fallas en temas como la capacitacién, comunicacién y
desorganizacion.

13. Si Ud. Pudiera ¢qué mejoraria del departamento de banquetes?
Grafico No15

M Capacitacion (5)

M Logistica(2)

B Implementar nuevos paquetes

(1)

B Otros (poner atencion a los
requerimientos del personal)
(3)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Anélisis: La respuesta ha sido la misma que se ha venido observando en las
anteriores preguntas; la mejora que les gustaria realizar, serian en temas
relacionados a las capacitaciones y motivaciones hacia el personal, poniendo méas

atencidn a sus requerimientos.
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14. Su departamento ¢ recibe ayuda de las demas areas de la hosteria?

Grafico Nol6

mSi (6)
H No (5)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Analisis: En los comentarios negativos, los entrevistados explicaron que el trabajo
en equipo de la hosteria es poco y disperso; cada persona vela por su puesto y
obligaciones.

15. ¢ Cémo calificaria el trabajo de equipo, entre departamentos?

Gréafico Nol17

M Excelente (0)
B Muy Buneo (5)
1 Bueno (2)

M Regular (4)

= Malo (0)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Anélisis: la mayoria de los entrevistados, calificaron esta pregunta con un puntaje
de bueno y regular; argumentando que el trabajo en equipo que posee la hosteria
podria mejorar, si existiera mas compaferismo entre los empleados de todos los

departamentos; y menos competitividad entre los rangos de clase alta y baja.
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16. ¢ Alguna vez ha escuchado comentarios positivos o negativos, por parte del

cliente, sobre los eventos realizados en la hosteria?

Gréafico Nol18

0% _ 0%

18% M Positivos (0)

M Negativos (0)
Ninguno (2)
B Ambos (9)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Anélisis: los entrevistados dieron a conocer que los clientes han expresado
comentarios de todo tipo; tanto positivos como negativos; y el gerente general
cree que esto se debe a que todo el mundo tiene perspectivas distintas de un buen
servicio.
Algunas de las observaciones negativas que les han mencionado; ha sido, la falta
de personal, y el poseer empleados poco capacitados; en su mayoria los
eventuales.
Los empleados sefialan que algunos de los comentarios positivos que los usuarios
suelen mencionar son: el gusto que tienen hacia la infraestructura que ofrece la

hosteria, la amabilidad del personal y un servicio personalizado.
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17. ¢Cree Ud. Factible, llevar a cabo un plan de mejoramiento operativo en el
departamento de banquetes de la Hosteria Rincon de Puembo?
Grafico No19

0%

mSi (11)
H No (0)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Analisis: todos los clientes internos que fueron entrevistados creyeron factible
llevar a cabo un plan de mejoramiento operativo en el departamento de banquetes
de la hosteria.
El gerente general explica, que el motivo de estar de acuerdo con esta pregunta, se
debe a que toda empresa busca mejorar; sin importar cuan grande o pequefio sea,
este siempre poseera fallas.

18. ¢ Qué cree Ud. que define un buen departamento? (4 PALABRAS)

Grafico No20

M Trabajo en equipo (4)
B Comunicacién (4)

Eficiencia, Responsabilidad
(2)

B Otros ( Amor al trabajo,
Puntualidad) (1)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Analisis: la mayoria de los entrevistados concuerdan que para poseer un buen
departamento, debe contar principalmente con una correcta comunicacién y un
buen trabajo en equipo.

Seguido por contar con un personal responsable y eficiente.
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19. ¢Que ideas o recomendaciones brindaria Ud. para una mejor optimizacion en

el departamento de banquetes?

Grafico No21

M Capacitacion al
personal (5)

B Optimizar los
procesos (3)

Mejorar la
comunicacion (4)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Andlisis: Algunas de la recomendaciones méas frecuentes brindadas por los
entrevistados, fueron: capacitar al personal, mejorar la comunicacién y optimizar
los procesos; otras respuestas interesantes que salieron a flote fueron: realizar
evaluaciones quincenales de las actividades y novedades de cada departamento;

revision de procesos e implementacion de técnicas de servicio.

Encuesta a los clientes externos:

La cantidad de encuestas fueron de 264; y se las realizo a los clientes externos de la
Hosteria Rincon de Puembo en las instalaciones del mismo durante un mes; fueron
ejecutadas también, mediante correos electronicos a empresas que han realizado sus
eventos en este lugar, alguna de estas compafiias son: Corporativa Lideres, Bagant
Ecuador, Terra Eventos, Herbalife, Laboratorios Bagd del Ecuador, Lafarge
Cementos, etc. Datos que le fue otorgado a este proyecto por el Gerente General y

duefio Sr. José Luis Granja.
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DATOS INFORMATIVOS:
Edad.-
Grafico No22

Edad

4% 2%

13%

mA)18-24(5)

m B) 25 - 31 (86)
C)32-38(126)

= D) 39 - 45 (35)

mE) 46 - 56 (12)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Analisis: La edad con mas porcentaje obtenida en estas encuestas, oscila entre los
32 a 38 afos; una cantidad de 126 encuestas; es decir el 47,73% de las 264
encuestas; sacando en conclusién que la mayoria de gente que se encarga de

realizar eventos familiares y corporativos oscilan entre este rango.

Grafico No23
Sexo.-

Sexo

. 34%

Fuente: Investigacion de campo

m A) M (90)
mB) F (174)

Elaborado por: Lucely Olmedo
Analisis: La conclusion que se obtuvo con esta pregunta fue que la mayoria de

gente que se encarga de realizar eventos familiares y corporativos es de sexo

femenino.
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1. ¢Qué servicios ha adquirido Ud. En la Hosteria Rincén de Puembo? (si su
respuesta NO es banquetes muchas gracias por su tiempo)

Grafico No24

2%

B Banquetes (96)

M Piscina (45)
Restaurante (53)

B Hospedaje (64)

m Otros (6)

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Lucely Olmedo
Analisis: El servicio que mas adquieren los usuarios de la hosteria, es el de
banguetes ya que posee 96 encuestas a su favor; es decir el 36,36% del total de las
encuestas realizadas, seguido por el de hospedaje y el de restaurante.
Las proximas preguntas estaran dirigidas solo a los 96 usuarios, el mismo que

optaron por la opcién de banquetes planteada en esta pregunta.
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2. ¢CoOmo conocid Ud. el servicio de banquetes que brinda la Hosteria Rincén de

Puembo?
Gréafico No25

B Pag. Web (25)

B Recomendacion
(34)

Revista (15)

B Otros (22)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Andlisis: La mayoria de los encuestados, conocieron del servicio de banquetes
brindados por la hosteria, mediante las recomendaciones.
El Sr. Granja duefio y Gerente General de la Hosteria, tiene muy en cuenta que la
publicidad mas eficiente es el boca a boca; y comenta que al realizar un buen
servicio, el cliente satisfecho cuenta su grata experiencia a 2 0 5 amigos o
familiares; pero cuando tuvo algun inconveniente en su evento y obtuvo una mala
experiencia; su comentario negativo llega a 10 o 15 personas; por lo que concluye:
la mejor manera de dar a conocer a la hosteria es cuando brinda un excelente
servicio.

3. ¢Qué clase de banquete contrato Ud. En la Hosteria Rincon de Puembo?
Gréfico No26

B Boda (28)

12% B Seminario (34)

Congreso (6)

6% M Taller (11)

m Otros (17)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Analisis: Los eventos mas contratados y reconocidos de Rincon de Puembo son
los seminarios y las bodas.
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4. ¢Como calificaria el servicio brindado en su evento?

Gréafico No27

10% 7%

® Malo (7)

M Regular (13)
 Bueno (37)

B Muy Bueno (29)
M Excelente (10)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Anélisis: El servicio que se brinda en la hosteria resulta ser bueno y casi muy
bueno; EIl supervisor Sr. Agila comenta, que esto se debe a la poca capacitacion,
motivacion que posee los empleados; pero sobre todo el poco conocimiento en el
idioma inglés.

5. Cual fue el promedio de pago por el evento?
Gréfico No28

= A) $200 - $500 (6)

m B) $600 - $1.000 (9)

® C) $1.500 - $ 5.000 (18)
= D) $6.000 - $10.000 (15)
= E) $11.000 - $20.000 (34)

B F) Otros (14)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Anélisis: En este cuadro se puede notar claramente el pago elevado que los
usuarios realizan por cada evento en la hosteria.
Lo que se deseaba obtener con esta pregunta era el promedio de gasto por parte de
los clientes externos, y los ingresos de la hosteria por cada banquete.
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6. ¢El costo que canceld estuvo de acuerdo con el evento que recibi¢?

Grafico No29

W Si (58)
H No (38)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Andlisis: En esta pregunta vemos que el 60% de las personas encuestadas afirman
el haber obtenido un evento de acuerdo al costo que cancelaron; y algunos de los
comentarios fueron:
Buena calidad, sabor, cantidad, cumplieron todo lo que incluia en el contrato.
Pero sin embargo, el 40% no estuvieron muy complacidos con su evento; y uno de
los comentarios negativos que se recaudo en esta entrevista fue que el menu gold
que ofrece la hosteria no cumplioé las expectativas de la empresa; y no fue muy
especial como lo esperaban.

7. ¢Cual fue el promedio de invitados en su evento?

Grafico No30

HA) 60 - 150 (25)
m B) 160 - 200 (19)
mC)210-260 (21)
m D) 270 - 300 (13)
HE)310- 600 (6)
B F) Otros (12)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Analisis: Con esta pregunta se esperaba obtener si el costo realizado en la hosteria
es relativo y proporcional a la cantidad de invitados.
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8. ¢Tuvo algun inconveniente en su evento?

Grafico No31

mSi(32)
H No (64)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Anélisis: El 64% de los comentarios obtenidos en esta pregunta fueron positivos
hacia la hosteria; y niegan haber tenido problemas en sus eventos; algunas de sus
observaciones fueron: poseer un personal amable y haber disfrutado de las

hermosas instalaciones.

9. ¢Recomendaria Ud. El servicio de banquetes de la Hosteria Rincon de

Puembo? o
Grafico No32

m Si (64)
® No (32)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Lucely Olmedo
Analisis: El 33% de los encuestados no recomendarian el servicio de banquetes de
la hosteria; y las razones que dieron se debe a las malas experiencias que
percibieron en sus eventos como: poseer en su evento personal con poco
conocimiento de servicio; haber constatado la desorganizacion que existe entre

departamentos, etc.
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10. ¢ Qué le gustaria que adicionen en el paquete de eventos?

Grafico No33

M Arreglos
Florales (53)
W Musica (16)

6%

Variedad en
Bocaditos (21)
m Otros (6)

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Lucely Olmedo

Anélisis: Los eventos que méas optaron por la opcion de arreglos florales, fueron las
personas que realizaron bodas y seminarios.

3.3 ESTUDIO TECNICO
Después de realizado un analisis se ha podido establecer falencias que han

permitido crear como fuente de consulta para ver los puntos importantes que se
deben manejar en el estudio técnico; el mismo que permitira conocer los procesos y
procedimientos adecuados que este debe poseer.

Es fundamental conocer que requerimientos técnicos y materiales se deben incluir

tales como:

a) Muebles y Equipos

Mesas: Las mesas para banquetes tienen dos modalidades. Una la constituyen las
mesas largas rectas, en L 0 en U, ya sea para que los comensales se sientan de un
solo lado o bien de ambos lados de la mesa. Tienen el conveniente de que los
comensales sélo puedan platicar con las dos personas que estan a sus lados. La otra
modalidad es la mesa redonda para banquetes, usualmente para 10 asientos, que se
colocan dispersas en el salon. Mesas asi tienen la ventaja de permitir una

convivencia mejor entre invitados. (Una guia paso a paso/Luis Lesur, 2006)
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Sillas: Algunos disefios de silla permiten montarlas unas sobre otras, tanto para

almacenarlas en poco espacio, como para hacer la limpieza del piso con mas
facilidad.

Las sillas acojinadas son las mas sencillas y menos elegantes. Se
caracterizan por ser sillas plegables que llevan una funda y un mofio de
color. Pueden no llevar la funda pero definitivamente la funda siempre hara
que la recepcion se vea méas formal.

Las tubulares también son sencillas y no se doblan, se apilan. Este tipo de
silla también se acompafia con una funda.

Las sillas para Avant Garde son perfectas para eventos de dia. Se
caracterizan por ser de madera y por llevar un cojin que siempre sera del
color de la silla. El respaldo de las sillas Avant Garde se caracteriza por ser
rectangular.

Las Tiffany son mas elegantes y perfectas para eventos de noche; son de
madera, van acompafiadas de cojines y se manejan en los colores: blanco,
plateado, chocolate. Actualmente las sillas Tiffany se hacen en acrilico, el
modelo se Ilama ice y también en metal. El respaldo de las sillas para boda
Tiffany se caracteriza por ser en forma de corona.

Las Versalles se caracterizan por tener el respaldo de la silla de forma
rectangular y también llevan un cojin. (Una guia paso a paso/Luis Lesur,
2006, pags. 21 - 22)

Manteleria: La manteleria o blancos estdn compuestos principalmente por

manteles, servilletas y delantales.

Tipos de Tela para mantel:

Dublin

100% Poliéster, tela parcialmente eléstica, ideal para: cubre silla, bambalina,
mantel para serpentina, mantel para media luna, cubre cabrilla, cubre
charola, presenta gran resistencia, no se arruga, facil de desmanchar, se lava

con agua fria. Su gama de colores es bastante amplia.
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Tergal

Composicion: 100% Poliéster Tela ideal para banquetes, se utiliza para: bajo
mantel, cubre mantel, camino de mesa, banda para silla, servilleta, tablén, no
requiere plancha, no decolora, no se arruga. Absorbe liquidos en caso de
derrame, facil de desmanchar, excelente caida de tela, muy agradable al
tacto, se lava con agua fria, su durabilidad es muy alta y la pérdida del color
en la tela es casi nula durante su periodo de vida util.

Satin

Composicion: 100% poliéster, Tela ideal para: cubre mantel, camino de
mesa, servilleta, banda para silla, Tela suave, usualmente presenta una cara
lustrosa y la otra deslucida es necesario planchar, se lava con agua fria.
Tafetan

Composicion: 100% Poliéster Tela ideal para: cubre mantel, camino de
mesa, servilleta, banda para silla, Es una tela de seda lisa, delgada, muy
tupida y ligeramente tiesa, que tiene un tacto crujiente textura suave y
brillante como la seda. Amplia variedad de colores. Planchar siempre del
revés con temperatura baja (1 punto) y humedecer ligeramente mejor con
vapor que rociar.

Organza Poliéster

Composicion: 100% Poliéster, tela ideal para: cubre mantel, camino de
mesa, servilleta, banda para silla, tela transltcida que presenta mucho brillo,
por lo cual realza el color de la tela y hace muy vistoso el mantel, el brillo de
la tela contrasta con su transparencia creando un efecto muy glamoroso, es
necesario planchar. (comoservirlamesa.blogspot, 2012)

Razo

Composicion: 100% Poliéster, tela ideal para: bajo mantel, cubre mantel,
servilleta, banda para silla, tela satinada, presenta una cara con brillo y la
otra deslucida, debido al brillo presenta colores muy llamativos, excelente
para eventos, excelente caida. Se lava en casa (agua fria).

(comoservirlamesa.blogspot, 2012)
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Servilletas: Hay servilletas de tela que no se usan en la mesa, sino por el mesero,
que suele llevarlas colgadas de un antebrazo o del cinturon, para cuando las
necesite, mientras sirve o atiende a los invitados. Igualmente, las servilletas resultan
muy Utiles en las charolas o bandejas en las que se llevan y traen los platos, pues
evitan que se deslicen o resbalen, dafio al mesero mucha mas seguridad. (Una guia
paso a paso/Luis Lesur, 2006, pags. 24 - 25)

e Las servilletas de tela pueden ponerse de diferentes maneras para adornar

una mesa, aqui mostramos algunas formas de doblarlas:

Imagen No4

(blog.restaurantes.com, 2014)
Vajillas: La wvajilla es constituida por platos, tazas, azucareros, salseras,

mantequilleras, platones, soperas y jarras.

Platos.- Hay varios platos cuya forma y uso conviene que el mesero conozca, Si
bien en algunos establecimientos no se emplean todos.
e Plato Grande.- El plato mas importante, un plato extendido para el platillo
principal de la comida.
e Plato para Ensalada.- es un poco mas pequefio que el plato principal.
e Plato Sopero.- Un plato ligeramente hondo con un diametro igual o
ligeramente menor que el plato principal extendido, se coloca encima.
e Plato para pan.- es todavia mas chico que el plato para la ensalada, pero
maés grande que el plato base de las tazas para café.
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Tazas

Plato basa para taza.- es el mas chico de los platos, con una muesca
circular en el centro para recibir la taza.

Plato para postre.- es un plato pequefio de didmetro semejante a los de base
de las tazas, pero ligeramente hondo. (Una guia paso a paso/Luis Lesur,
2006, pag. 27)

Imagen No5
777N\ (7 \\ N\
5 © T 1
\ 4 ., & . ———

Matdn redondo Matém ovalado Ensaladera
"':f/ V = D S 3 E *
| P \/ i O O
g S Smeeey B (Event, 2013)

Taza para consomé.- es un poco mas grande que la taza para café
americano Yy se distingue de ella porque tiene dos asas en lugar de una.

Taza para café americano.- esta es la taza m&s comdn; también usada para
café con leche, empleada generalmente en el desayuno y que lleva como
base un plato pequefio.

Taza de café expreso.- la demi-tasse se usa para los cafés muy concentrados
que se toman al final de la comida o la cena. Son tazas pequefias que llevan
un plato base proporcionado a ellas. (Una guia paso a paso/Luis Lesur, 2006,
pag. 28)

Salseras, pimenteros, mantequilleras, etc.- Las azucareras, salseras,
mantequilleras, etc. Pueden ser de diversas formas y estilos. En esta
categoria quedarian incluidos los saleros y pimenteros, generalmente de

cristal y que no necesariamente hacen juego con la vajilla.

59



%

it 'f\
¥

v

UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL

SEK

Jarras.

Jarras para agua fria.- suelen ser de vidrio, también se usan para los jugos
y la leche fria.

Jarras para crema.- utilizadas para servir el café con crema, son pequefias
y, algunas veces, individuales para cada comensal.

Las cafeteras y teteras se distinguen de las jarras por su pico, aunque en la
mayoria de los restaurantes se usan unas de vidrio o de acero, que tienen la
ventaja de mantenerse caliente sobre una hornilla.(Una guia paso a paso/Luis
Lesur, 2006, pags. 28 - 29)

Cubiertos.- Hay tres principales: las cucharas para los alimentos liquidos, los

tenedores para los sélidos y los cuchillos para cortarlos. También se le Ilama

cubierto al conjunto de plato, cuchillo, tenedor, cuchara, servilleta, vaso y taza que

se ubica en la mesa para cada persona. Cada uno de los 3 cubiertos tiene

modalidades diversas para distintos usos, que conviene que el mesero conozca,

aunque en la mayoria de los restaurantes no se usen todos.

V=

Cucharas.- hay cuchara sopera, para té, para café, para azucar, cucharon
para sopa, cuchara para servir, para ensalada.

Tenedores.- hay tenedores para comida, para ensalada, para ostiones, para
mango, para mazorcas de maiz, tenedor para servir, para ensalada.
Cuchillos.- hay cuchillos para comida normal, para carne, para mantequilla,
para queso, para toronja, para pan y pastel. (Una guia paso a paso/Luis
Lesur, 2006).

Imagen No6

Primer plato (entrantes)

Plato principal (carnes) S0pa
Cremas y purés Il Primer plato (entrantes)
Pescado . I
| Plato principal (carnes)

- | 11} Daccad
- Postre Reposteria | o Pescado
\ [

-

Mantequilla TR
| \ { |l Postre

(comoservirlamesa.blogspot, 2012)
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Cristaleria.- estd hecha principalmente de vidrio y cristal, estd compuesta

basicamente por vasos, copas Yy jarras. Al igual que con los platos y los cubiertos,

hay vasos y copas con distintas formas y tamarios, adecuadas para diferentes usos.

Vasos.- hay vasos grande, para agua o leche, que se produce en dos o tres
tamafios y didmetros; el vaso para jugo, el vaso pequefio para jugo, el vaso o
copa para té helado, mucho mas grande que el de agua; el tarro parea cerveza, el
vaso para licor y el vaso para aguardiente.

Copa.- las copas mas comunes en el restaurante son: para agua, las mas grandes
en forma de gota, las de vino tinto y blanco, siendo asi las de vino blanco mas
pequefias y con un pie mas alargado o esbelto que las de vino tinto, las copas
para coctel; para licor; para brandy o cofiac; para cerveza, para helado y para
coctel margarita. (Una guia paso a paso/Luis Lesur, 2006, pags. 30 - 33)

Imagen No7

copa de copa de copa de

vasos de licor dulce varmut |champagne | Vvino blanco
whisky  copa de copa de copa de copa de copa de
coctel coflac Jerez vino tinto vino dulce

(Cocteles, 2014)

Marmitas o carros calientes.- la marmita es una especie de platon en bafio
Maria, con una tapa en forma de boveda y una pequefia hormilla de gas o de
alcohol por abajo, con la que se mantiene calientes diversos platillos que se
sirven a los clientes, directamente del comedor y muchas veces en su presencia.
La mamita también es muy usada para conservar calientes los alimentos del

buffet. (Una guia paso a paso/Luis Lesur, 2006, pag. 23)
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ANALISIS DE COTIZACIONES
Se presentaron cotizaciones de 3 diferentes proveedores, los mismos que podemos
observar en Anexos paginas 136-138 ; los cuales fueron tomados en cuenta como
las mejores propuestas para la compra de menaje; como es el caso de mesas,
vajilla, cristaleria, blancos, sillas, carpas, etc.
Las cantidades que se pidieron cotizar, se basaron en el historial con mas
frecuencia de alquiler que la hosteria realiza por cada evento; sacando los

siguientes datos:

Tabla No18
MENAJE
PRODUCTO CANTIDAD PRODUCTO CANTIDAD
CUBIERTOS Cevicheros , consomera 260
Tenedor Postre 600 Tazas y platos de café 300
Cuchillo 600 Plato Sopero 300
Cuchara postre 600 BLANCOS
Tenedor Entrada 600 Mantel Cuadrado 40
Cuchillo Entrada 600 Sobremantel 40
Cuchara para Sopa 600 Manteles Redondos 50
CRISTALERIA Servilletas 300
Copa Flauta 250 MEUCIQEL? |I|_:>%SSY
Copa de Agua 250 Sillas Cromadas 250
Copa Vino Tinto 250 Sillas Tifany y forros 250
Copa Vino Blanco 250 Sillas Cromadas 250
Vasos Altos 300 Mesas Cuadradas 30
Charoles 50 Mesas Redondas 50
Jarras de Cristal 60 Toldos 4X4 3
Hielera y Pinzas 45 Toldo 6x6 6
Copas de Helado 200 Pista 6X8 2
Ceniceros 0 Pista 6X6 2
VAJILLAS Tarima 6x6 2
Platén De Base Cristal 300 Paredes 6mtrs 24
Plato fuerte redondo 300 Lamparas 5
Plato postre redondo 300 Calentador 6

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo
Elaborado por: Lucely Olmedo
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Cuadro de Evaluacion de Proveedores Menaje
En el siguiente cuadro se evaluaran puntos importantes como calidad, precio, etc.
De esta manera podremos saber cual de los tres proveedores presentan mejor

propuesta para su contratacion.

Tabla No19
) B ] Forma
Proveedor | Direccion | Calidad | Transporte Total
de Pago
Vajillas
. Y Efectivo
Eventos Tumbaco | 90% S1/$300 Te $28.048,56
Rusaris o
Eventos )
Tumbaco | 85% NO Efectivo | $25.953,2
Karol
Efectivo
o T.C.
LujoVajillas | Cumbaya | 90% SI1/$250 1 $19.748,42
Obsequio
Cucharas
Elaborado por: Lucely Olmedo
Tabla No20
) ] Forma
Proveedor | Calidad Precio Transporte Total
de Pago
Vajillas y
Eventos 25% 20% 15% .15% 75%
Rusaris
Eventos
20% 25% 0% 10% 55%
Karol
LujoVajillas | 25% 30% 20% 20% 95%
TOTAL 30% 30% 20% 20% 100%

Elaborado por: Lucely Olmedo
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Segun la investigacion in situ realizada en la hosteria; e informacion brindada por
el supervisor del departamento de banquetes Andrés Agila, la hosteria alquila 3
veces al mes su menaje; teniendo en cuenta que la misma posee de 4 a 5 eventos
mensuales; lo cual alquilan para el 60% de sus eventos y gastan un promedio de
USD4.000 mensuales solo para menaje; concluyendo asi, que la mejor opcién es
adquirirla; debido a que el costo de compra es de USD 19.748,42; ya que se optd
por el proveedor de LUJOVAIJILLAS; debido a que es la empresa con el
porcentaje mas alto 95%; los productos que nos ofrecen poseen la misma calidad
que la de los otros proveedores, la Unica diferencia es que su precio es mas
economico y por la compra de todo el menaje nos obsequian las 600 cucharas

pequeas de postre.

Capacitacion

La capacitacion no se refiere a un curso, este es un proceso continuo. Una accion

permanente, la misma que tiene un principio, pero que no termina nunca.

El aprendizaje del personal esta relacionado con la calidad y la productividad.
Personas capacitadas ofrecen servicios con mayores niveles de calidad y son mas

productivos.

Esta implica un aprendizaje, la misma que modifica e incorporar nuevos

conocimientos, los cuales son enriquecedores.

Una formacién adecuada en la empresa tiene como consecuencia que el personal se
sienta parte de la compafiia, y comprenda mejor la relacion de su propia tarea con el

objetivo final de la empresa.
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La capacitacion tiene ventajas tanto para los empleados como para la gerencia.

Tabla No21

Para los empleados

Para gerencia

e Mayor satisfaccion en el trabajo

e Mayor produccion

e Mayor capacidad de ingreso

e Mejores métodos y habitos

e Mayor sentido de seguridad

e Menores exigencias de supervision

e Mayor motivacion

e Trabajadores mas habiles

Fuente: Ramallo, 2005, pg.65
Elaborado por: Lucely Olmedo

Con la capacitacion se busca que los clientes sean la herramienta més eficiente de

comunicacion y regresen; también que los empleados encuentren mayor satisfaccion

en su trabajo cotidiano; para ello se debe entender y transmitir:

Tabla No22

El Cliente Necesita:

Por lo tanto:

Que lo entiendan

Escuchar con atencion sus palabras y estar
alerta no sélo a la comunicacién verbal sino
también a la no verbal.

Que lo atiendan exclusivamente

Evitar interrupciones. No hacer otras cosas.
Si se es necesitado en otro lado, disculparse
por no poder atenderlo hasta no haber
concluido con el cliente.

Atencion rapida

Atender sin pérdida de tiempo. No hacer
esperar. Si tiene que esperar, avisarle que
enseguida sera atendido.

Que se ocupen de él brindandole
soluciones

Usar frases positivas: decirle al cliente lo que
podemos hacer por ¢él. Ej.: “Enseguida
averiguo” en vez de: “No tengo ese dato”.
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Que lo comprendan Demuestran entendimiento y aceptacion de
sus sentimientos.

Expresar sus inquietudes y Formular preguntas para que el cliente
necesidades exprese sus necesidades, conocerlas en
profundidad es la base para brindar un buen
servicio y vender mas.

(Ramallo, 2005, pg 67, pag. 66)

Se debe tomar en cuenta que:

e No hay nada mas importante para una empresa que sus clientes.
Sin ellos, la empresa no existiria.

e El negocio crece gracias a los clientes satisfechos. Los clientes
satisfechos no solamente regresan, sino que traen a sus amistades.

e Lacalidad en el cuidado del cliente se aprende, no se hereda

Estos aspectos deben ser tenidos en cuenta al plantear una tarea de capacitacion
interna para lograr el objetivo que se busca y para esto es necesario un absoluto

compromiso de la direccion, guiando y transmitiendo las politicas de la empresa.

La capacitacion es necesaria porque es un medio, que correctamente utilizado,
facilita el camino hacia el logro de los objetivos del negocio; y también porque el

componente fundamental de cualquier organizacion es el factor humano.
(Ramallo, 2005, pg 67)
Conocimientos y Capacitacion del personal de Alimentos y Bebidas

La capacitacion en el personal de A & B es indispensable, tanto para el desarrollo
propio del establecimiento como para su buen manejo cotidiano.

La capacitacion en el personal de a y b es de suma importancia, ya que a través de
este se comprende el manejo de los alimentos y las bebidas en diferentes ambitos
como puede ser un hotel, un restaurante, un bar, un buque, una empresa de

catering, etc.
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Mediante la capacitacion del personal de a y b, se pueden observar las siguientes

caracteristicas:

« Higiene personal: Esto es de maxima importancia, puesto que el encargado de

manejar los alimentos y bebidas manipula constantemente los alimentos y trabaja
cerca del cliente. Este debe poseer manos y ufias limpias, afeitado correctamente,
bien peinado. En el caso de las meseras, deben llevar el cabello recogido; no deben
maquillarse en exceso ni llevar joyeria ostentosa. El personal no debe estornudar,
toser, o sonarse la nariz cerca de los alimentos, ya sea durante su preparacion o al
servirlos. El uniforme siempre debe estar limpio, bien planchado y elegantes.

Una apariencia aseada y elegante brinda a la persona la confianza para

desempefiar bien su trabajo.

e Conocimiento de los alimentos y las bebidas: el encargado de manejar los

alimentos y bebidas debe poseer suficientes conocimientos de los articulos que
aparecen en el mend y en la lista de vinos, debe saber como prepararlos y donde
servirlos (aunque sea tedricamente) los ingredientes de los platillos, y las
presentaciones. La finalidad de saber esto es que tendrd la opcion de sugerir
platillos, y generar confianza en los comensales, ya que cuando alguien tiene duda
generalmente pregunta ¢cémo viene presentado?, o ¢qué lleva?, de igual manera
sirve mucho cuando el mesero sabe todo esto y percibe que no es temporada o se
agoto algun ingrediente ya no tendra que regresar a pedir cambio de orden; a fin de
aconsejar al cliente y ofrecerle ciertas sugerencias.
Tener preparadas las mesas que va atender, conocer el montaje establecido por
el concepto, cuidar la limpieza no solo de la mesa sino de todo lo que compone el
servicio, saleros, servilleteros, sillas, mantel, etc. Y asi como es importante tener
lista una mesa también es importante recogerla y dejarla lista para recibir otros
clientes en cuanto se desocupe.
Tomar las érdenes en orden de importancia: los nifios y las damas primero,
servir las bebidas, sugerir sopas o entradas, y no esperar a que los clientes vayan a
los platillos principales enseguida, ayudar con sugerencias a los comensales

indecisos.
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Puntualidad: la puntualidad es muy importante. Si el mesero se presenta
continuamente tarde a su trabajo, demuestra su falta de interés en el trabajo y una
falta de respeto a la gerencia y a sus comparieros.

Conocimiento local: En beneficio de la clientela, el mesero debe de poseer cierto
conocimiento del &rea en donde trabaja, para que pueda aconsejar al cliente acerca
de las diversas formas de diversion que ofrecen y su transporte. Este conocimiento
demuestra que el mesero se esfuerza al maximo por complacer a su cliente.

Personalidad: los meseros deben tener tacto, ser atentos, de buen caracter y de
animo bien dispuesto. Deben conversar con el cliente en una forma amable,
utilizando un lenguaje correcto; la habilidad de sonreir en el momento oportuno.
Con estos atributos, ayudard a la administracion al convertirse en un buen
vendedor.

Actitud hacia los clientes: el mesero no debe actuar de una manera servil, sino
anticiparse a las necesidades y deseos de los clientes. Debe vigilar con cuidado a
los clientes durante el servicio, pero sin mirarlos con fijeza y siempre debe tener
cuidado cuando trata con un cliente dificil. No debe discutir jamas con el cliente,
pues eso sOlo agravaria la situacion, sino que debe referir todas las quejas a
alguien con autoridad en el area de servicio de alimentos, por ejemplo al gerente
del restaurante o al capitan.

Memoria: es una ventaja esencial para el mesero. Puede serle Util en su trabajo si
sabe lo que les agrada o desagrada a los clientes, por ejemplo en dénde prefieren
sentarse en el &rea del comedor, cuales son sus bebidas favoritas, etc.

Honestidad: esto es de suma importancia para el mesero cuando trata tanto con el
cliente como con la administracién. Si hay confianza y respeto en el triangulo de la
relacion personal de meseros / clientes / administracion, entonces habra un
ambiente de trabajo que fomentara la eficiencia y un espiritu de equipo positivo
entre los operadores del servicio de alimentos y bebidas.

Sentido de Urgencia: Para que el establecimiento tenga la méxima cantidad de
negocios durante el periodo de servicio, con unas utilidades netas tan elevadas sea
posible, el mesero debe desarrollar un sentido de urgencia.

(Una guia paso a paso/Luis Lesur, 2006)
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Cuadro de Evaluacion de Proveedores Capacitacion

En el siguiente cuadro se evaluaran puntos importantes como calidad, precio, etc.
De esta manera podremos saber cual de las cotizaciones de los dos proveedores

(Anexos pg. 139-141) presentan mejor propuesta para su contratacion.

Tabla No23
Proveedor Direccién | Lugar a | Calidad | Precio | Horas | Pax | Total
Realizar U. | Totales
CAPACITUR | Quito Hosteria | 100% $50 15 10 | $500
MAKIKUNPA | Ambato Hosteria | 85% $60 1 10 | $600

Elaborado por: Lucely Olmedo

Tabla No24
_ _ Horas -
Proveedor Calidad Precio Certificado Total
Totales
CAPACITUR 30% 30% 20% .20% 100%
MAKIKUNPA 20% 15% 10% 0% 45%
TOTAL 30% 30% 20% 20% 100%

Elaborado por: Lucely Olmedo

El dinero que sobre de la compra de menaje, se lo puede invertir en la capacitacion;
En este caso se opto por el proveedor CAPACITUR; debido a que es una empresa
ubicada en Quito y muy reconocida en el Ecuador; su puntuacién en el cuadro de
evaluacion de proveedores es excelente ya que posee el 100%.

Ha realizado capacitaciones de otras empresas nombradas, como es el caso de
Ch Farina, Hansel & Gretel, Cebiches de la Rumifiahui, Café de la Vaca, entre
otros.

Su precio es mas econOmico a pesar de ser una empresa con mas trayectoria y

reconocimiento.
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Los costos incluyen honorarios de facilitador, material didéctico, movilizacion del
personal CAPACITUR; certificados de los participantes con aval de CAPTUR
Pichincha y Municipio de Quito; esta empresa también emplea métodos dindmicos y
participativos con los asistentes, ya que realiza simulaciones de los casos; sus
formas de pago son muy comodas debido a que se realizan en 2 partes; el 50% a la
entrada y el otro 50% al terminar la capacitacion.

Segln la norma técnica del subsistema de formacién y capacitacion, emitida en el
presente afio por el Ministro de Relaciones Laborales, articulo 23 pagina 7, estipula:
“La Unidad de Administracién del Talento Humano, dentro de su plan anual de
formacion y capacitacion, debera considerar por lo menos dos capacitaciones
anuales para cada servidora o servidor, en base a la deteccion de necesidades reales,
mismas que deberan responder una a temas genéricos o de desarrollo personal y una
a temas de capacitacion especifica o técnica y/o gerencial”. Por lo que las
capacitaciones se realizaran dos veces al afio; 5 dias laborales, 3 horas diarias, 15
horas en total, en las instalaciones de la hosteria; debido a que su costo es menor y

la comodidad, tiempo y distancia de las personas a capacitar, es mas éptimo.

El personal que serd capacitado sera el que méas a fin esté del departamento de
banguetes y se encuentre trabajando en la hosteria mas de 3 meses; en este caso

seran:
Tabla No25

PERSONAL A CAPACITAR

CARGO CANTIDAD
Supervisor 1
Capitanes 3

Meseros fijos 3
Encargadas de la venta y 2

coordinacion de los paquetes

Gerente General 1
TOTAL 10

Elaborado por: Lucely Olmedo
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Contaran con la presencia de un Coordinador de CAPACITUR en varias horas de
las capacitaciones.

Los empleados que sean contratados eventualmente recibiran una pequefia
induccidn, 2 dias antes del evento a realizar; la formacidn basica estara a cargo de
los capitanes que fueron capacitados previamente; de esta manera el personal
eventual, contara con una formacion bésica y necesaria para el evento que fue
contratado especificamente; asi se evitaran costos infructuosos.

Para evitar tener estos inconvenientes en un futuro, este proyecto propone realizar
filtros al momento de contratar a futuros empleados de la hosteria; es decir emplear
personal que tenga pleno conocimiento del cargo a desempefiar segun las funciones

estipuladas en el contrato.

3.4 APLICACION PRACTICA

3.4.1 Introduccion
El siguiente plan serda aplicado con el fin de mejorar el departamento de banquetes

de la hosteria Rincon de Puembo. Se realizara una proyeccion a 4 afios para
comprobar que la propuesta planteada seré valida para incrementar la demanda de la
hosteria, utilidades y mejorar sus procesos internos.

3.4.2 Propuesta aplicado a la Hosteria Rincon de Puembo

LOGO Imagen No8
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Fuente: Hosteria Rincdn de Puembo
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MISION

Ser lideres nacionales en servicios Hoteleros auténticos y de calidad, marcando

diferencia y satisfaciendo las expectativas de nuestros clientes, teniendo como

resultado una experiencia memorable.

VISION

Ser la mejor opcidn en servicios hoteleros, eventos corporativos y sociales en el

Ecuador, contando con el mejor talento humano e infraestructura, alcanzando alta

rentabilidad, reconocimiento mundial, superando expectativas de clientes y socios.

Organigrama de la Hosteria Rincdn de Puembo.

Grafico No.34

Gerente
Genral

Dep. Adminitrativo

. . Dep. de Dep. de .
Contabilidad Supervisor Banquetes Reservas Cocina
|
—|Mantenimiento Recepcion Bodega
- I_ Ama de

—1 Servicio llaves
= Guardiania

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo
- Seguridad Elaborado por: Lucely Olmedo
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Distribucion interna del departamento de banquetes de la hosteria.

Grafico No.35

- Cocina Bodega
Dep. de
= Banquetes Servicio
erente r .
General Supervisor —
Guardiania
-1 Recepcion Ama de Llaves

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo

3.4.3 Manual de procesos del departamento de banquetes

Departamento de banquetes

Un banquete es una comida espléndida a la que concurren muchas personas para

celebrar algun acontecimiento especial. Dado el gran incremento que debido a la

vida moderna y el progreso que ha tomado el turismo, la extension de contactos

internacionales y de &mbito nacional, por la facilidad que representa el viajar de un

lado del mundo a otro, han traido como consecuencia el poder celebrar en los

Hoteles y en los centros de convenciones un sin nimero de congresos, conferencias

y reuniones de negocios; encaminadas a fomentar los contactos culturales y

comerciales. (Event, 2013)

Los Banquetes se clasifican en:

Bodas -Bailes de Empresas -Desfiles de Moda

Cenas de Gala -Homenajes -Comidas de Negocios

Cenas de Fin de afio y Reyes -Seminarios -Presentacion de personajes
Congresos -Conferencias -Cumpleafios

Cacteles con distintos motivos -Rueda de prensa —Inauguraciones
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El departamento de banquetes se ocupa de la preparacion y servicio de alimentos y
bebidas en salones de banquetes asi como de toda la logistica de los eventos.
Entendiendo por evento desde un servicio de café (coffee break) hasta una cena de
gala, desayunos, cocteles, reuniones de trabajo, desfiles de modas, etc.

A cargo de este departamento generalmente estd una Directora de Banquetes quien
se ocupa de cuestiones administrativas como presupuestos y en ocasiones de
algunas cuentas clave para el hotel.

A su cargo tendra una serie de Gerentes 0 Ejecutivas de Banquetes encargadas de la
venta, organizacion, supervision y cobro de un evento. Para evitar que el cliente
trate con personas distintas en cada ocasion, se acostumbra dividirse las cuentas de
clientes de acuerdo a su giro o segmento (industria farmacéutica, alimenticia,
seguros, eventos sociales, etc...)

A cargo de la operacion de los eventos se encuentra el capitan de banquetes quien
supervisa el trabajo de los meseros, montadores y encargados del equipo
audiovisual.

En muchas ocasiones existe en los hoteles una cocina especifica para banquetes a
cargo de un Chef de Banquetes, cocina que se utiliza especificamente para la
produccion de banquetes. (Event, 2013)

Areas del Departamento de Banquetes
e Compras: se encarga de realizar las compras, supervisar la recepcion de la
mercancia; y de solicitar cotizaciones a los diferentes proveedores buscando

calidad y buen precio.

e Bodega: se encarga de la distribucion de todos los productos que llegan a
compras en los diferentes almacenes. Generalmente existe un Jefe de bodega
y almacenistas que se encargan del acomodo y rotacién de la mercancia.
Es aqui en donde los encargados de las diferentes cocinas deberan entregar
sus requisiciones para obtener la materia prima. En este se realizan los

inventarios fisicos cada fin de mes.
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Cocina: es el area de preparacion de alimentos. La cocina principal es el
centro de toda la division de alimentos. Aungue en general existen
divisiones en la cocina como pueden ser: carniceria, panaderia, pasteleria,
cocina fria, cocina caliente, etc. Esta &rea esta a cargo de un Chef Ejecutivo
quien entre sus labores se ocupa de elaboracion y variacion de los menus,
ocuparse de costos de alimentos asi como determinar las compras para sus
areas.

Stewarding: es conocida también como el area de lavaloza; como
responsable de esta se encuentra el Chef Steward quien coordina y supervisa
el trabajo de los stewards. El trabajo en esta area consiste en llevar a cabo la
limpieza de todo el equipo utilizado para la preparacion y servicio de los
alimentos y bebidas y resurtir el equipo limpio a sus areas de almacenaje.
Asimismo, se ocupan de la limpieza general de las cocinas.

Lobby bar: la operacién de las bebidas en general se realiza bajo la
supervision de un gerente de bar. Este gerente entre sus funciones tiene la de
programar el personal y cerciorarse de que se cuente con todo el material
necesario para la operacion.

A su cargo tiene los taberneros o bar tenders quienes se ocupan de la
preparacion y servicio en barra de las bebidas. Generalmente se cuenta con
servicio de bebidas a la mesa por lo que también se tienen en la estructura,

meseros para llevar a cabo esta labor. (Mesalles, 2007)

Gerente o Director de Banquetes:

Este proporciona las facilidades para lograr los estandares de calidad y eficiencia

establecidos y mantiene un liderazgo en los departamentos de cocina, almacén, y

steward para mantener el mejor servicio a los clientes en eventos y banquetes. Este a

la vez se encarga de supervisar las operaciones internas y externas relacionadas con

el area de Banquete; dentro de sus obligaciones y deberes estan:

Asistir a las Reuniones de Banquetes.
Programar reuniones con sus subalternos para hablar del servicio.

Revisar las hojas de funcién con el Chef.
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e Solicitar el personal para los eventos con tiempo.

e Dar seguimiento con los botones a los anuncios de los eventos.

e Supervisar la limpieza general de los salones y equipOs.

e Chequear con almaceén si llega todo lo solicitado en la hoja de funcion del
Evento.

e Dar el visto bueno a todos los detalles de comida y montaje junto con el
Chef antes de iniciar el evento.

e Organizar y operar eventos dentro y fuera del lugar. (Mesalles, 2007)

Gerente de Ventas:

El vendedor del depto. De Banquetes estd bajo la supervision del gerente de
Banquetes. El objetivo de las ventas es proporcionar el mayor nimero de clientes y
eventos lo cual representara ingresos para el hotel. Dentro de sus obligaciones se
encuentran:

e Conocer un sistema de ventas.

e Conocer los aspectos de alimentos y bebidas relacionados con los eventos,
atendiendo a la clase de personas asistentes, el nimero de invitados y a la
hora que se efectuara.

e Tener nociones de Costo.

e Saber el equipo con que cuenta el establecimiento: adornos, manteleria,

sillas, mesas, cristaleria, etc. (Mesalles, 2007)

Capitan o supervisor de Banquetes:

Es responsable ante el maitre de banquetes del buen funcionamiento del evento al
cual esta asignado.

Camarero de Banquetes:

Es responsable de brindar el servicio de alimentos y bebidas de la zona asignada
dentro del saldn.

Bar tender de Banquetes:

Es responsable de la reparacion y servicio de las bebidas y cdcteles que se sirven en

los Bares de los Banquetes. (Mesalles, 2007)
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PLANIFICACION Y MONTAJE:
a) Planificacion:

El Gerente de Banquetes, llegado el dia de realizar el servicio deberé planificar este,
supervisando en principio todos los detalles que figuran en la orden de servicio o
presupuesto de banquetes. En primer lugar debera prever, para el ndmero de

invitados que concurran al banquete, el personal que se precise para el mismo.

La necesidad de personal de servicio varia en relacion al tipo de servicio que se

vaya a ofrecer, ya sea comida tipo buffet o comida emplatada.

Para comida tipo buffet se necesita:
e Un Camarero por cada 25 personas.
e Un Bartender hasta 150 personas, de ahi en adelante (2)

e Un Supervisor para mas de 50 personas. (chef, 2014)

Para comida emplatada serian:
e Un Camarero y un ayudante por cada 25 personas
e Un Supervisor para mas de 40 personas

e Un Bartender hasta 150 personas, de ahi en adelante (2)

El gerente de banquetes también debe de chequear que todo el material que se
necesite para el montaje esté preparado, en perfectas condiciones y verificar si la
cantidad que se necesita esta disponible y a la mano.
e Menaje limpio y en buenas condiciones.
e Decoracion adecuada.
e Equipos auxiliares (Proyector, pantalla, Pizarron, rota folio, podium,
pedestales, y microfonos, etc.)

e Suministro de papeleria (Servilletas, fosforos y otros). (chef, 2014)
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b) Montaje:

e Acomodar el plato base a un dedo de distancia del borde de la mesa.

e Situar los tenedores del lado izquierdo y los cuchillos y cucharas del lado

derecho segun los tiempos del servicio de afuera hacia adentro. Se colocan

los cubiertos del postre o café, en la parte superior del plato base.

e Ubicar las copas de vino y agua del lado derecho del plato base alineada la

primera al cuchillo. (Primero las de vino y hasta atras la de agua.

e Situar los cubiertos a un dedo (minimo) de distancia del borde de la mesa.

e Las copas de vino pueden acomodarse en la parte superior del plato base en

forma diagonal, recta o triangular. (chef, 2014)

Cuando se ocupa servilleta de tela se debe colocar sobre el plato y cuando es de

papel, al lado derecho del plato base debajo de la cuchara y el/los cuchillos.

El montaje de un banquete requiere suficiente tiempo, para ir ejecutandose

debidamente todos los detalles que exige la planificacion que previamente se ha

convenido. La forma de efectuar el montaje dependerd de la forma del local,

dimensiones, etc., asi como del nimero de comensales a los que haya que dar

servicio y del tipo de este.

Imagen No9
COLOCACION DE LA MESA Teis Copn
por EL FOGON DE LA PERLA GRIS ‘ vi 0 into
. Copa
Cuch c | vino blanco &
uchillo opa opa
de pan 1 Cl:g::ra 7 de agua — de champan
postre / café l 5
. — Plato y taza
Pt — |

| de cafe
para pan S — 4
Tenedor Oj
de postre

Tenedor
. para frutos
del mar
.
{ L

Cuchara

Servilleta Tenedor Plato " palapara  Parasopa
‘ para de sopa pescado
Tenedor—  |ensalada
para |  Cuchillo
pescado  Tenedor de came
para Cuchillo
came de ensalada

Plato llano

(blog.restaurantes.com, 2014)
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Es conveniente hacer un pequefio croquis con la distribucion de las mesas;
facilitando de esa manera el trabajo. Las mesas que se utilizan en estos servicios
tienen unas dimensiones mayores que las normales con patas plegables o de roscas.
Las medidas de estas mesas varian entre dos, tres y metros o cuatro metros de largo
y 0.80 metros de ancho (para comer) y (0.40) metros de ancho como apoyo de

material. (Una guia paso a paso/Luis Lesur, 2006)

c) Tipos de montaje para eventos

Imagen Nol10

Tipos de Montaje —

i
i
i
EEEEEEEE ]
EEEEEEEE @] L ] ]
 —
. Banguete / Coctel
EEEEEEEE EEEEEEEN Con Pista Imperial
Auditorio Escuela
EEEEE 0000 -
m o = 'Y 1 : Referencias:
| | ]
= = B o o Mesas ®
5 g ] 0000y Sillas @
B n o L o000 Pista ®
[TIT11] LD L Banguete Escenario
Hemradura Ruso Sin Pista

(Concepts, 2011)

A. Reservas de salones
Para la reserva del o los salones se debe realizar un formulario donde conste la
fecha y hora en que se realizé la reserva, nombre de la persona que atendi6 al
cliente, fecha tentativa del evento, numero de pax, clase de evento a realizar, el
nombre del sal6n, fecha maxima que se espera la confirmacion del cliente, datos
del cliente como nombres completos, teléfono, correo, garantia, etc, De esta manera
se obtendra constancia de los salones ocupados para que en ningln caso puedan
venderse un salon dos veces.
Cuando un cliente solicita un servicio una fecha determinada y los salones estan
todos comprometidos pero no confirmados, antes de dar una negativa, el
responsable de banquetes debera ponerse en contacto con el cliente que tenga hecha

la reserva para recordarle que la tiene y ver si puede confirmarla. (Concepts, 2011)
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B. Orden de servicio

La organizacion de servicios confirmados debera llevarse a cabo dos semanas como

minimo antes de su realizacion con el fin de coordinar con tiempo, todos los

departamentos que tengan que ver algo con el servicio, y puedan preparar lo que les

corresponda hacer.

Al confeccionar esta orden se tendrd especial cuidado en que figuren bien

claramente todos los detalles del servicio, como son: el dia del evento, hora de

llegada de los invitados, hora de culminacion, tipo de evento, teléfonos para

contactar al cliente, nombre del cliente, nimero de pax, menu especificando el

nombre de cada plato, bebidas y aperitivos.

Tabla No26

HOSTERIA "RINCON DE PUEMBO"

Nombre Cliente:

Empresa:

Fecha Actual:

Teléfonos: Correo electrénico:

Hora de inicio del Evento

Hora de culminacion :

Fecha del evento:

Tipo de Evento:

Con Hospedaje: si() no()

# de Personas que se Hospedan:

Dias de Duracion : # de personas:

Datos Extras:

Tipo de Menu:
Cuberteria: Vajilla:
Sillas:
Manteleria:
Montaje de mesas:
IMPERIAL MESAS REDONDAS MESAENU TIPO ESCUELA MESAS DE TRABAJD
OoMo 0 [m]
iE 12 92(|8] |B|Foedmme|| _mog
ol o = o 5
i EE&E Q);kg o o | fooobone Smg
D m} O O O
HlE . 0 o | foodboo 00
gomngol

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo
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Toda esta informacion puede ser publicada en un lugar especifico, en el cual todos
los departamentos del hotel tengan conocimiento sobre el evento. (Concepts, 2011)

C. Carta de evaluacion
Al dia siguiente de haber dado el servicio, el departamento de Alimentos y Bebidas,
remitird una carta de evaluacion de servicio al cliente o a la empresa responsable del
evento, en la cual deberan figurar todas las incidencias en el evento.
Los calificativos seran: Pobres, Regulares, bien, muy bien y la contestacién de esta
carta la recibira el Gerente de A y B el cual mandaré copia al Gerente General.
(Concepts, 2011)
D. Facturacion.
Al finalizar un servicio de banguete se debe realizar la factura, haciendo constar en
ella el numero de Invitados, precio por cubierto y los conceptos extras que se hayan
contratado o producido durante el servicio.
Normalmente los banquetes no se pagan al contado, ya que para el cliente resulta
incoémodo el venir con la cantidad de dinero tan elevada que supone el pago de un
banquete; por lo tanto, al finalizar el servicio se debe de pasar la factura al cliente
para que la firme, dando su visto bueno. (Concepts, 2011)

E. Politicas de reservaciones
Regularmente las reservaciones se producen a través de Ilamada telefénica o por
escrito (Cartas o Fax) y procedemos a asentarla en el Libro de Reservaciones de
Banquetes bloqueando tentativamente una fecha y el salon. Para bloguear
tentativamente una fecha y salon se requiere, que con anticipacion se haya solicitado
verbal y por escrito lo siguiente:

e 50% de anticipo del costo total solicitado.

e Entodas las solicitudes se debera cotizar por escrito, con copia a la Gerencia

de Alimentos y Bebidas.
e En la Carta - Cotizacion se deberan precisar: lugar, nUmero de persona,

Fecha, Hora, Montaje, Evento, Coordinador, etc. (Concepts, 2011)
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F. Confirmaciones

Sélo se entiende por confirmado cuando el cliente haya dado el anticipo requerido.
En ese caso de cancelacion antes de las 48 horas se retendra el 50% del anticipo; y
en caso de que sea después de 24 horas el hotel entregara el total del deposito. Este
lineamiento se le hard saber al cliente por escrito y esta sujeto a politicas de ventas
de cada establecimiento en particular. (Concepts, 2011)

3.5 ANALISIS FINANCIERO DE PROPUESTA

351

Inversion de afios Historicos

Las siguientes inversiones son de las areas mas importantes del

departamento de banquetes de Rincon de Puembo.

Tabla No27
Area de Bodega
Precio |PRECIO
PRODUCTO CANTIDAD Unitario | TOTAL
Refrigeradora vertical con 3 850 9550
doble puerta
Congelador Horizontal 2 500 1000
Estanterias metalicas 12 120 1440
Equoldg cémputo + linea 1 200 200
telefonica con Internet
Mesa de madera de computo 1 45 45
Silla giratoria para oficina 1 30 30
TOTAL 20 2245 5765

Fuente: Hosteria Rincdn de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo
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} Tabla No28
Area de Cocina
PRECIO [PRECIO
PRODUCTO CANTIDAD UNITARIO | TOTAL
Estufa Industrial 2 300 600
Campana Extractora 1 600 600
Lavaplatos Industrial 3 120 360
Horno Industrial Panadero 2 350 700
Parrilla, Freidora, Plancha 1 1.000 1000
Congelador Horizontal 2 500 1000
Refrigeradora vertical con 2 850 1700
doble puerta
Batidora, mezcladora 2 900 1800
Cuarto frio 1 2.000 2000
Aparadores y Alacenas 4 250 1000
Batidora 3 60 180
Licuadora 3 80 240
UTENSILIOS Y 0
ACCESORIOS
Juegos de sartenes, ollas, 3 80 240
etc.
Set de cuchillos +
cuchillos de chef, 3 150 450
mondador
Juego de cucharones,
cucharas de servicio, 3 85 255

coladores
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Moldes pastel y galletas 12 40 480
Tablas de picar de 60x40 3 o5 75
cm
Megas d_e trabaj_o dg acero 4 600 2400
inoxidable tipo isla
Estanterias metalicas 2 120 240
TOTAL 56 8110 15320

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo
Elaborado por: Lucely Olmedo

B} o Tabla No29
Area de Servicio
Precio
PRODUCTO CANTIDAD/| Unitarioo PRECIO
TOTAL
por Set
Servilletas 80 25 200
Manteles Redondos 20 45 900
Cubre Manteles Redondos 20 30 600
Manteles Cuadrados 25 45 1125
Cubre Manteles Cuadrados 25 30 750
Delantales 12 15 180
Faldon Francés(largo) 5 8 40
Unlforme§ con sello de la 12 40 480
hosteria y nombres
Plancha a VVapor Oster 2 30 60
TOTAL 201 2455 4335

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo
Elaborado por: Lucely Olmedo
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) Tabla No30
Area de A&B
Precio
PRODUCTO CANTIDAD | Unitario PRECIO
TOTAL
0 por Set
Refrigeradora vertical con 1 600 600
doble puerta
Meson de madera 2 350 700
Juego de Vajilla 4 50 200
Juego de Cuberteria 4 70 280
Docena Copas Vino BI. 4 35 140
Docena Copas Vino T. 4 35 140
Docena Copas de Agua 4 40 160
Docena Copas Ch. 4 35 140
Docena vasos Medianos 8 30 240
Lava Platos Industrial 1 120 120
Aparadores y Alacenas 10 250 2500
Licuadora 2 80 160
Equipo de cémputo +
linea telefonica con 1 700 700
Internet
Maquina de café 1 1.000 1000
Maquina para moler café 1 85 85
Bandejal C_harol de 10 5 50
Plastico
Cafeteras 4 60 240
Juego de 6 tazas para café 8 25 200
TOTAL 73 3570 7655

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo
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Tabla No 31
INVERSIONES TOTALES DE
LAS AREAS DEL DEP. DE
BANQUETES

< INVERSION
AREA ANUAL
Servicio 4.335

A&B 7.655
Bodega 5.765
Cocina 15.320
TOTAL 33.075

Fuente: Hosteria Rincdn de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo

Tabla No32
Inversiones a Realizar 2015
DETALLE VALOR
Compra de Menaje en LujoVajilla $19.748,42
Capacitacion anual $1.000,00
TOTAL INVERSION 2015 $20.748,42

Elaborado por: Lucely Olmedo
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3.5.2 Costo Beneficio

Como se comento, la hosteria realiza de 4 a 5 eventos al mes; para las cuales
alquilan el 60% de menaje, y gastan un promedio de USD4.000 mensuales;
concluyendo asi, que la mejor opcion es adquirirla; debido a que el costo de
compra es de USD 19.748,42.

Por lo tanto; la compra seria una mejor inversion, que la de alquilar; ya que por
este servicio la hosteria paga un total de $33.640,17 anuales; y por la compra de
menaje mas el 5% de reposicion, es de $20.735,84; la misma que es menor al costo
de alquiler; y su costo se llegaréd a cubrir con los eventos a realizar, el menaje en
general posee una vida Util de 4 a 5 afios, dependiendo su uso y calidad.

Con esta opcion Rincén de Puembo podra recortar sus gastos notablemente, y los
podria usar en otros ambitos importantes como es el caso de capacitar a los
empleados.

Tabla No33

Costo de Compra L
] % de Reposicion
de Menaje

$19.748,42 5% = $987,42

Elaborado por: Lucely Olmedo
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353

Ingresos y Egresos Mensuales

En el siguiente cuadro se da a conocer los Ingresos, Egresos, Gastos administrativos, financieros y de ventas que tubo la

Hosteria Rincén de Puembo durante el 2013.

Tabla No34

INGRESOS

INGRESOS Y EGRESOS 2013
CONCEPTO | EN MAR | ABRIL | JUN | | ACOST | DIC | TOTAL
: INGRESOS
IBODAS 16.678.56 A5 23,586,435 4 22.567,32] 24.356,64] 20.129.77 24.433,08] 23.095.18] 16.5435.55] 264.112.58
|SEMINARIOS 13.887 63| 1667898 13.446 34 3, 20.870,10] 15.876.50] 18.879,32 20.768,92] 15.435.00] 21.850,43] 212.791,71
| ANIVERSARIOS 10.568.97 85 2.765,58 30, 4.077,32] 5.877.67] 13.456,22 4780.22] §.780.33] 7.83347] 80.613.38
|CUMPLEANOS 3.87.50 63 343315 5 5.406,34] 5.713,23] 4.980,00 5.123.44] 563890 376302 59.594.23
IBAUTIZOS 0,00 00 2.435,05] 2.637.8% 0,00 0,00 0,00 0.00] 11.039.76
|PRIMERAS
| COMUNIONES 0,00 2.345,51] 2.671,11 0,00 0,00 0.00| 8.417.18
| TALLERES 598888 11.674,23] 6.132,29] 14.763,33 3,88 6.098,00] 117.269.21
|OTROS 2.657.8% 7.030,43] 8.403,59] 7.768.00 0.5% 21.567.46] 105.739.91
TOTAL £3.770.30 76.406,30] 71.669.32] 79.978.64 8,14 80.200,39| 8%9.600,16

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo
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Tabla No35

EGRESOS
EGRESOS

COSTOS VARIABLES EN FEB MAR ABRIL MAY JUN JUL AGOST SEF OCT NOV DIC TOTAL

Alquiler de= manteleria,

vailla, cristaleriz 100033 112800 241025 320522 3.323.30 FA45 25 210443 383534 2014121 308731 348580 438048 33.640,17

Transporte Perzonal

Ewventusl 387 430, 88 385,59 323,13 485 0% 39507 375,15 387,87 41211 323 33603 344 66 617402

Loz - z2s - amuz 350,00 134,00]  267.88|  278.22]  234.07 37386|  301.23|  265.66|  231.87|  221.46]  243.87|  288.74|  2.970.94

Salerio Personzl Eventuall <£.835.00 37ssz0| 238378 soziec| 23olo00] 443328 sa7ies| so7esoo| azeiso| sesss| 186733 2102.52] 2508740

Compra de alimentos v

bebida: 2087645 22635 42| 22.876.63| 2403514 2467221 2653379 22867 50| 2867500 21462 88) 23.6595.08| 25438 35| 28.767.06| 291,55749

Compra de articules dz

higizns v limpisza 2.675.58| 134322 26737 732.11| 1.234.00 43621 123,00 179,67 343,00 0,00 36,00 10544 810001

Material Indirecto ses 00| 300,83 158,00 126,00 200,43 126,00 0,00 0,00 0,00 210,00 0,00 26374 2.446,06

hIzntsnimisnto 36,36 z3gs| 37800 236,32 43,82 0,00 0,00 45,00 133,58 0,00 102,39 230,00 2.624,49
COSTOS FITOS N FEB MAR ABRIL MAY JUN JUL AGOST SEP oCT NOV DIC TOTAL

Tranzporiz Personal 1475380 147350 147350 147550 1.473580 147550 1473580 147350 1.473580 1.473580 147550 147350 7.710.80

Publicidad 1.020,82] 102082 1.02082 1.020,82 1.020.82 1.020.82 1.020.82 1.020.82 1.020 82 1.020 82 1.020 82 102082 11,249.84

Teléfono con Internet 12000 120,00 120,00 120,00 120,00 120,00 120,00 120,00 120,00 120,00 120,00 120,00 1.440,00

Sueldos v Salarios

empleados fijos 16 300,06 15.300,06| 1530006 1530006 1930006 16 300,06 15.300,06| 1530006 1930006 1530006 19300,06| 1930006 131.600,72

Depreciaciones 708543 7Toesa3| Tossa3|  Tomsas| Tossas|  Tossaz| Toesas| Toss43| Tossa3| ToEs43| Tosea3| 708543 BE.073LE
TOTAL ECRESOS | 60.736,54| 58.843.40| 61.584,07| 63.176.54| 64.080.20| 64.893,71| 58.853.40 68.400,75| £8.001,97| 61.437.25| 63.736.40| 67.900.87| 751.645.10

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo
Elaborado por: Lucely Olmedo
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GASTOS ADMINISTRATIVOS 2013
TOTAL
CONCEPTO TOTAL MES ANUAL
Suministros de oficina 75 900
Suministros de computacion 65 780
Depreciaciones 896 10752
Transporte y Movilizacion 520 6240
Otros 78 936
TOTAL 1634 19608
GASTOS DE VENTA 2013
TOTAL
CONCEPTO TOTAL MES ANUAL
PUBLICIDAD 450 5400
TOTAL 450 5400

Fuente: Hosteria Rincdn de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo

3.5.4 Estado de Pérdidas y Ganancias afio 2013.

El presente cuadro detalla todo los gastos y utilidades que obtuvo Rincén de
Puembo en el afio 2013; teniendo como resultado una Utilidad Neta de

$54.993,90
Tabla No37
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS ANO 2013
DESCRIPCION 2013 REAL
VENTAS 859.600,16
(-) COSTOS 751.645,10
(=)UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 107.955,06
(-)Gastos Administrativos 19.608,00
(-)Gastos de Ventas 5.400,00
(=) Utilidad Operacional 82.947,06
(-) Gastos Financieros 0,00
(=) UTILIDAD ANTES PARTICIPACION | 82.947,06
15% Util Trabajadores 12.442,06
(=) UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 70.505,00
22% Impuesto de la Renta 15.511,10
UTILIDAD NETA 54.993,90

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo
Elaborado por: Lucely Olmedo 90
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3.5.,5 Estado de Perdidas y Ganancias Sin Proyecto
Para este cuadro se necesitd conocer la tasa de crecimiento que posee la hosteria

anualmente en sus ventas; y para esto se requirid el historico de ventas de afios

pasados.
Tabla No38

Ventas Anuales
2010 783.305,18
2011 845.638,09
2012 881.423,90
2013 918.724,10

Fuente: Hosteria Rincdn de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo

Formula de tasa de crecimiento

Imagen Noll

rrrrrrrrrcrTTCCTOTICCOTCCCCOTICCCOTCCOOOOCOCOOCY
Formula: *n = number of time periods

present = past x (1 + 9Ny

A
growth _ M)W -1

rate © past
Example:

310
= 5)10-1 =0.0422

-4.22%

(WikiHow, 2013)

% Crecimiento= (918.724,10 / 783.305,18)"* — 1 = 0.04067118 * 100 = 4.07%
Los costos y gastos de los afios 2014 en adelante, se basaron mediante la inflacion
del 4,15%, dado a conocer el 31 de Agosto del 2014 por el Banco Central del
Ecuador. (Ecuador).

Esta tabla es el estado de pérdidas y ganancias de la hosteria y sus posibles valores
futuros calculados basandose en su tasa de crecimiento para las ventas, y en la

inflacion para sus costos y gastos; sin llevar a cabo el plan de mejoramiento.
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Tabla No39
ESTADO PERDIDAS Y GANANCIAS Sin Proyecto
DESCRIPCION 2013 Real 2014 2015 2016 2017 2018
VENTAS 859.600,16 | 894.585,89 | 930.995,53 | 968.887,05 | 1.008.320,75 | 1.049.359,41
(-) COSTOS 751.645,10|782.838,37 | 815.326,16 | 849.162,20 | 884.402,43| 921.105,13
(=)UTILIDAD BRUTA EN
VENTAS 107.955,06 | 111.747,51|115.669,37 | 119.724,85| 123.918,32| 128.254,28
(-)Gastos Administrativos 19.608,00 | 20.421,73| 21.269,23| 22.151,91| 23.071,21| 24.028,67
(-) Gastos de Venta 5.400,00| 5.624,10| 5.857,50| 6.100,59 6.353,76 6.617,44
(=) UTILIDAD
OPERACIONAL 82.947,06| 85.701,68| 88.542,63| 91.472,36| 94.493,35| 97.608,17
(-) Gastos Financieros 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
(=) UTILIDAD ANTES
PARTICIPACION 82.947,06| 85.701,68| 88.542,63| 91.472,36| 94.493,35| 97.608,17
15% Util Trabajadores 12.442,06| 12.855,25| 13.281,40| 13.720,85 14.174,00 14.641,23
(=) UTILIDAD ANTES DE
IMPUESTOS 70.505,00| 72.846,43| 75.261,24| 77.751,50| 80.319,35| 82.966,94
22% Impuestos a la Renta 15.511,10| 16.026,21| 16.557,47| 17.105,33 17.670,26 18.252,73
UTILIDAD NETA 54.993,90 | 56.820,22 | 58.703,77 | 60.646,17 | 62.649,09 64.714,22

Elaborado por: Lucely Olmedo
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3.4.1 Estado de Pérdidas y Ganancias Con Proyecto

Esta tabla presenta el estado de pérdidas y ganancias de la hosteria pero con los
cambios respectivos si fuese el caso de aceptar el presente proyecto; las

modificaciones que presenta son desde el afio 2015 en adelante; ya que desde esos

afios partiria el proyecto.

Tabla No40

anual de menaje; el mismo que era de $33.640,17.

Los costos en este periodo bajaron debido a que se restd el alquiler

Los Gastos Administrativos subieron $1.000 anualmente debido a las
capacitaciones; y se presentan gastos financieros debido a los

intereses del préstamo realizado al Banco Internacional.

ESTADO PERDIDAS Y GANANCIAS Con Proyecto

DESCRIPCION 2013 Real 2014 2015 2016 2017 2018
VENTAS 859.600,16 | 894.585,89 | 930.995,53 | 968.887,05 | 1.008.320,75 | 1.049.359,41
(-) COSTOS 751.645,10|782.838,37 | 781.685,99 | 814.125,96 | 847.912,19 | 883.100,55
(Z)UTILIDAD BRUTA EN
VENTAS 107.955,06 | 111.747,51|149.309,54 | 154.761,09| 160.408,56 | 166.258,86

(-)Gastos Administrativos 19.608,00 | 20.421,73 | 22.269,23 | 23.193,41 | 24.15593 | 25.158,40
(-) Gastos de Venta 5.400,00 | 5.624,10 | 5.857,50 | 6.100,59 6.353,76 6.617,44
(=) UTILIDAD OPERACIONAL 82.947,06 | 85.701,68 |121.182,80|125.467,09| 129.898,87 | 134.483,02
(-) Gastos Financieros 0,00 0,00 2.400,97 | 1.510,30 1.103,04 816,65

(=) UTILIDAD ANTES
PARTICIPACION 82.947,06 | 85.701,68 [118.781,84|123.956,80| 128.795,83 | 133.666,37
15% Util Trabajadores 12.442,06 | 12.855,25 | 17.817,28 | 18.593,52 | 19.319,37 | 20.049,95
(=) UTILIDAD ANTES DE
IMPUESTOS 70.505,00 | 72.846,43 [100.964,56 | 105.363,28 | 109.476,45 | 113.616,41
22% Impuestos a la Renta 15.511,10 | 16.026,21 | 22.212,20 | 23.179,92 | 24.084,82 | 24.995,61
UTILIDAD NETA 54.993,90 | 56.820,22 | 78.752,36 | 82.183,36 | 85.391,63 | 88.620,80

Elaborado por: Lucely Olmedo

93




UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL

v ISEK

3.4.1 Tablade Amortizacién

Con la tabla de amortizaciones podremos saber en cuanto tiempo terminamos de
pagar el préstamo realizado al Banco Internacional (Banco con el que se maneja la

hosteria) tomando en cuenta el interés anual.

Tabla No 41 )
TABLA DE AMORTIZACION
MONTO: 20.748,42 PLAZO (Mensual):
INTERES (Anual): 10,21% PERIODO (Mensual):
COMISION
(Anual): 0,00% FEC.INICIO:
DIVIDENDO
(Mensual): 442,99 FEC.VENCIMIENTO:
Fecha de Concesion 15/09/2014
Fecha

Nro. Pago Vencimiento | Interés Capital Dividendo
1 15-0ct-2014 176,53 266,46 44299
2 15-nov-2014 174,27 268,72 44299
3 15-dic-2014 171,98 271,01 442,99
4 15-ene-2015 169,68 273,31 442,99
5 15-feb-2015 167,35 275,64 442,99
6 15-mar-2015 165,00 277,99 442,99
7 15-abr-2015 162,64 280,35 442,99
8 15-may-2015 160,25 282,74 442,99
9 15-jun-2015 157,85 285,14 44299
10 15-jul-2015 155,42 287,57 44299
11 15-ago-2015 152,98 290,01 44299
12 15-sep-2015 150,51 292,48 442,99
13 15-0ct-2015 148,02 294,97 442,99
14 15-nov-2015 145,51 297,48 442,99
15 15-dic-2015 142,98 300,01 442,99
16 15-ene-2016 140,43 302,56 442,99
17 15-feb-2016 137,85 305,14 44299
18 15-mar-2016 135,26 307,73 44299
19 15-abr-2016 132,64 310,35 44299
20 15-may-2016 130,00 312,99 44299
21 15-jun-2016 127,33 315,66 44299
22 15-jul-2016 124,65 318,34 442,99
23 15-ago-2016 121,94 321,05 442,99
24 15-sep-2016 119,21 323,78 442,99
25 15-0ct-2016 116,45 326,54 442,99
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26 15-nov-2016 113,67 329,31 442,99
27 15-dic-2016 110,87 332,12 442,99
28 15-ene-2017 108,05 334,94 442,99
29 15-feb-2017 105,20 337,79 442,99
30 15-mar-2017 102,32 340,67 442,99
31 15-abr-2017 99,42 343,56 442,99
32 15-may-2017 96,50 346,49 442,99
33 15-jun-2017 93,55 349,44 442,99
34 15-jul-2017 90,58 352,41 442 99
35 15-ago-2017 87,58 355,41 442,99
36 15-sep-2017 84,56 358,43 442,99
37 15-oct-2017 81,51 361,48 442,99
38 15-nov-2017 78,43 364,56 442,99
39 15-dic-2017 75,33 367,66 442,99
40 15-ene-2018 72,20 370,79 442,99
41 15-feb-2018 69,05 373,94 44299
42 15-mar-2018 65,87 377,12 44299
43 15-abr-2018 62,66 380,33 442,99
44 15-may-2018 59,42 383,57 44299
45 15-jun-2018 56,16 386,83 44299
46 15-jul-2018 52,87 390,12 442,99
47 15-ago-2018 49,55 393,44 442,99
48 15-sep-2018 46,20 396,79 442,99
49 15-0ct-2018 42,82 400,17 442,99
50 15-nov-2018 39,42 403,57 442,99
51 15-dic-2018 35,99 407,00 442,99
52 15-ene-2019 32,52 410,47 442,99
53 15-feb-2019 29,03 413,96 44299
54 15-mar-2019 25,51 417,48 44299
55 15-abr-2019 21,96 421,03 44299
56 15-may-2019 18,37 424,62 442,99
57 15-jun-2019 14,76 428,23 442,99
58 15-jul-2019 11,12 431,87 442,99
59 15-ago-2019 7,44 435,55 442,99
60 15-sep-2019 3,74 439,25 442,99
TOTAL 5.830,95 20.748,42

Elaborado por: Lucely Olmedo
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3.4.2 Flujo de Caja Proyectado

En el siguiente flujo de caja es la diferencia entre el estado de PyG con proyecto y sin proyecto; tenemos el afio cero, que son

todas las inversiones a realizar en el afio 2015 (compra de menaje y capacitacion).

Tabla No42

FLUJO DE CAJA

ANO 0 2014 2015 2016 2017
Diferencia de Estados de
Resultados con proyecto y sin| -20.748,42 0,00 | 20.048,59 21.537,18 22.742,54 23.906,59
proyecto
Flujos de los Accionistas -20.748,42 0,00 20.048,59 21.537,18 22.742,54 23.906,59
Elaborado por: Lucely Olmedo
Tabla No43
Tasa minima del La tasa activa del Banco Internacional
. o 7,86%
inversionista Anual
Valor presente 0,00 | 18.587,61 |19.967,72] 21.085.24 | 22.164.46 | $81.805,03
Valor presente neto TOTAL
(VAN) 46.827,93 VAN
Tasa interna de retorno _ Ol
(TIR) 54.98% Elaborado por: Lucely Olmedo
Variacion en puntos 47,12%

96



iy
&

UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL

SEK

CAPITULO IV DISCUSION

4.1 CONCLUSIONES

Realizada la investigacion y el sondeo tanto de clientes internos como de externos

en el Rincon de Puembo se llegd a las siguientes conclusiones:

El personal del departamento de banquetes es en su mayoria son temporales, lo
que determina una falencia dentro de la hosteria; ya que la falta de experiencia
que proporciona el tiempo de trabajo, minimiza la eficiencia al momento de
desempeniar sus labores. Adicionalmente a la eventualidad del personal se suma
la falta de capacitacion profesional, que permitiria un conocimiento mas
profundo de reglas, normas y procedimientos que ayudarian a mejorar el
desempefio de sus funciones.

Asi también se observo la falta de conocimiento en el idioma inglés, que limita
su atencion a los clientes extranjeros que no hablan tan bien el espafiol, lo que
provoca un deterioro en la imagen y el servicio de la hosteria.

Otro problema que se pudo determinar fue en el alquiler de menaje, siendo un
gasto importante para la empresa a mas de que las condiciones de los
implementos no son Optimas, como se requiere para una buena imagen que
seria los logos de la empresa en dichos implementos. Ademas de no sustituir o

remplazar por deterioro en el uso, ni innovar o renovar.

El analisis situacional de la hosteria confirmaron las dudas del duefio sobre las
falencias mencionadas anteriormente, que vienen siendo obstaculos y limitantes
a la hora del crecimiento del negocio.

Al poseer un TIR y un VAN mas altos que cero, podemos concluir que el
proyecto si es factible; ya que esto quiere decir que el plan realizaria cambios
favorables en la parte financiera de la hosteria; ya que si su valor fuera cero, el

proyecto seria indiferente, y al ser menos que cero, el plan no seria factible.
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4.2 RECOMENDACIONES

Los clientes internos deberan recibir mayor atencion por parte de gerencia, en
el aspecto de la capacitacion profesional; asi como el reconocimiento de sus
logros y aportaciones a la empresa con el fin de sentirse mas motivados y

comprometidos; a mas que aumente su permanencia en la hosteria.

Las capacitaciones deberian realizarse por lo menos dos veces al afio; es decir
cada seis meses, y de esta manera podran contar con informacion actualizada;
ademas de tener la oportunidad de contar con criterios y aportaciones de sus

empleados para mejorar las areas que asi lo requieran.

El proyecto ayudo6 a la hosteria a conocer mejores opciones para minimizar
gastos; como es la compra de menaje. Esta adquisicion deberia realizarse cada
cuatro o cinco afos, dependiendo su uso, cuidado y calidad.

Se deberia poner en practica este plan, para mejorar el servicio en banquetes y
asi poder incrementar sus ventas; de tal manera, Rincén de Puembo siempre
sea la primera opcion para realizar eventos.

Los beneficios del presente proyecto se dieron a conocer al gerente, siendo
recibido con una vision mas amplia del manejo de personal y recursos; por lo

que la Hosteria Rincon de Puembo lo llevara a cabo en el 2015.
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ANEXOS

Contrato de la Hosteria Rincon de Puembo

o1 E
o] )

Rincon Puembo

ECUADOR

CONTRATO PARA SERVICIO DE BANQUETES

Fecha Actual:

Fecha del Evento:
Clase de Evento:
Nombre del Cliente:
Ruc /C.1. / Pasaporte:
Direccion:

E-Mail: No Telefénico Celular:

Saldn(es) para el Evento:

Hora de Inicio del Evento:

Hora de Culminacion del Evento:

Costo Total del Evento:

Anticipo:

Saldo a Cancelar al final del Evento:

POLITICAS DE RESERVACIONES DE LA HOSTERIA RINCON DE

PUEMBO:

1 RESERVACIONES

v Nuestro servicio de reservaciones le permite asegurar el uso de los salones de
reuniones y de las habitaciones en las fechas solicitadas por usted mediante la
firma del Contrato de Servicios. Este documento no es una confirmacion por lo
tanto no garantiza una reserva.

v' Para realizar sus reservas favor dirigirse a:
Teléfonos (593) 2 239-0118 6 (593) 2 239-1106
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Emails: Eventos: ventas@rincondepuembo.com

Habitaciones: reservaciones@rincondepuembo.com

2 REQUISITOS PARA RESERVACIONES

La solicitud debe estar firmada por una o dos personas que la Empresa nos
sefiale como autorizadas para realizar una reservacion y la coordinacion de
la reunién, igualmente de las indicaciones, autorizaciones y limitaciones en
consumos de los participantes.

A la firma del Contrato de Servicios, se debera adjuntar el pago del anticipo

por el 75% del valor total cotizado.

3 CANCELACION DE RESERVACIONES

De existir cancelaciones a reservas realizadas por el cliente, el procedimiento sera el

siguiente:

Cancelaciones realizadas con quince dias de anticipacion a la fecha prevista,
seran exoneradas de cualquier pago por cancelacién de reserva.
Cancelaciones realizadas con 48 horas de anticipacién a la fecha prevista, se
cobrara el 50% del valor total del evento reservado.

Cancelaciones realizadas con 24 horas de anticipacion a la fecha prevista, se
cobrara el 75% del valor total por la reserva.

Cancelaciones realizadas a ultima hora o “no show”, la Hosteria “Rincon de
Puembo” facturara el 100% del valor total establecido por hospedaje o
evento.

Las cancelaciones deben ser notificadas en forma inmediata a la Hosteria por
escrito, via telefonica, via fax o correo electronico a los nimeros y direccion

indicados.

4 FACTURACION

La persona representante del cliente debera firmar un Contrato de Servicios,
previo a la realizacion del evento y entregara el 75% del valor total cotizado

en calidad de anticipo.

101



£Hy
\ 4 K/

UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL

SEK

El saldo final del 25% se facturara al finalizar el Evento, afiadiendo

consumos adicionales o ajustes al valor inicialmente presupuestado.

5 SERVICIO DE ALIMENTACION Y BEBIDAS

Para los almuerzos y cenas, nos reservamos el derecho de exclusividad en el

Restaurante “Las Cupulas” o en algun salon destinado exclusivamente para el

cliente.
[ ]

La Hosteria proveera de bebidas alcohdlicas y no alcoholicas.
Se deberd seleccionar una sola opcion de menu para el grupo de
participantes y se informara con anticipacion de 48 horas, en caso de haber

dietas especiales.

6 CONDICIONES DEL CONTRATO

No se incluye en ninguno de los valores detallados el consumo de bebidas
adicionales, este rubro se facturara por separado.

El servicio diario por instalaciones y facilidades es de nueve horas, pasado
este tiempo limite, se asumira como hora extra y el valor es de US$ 100.00
+ Impuestos de Ley por uso de instalaciones + meseros al servicio.

Hosteria “Rincon de Puembo” no se responsabiliza por objetos, equipos o
pertenencias de los participantes.

El cliente entregara un voucher o cheque en blanco como garantia, el mismo
que le sera devuelto en el momento de la cancelacion total del evento.

La Hosteria “Rincon de Puembo” se reserva el derecho de tener otro evento
simultaneamente en sus instalaciones.

El cliente tiene toda la responsabilidad por dafios ocasionados en las

instalaciones y de todos los equipos que disponga la Hosteria.

Hosteria Rincon de Puembo Cliente
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Una vez que el cliente escogid el tipo de banquetes segin su nimero de invitados,
costos, fecha, necesidad etc. Y firmo su respectivo contrato; la persona encargada
deberd llenar los registros de la hosteria dependiendo el evento ha realizar; de esta
manera se podra poseer informacion concisa, la misma que permitira a los clientes

internos de la hosteria tener conocimiento del mismo.

Registros para eventos:

Tabla No. 44

HOSTERIA "RINCON DE PUEMBO"

Nombre Cliente:

Empresa:

Fecha Actual:

Teléfonos: Correo electronico:

Hora de inicio del Evento

Hora de culminacion :

Fecha del evento: Tipo de Evento:

Con Hospedaje: si() no()

# de Personas que se Hospedan:

Dias de Duracion :

# de personas:

Tipo de Menu: Vajilla:

Sillas:

Manteleria:

Montaje de mesas:
IMPERIAL MESAS REDONDAS KESAENU TIPO ESCUELA MESAS DE TRABAJD
O
a[ |8 18 12|18 o | frosseee| | mel
ol (o O
O O O O
i E@S QJ;Q 0 S | fooobone %mg

D m} O O O
8 Lo o o | Fooobooe a0
gomngol

Datos Extras:

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo

Elaborado por: Lucely Olmedo
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Paquete de Boda Hosteria Rincon de Puembo

PLANES DE BODAS 2014

PAQUETE “GOLD” (Minimo 100 invitados)
Valor del paquete con impuestos por persona $85.54

Instalaciones

Asesoramiento desde su contratacion y asistencia continua para la recepcion,
asi como también ceremonia civil y eclesiastica

Estacionamiento privado

Baterias sanitarios de lujo con personal exclusivo para el area

Suite Imperial para la Noche de Bodas con botella de vino tinto en la Suite
Nupcial

Desayunos Rincén de Puembo

Uso de instalaciones

Jardines para felicitaciones y brindis
Recepcion salones Cielito Lindo o Las Cupulas

Alfombra, reclinatorios, toldos y sillas vestidas para Capilla

Recepcion

Menu de 5 tiempos a eleccion del cliente

Aperitivo de la Casa, previo al servicio del menu

Panes y tostadas de 3 variedades hechas en Casa

Bebidas soft ilimitadas (aguas con gas, aguas sin gas y gaseosas)
Estacion de bebidas calientes (café, te y aromaticas) permanentes durante
todo el evento

Descorche de Licor y hielo ilimitado

Servicio de meseros (1 mesero por cada mesa)

Uso de instalaciones por 9 horas

Vajilla, cristaleria y cuberteria

Plato base a eleccion de cliente

Arreglos florales medianos para las mesas
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Manteleria

Mesas redondas

Sillas de madera 0 sillas tiffany.

Degustacion de dos menus a elegir para 6 personas

Disco Movil por 6 horas

Mesas cocteleras con flores para el area del brindis 6 Cocktail Hour
Ramo para la novia

Azahares para el novio y los padres

PAQUETE “PLATINUM”
(Minimo 100 personas)
Valor del paquete con impuestos por persona $90.96

Todo el paquete Gold mas:
Opcional: Sopa especial a media tarde 6 noche/ trio de empanaditas para el

Cocktail Hour.

Arreglos florales altos para centros de mesa

Mesas redondas o cuadradas

Disco Movil por 7 horas

Habitacion con desayuno para el aniversario y cena romantica.

1 Sala Lounge

Amenities para los bafios

Bono de $200 para Sesion fotografica con fotografo especialista en novios
Impresion del mend a servirse para todos los invitados

Opcional: Presentacion musical para el momento de la comida é Cocktail
Hour 6 Torta especial de bodas

MENU
ENTRADAS

Bisque de mariscos acompafiado con un delicado grissini de parmesano y hierbas de la

provenzal

Langostino jumbo sobre tartar de frutos exoticos

Salmon ahumado con envoltura de mascarpone bafiado con soya dulce

Gratinado de mariscos a la crema y pimienta cayena
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SORBET
A eleccion de los novios

PLATOS FUERTES
Medallones de pavo rellenos de hongos y albahaca con salsa de vino tinto sobre

lecho de cebollas caramelizadas
Lomo fino de res en costra de tres pimientas acompafiado con salsa café y
baileys
Tournedos de corvina en salsa de limén y alcaparras servido con puerro frita
Rosas de trucha salmonada en costra de frutos secos con salsa de uvilla picante
Tournedos de lomo fino de cerdo en salsa de balsamico y mango
Medallén de lomo fino a las tres pimientas bafiado con una reduccion de vino
tinto y champifiones salvajes acompafiados de pavo relleno de jamon y queso
con salsa de frambuesas
Nota: Todos nuestros platos fuertes vienen acompafados de guarnicion y
vegetales de temporada
Todos nuestros mends incluyen arroz especial servido al gusto para cada
invitado

POSTRES
Tiramisu con espejo de frutos silvestres
Copa Selva Negra
Exquisita reduccion de vino tinto y frutos del bosque servido con nueces y
helado de vainilla
Trilogia de bacherin de guandbana, peach melba y mousse de chocolate

MENUS DE NINOS: $. 15,00 + 22% de impuestos
Pechugas de pollo apanadas, papas fritas, ensalada, gaseosa y helado

Para su total comodidad le ofrecemos la contratacion de cualquier servicio adicional
que usted requiera, con su respectivo costo, reunimos a los mejores proveedores de
servicios para su boda.

e Arreglos florales y decoracién (Segun preferencias del
cliente)

e Tortas y bocaditos de dulce

e Trio de cuerdas durante el menu

e Toldos,etc.
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Tabla de Clientes Externos Frecuentes

Tabla No. 45
CLIENTE EVENTO
KFC Seminario
Ministerio de Bienestar Social Congreso
Banco De Pichincha Seminario
Meramexaire Seminario / Paseo
Galapin Seminario
Columbus Travel Seminario
Seguros Unidos Seminario
Galextur Seminario
Sertecpet Congreso
Bayer Seminario / Congreso
Danec Seminario / Congreso
Nestle Seminario / Congreso / Paseos
Ministerio de Salud Seminario / Congreso
Snob Seminario / Congreso
SCHLUMBERGER Seminario
MARCSEAL Seminario

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo
Elaborado por: Lucely Olmedo
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Tabla de Proveedores de la Hosteria Rincén de Puembo

Tabla No. 46
PROVEEDOR PRODUCTO
Pronaca Carne de aves
Diarca Gaseosas Yy aguas
Dinadec Cerveza
Mortana legumbres
Kaniden Carne de res, cerdo y embutidos
Delimundo Lacteos
Supermaxi Otros / emergencias
Hernan Cabezas/ Plusbram Licore
Flora Fashion Flores
Marcos Morieta Mdsica
Fuente: Hosteria Rincon de Puembo
Elaborado por: Lucely Olmedo
Ejemplo de tabla de Horarios de Proveedores de la hosteria
Tabla No. 47
PRODUCTO |PROVEEDOR| FECHA HORA |LUNES|MARTES|MIERCOLES |JUEVES |VIERNES |SABADO | DOMINGO
8h00-
Aves PRONACA |13/04/2014 12h00 X X

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo
Elaborado por: Lucely Olmedo
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Ejemplar encuesta:

Formato de la encuesta para los Clientes Externos de la Hosteria Rincén de Puembo

UNIVERSIDAD INTERNACIONAL UISEK

La siguiente encuesta es parte de los requisitos para obtener el titulo de Ingeniera en

Administracion de Empresas Hoteleras en la Universidad Internacional SEK del Ecuador

Objetivo de la encuesta: Averiguar las debilidades y fortalezas que posee el departamento

de banquetes de la Hosteria Rincon de Puembo, conociendo asi, la factibilidad de poner en

practica un plan de mejoramiento.

DATOS INFORMATIVOS:

Edad.-
a) 18-24 b) 25-31 c) 32-38 d) 39-45 e) 46-56
Sexo.-
a) M b) F

1. ¢Qué servicios ha adquirido Ud. En la Hosteria Rincon de Puembo? (si su

respuesta no es banquetes muchas gracias por su tiempo)
Banquetes || Piscina[ | Restaurante [ | Hospedaje [ |Otros [ ]

2. ¢Cbmo conoci6 Ud. el servicio de banquetes que brinda la Hosteria Rincon

de Puembo?

Pag Web [ ]

Recomendacion [ | Revista| |

Otros [ |

3. ¢Qué clase de banquete contrato Ud. En la Hosteria Rincon de Puembo?

Boda [_| Seminario [_] Congreso [ ] Taller[ | Otros[ |

4. ¢Como calificaria el servicio brindado en su evento?
Malo[ ] Regular[ | Bueno[ | MuyBueno[ | Excelente [ ]
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5. Cual fue el promedio de pago por el evento?

a) $200 - $500 b) $600 - $1.000
¢) $1.500 - $5.000 d) $6.000 - $10.000
e) $11.000 - $20.000 f) Otros

6. ¢El costo que canceld estuvo de acuerdo con el evento que recibio?
si L1 N0 [
2540 ) 10 | (O

7. ¢Cual fue el promedio de invitados en su evento?

a) 60-150 b) 160 - 200
c) 210-260 d) 270 -300
e) 310-600 Otros

8. ¢Tuvo algun inconveniente en su evento?

si (] N0 [
EXPIIQUE. ..ot

9. ¢Recomendaria Ud. El servicio de banquetes de la Hosteria Rincén de

Puembo?
sC] Noo [
EXPLIQUE. ..o

10. ¢ Qué le gustaria que adicionen en el paquete de eventos?

Arreglos Florales[ | Musica[ | Variedad en bocaditos [ ] Otros [ ]
(01T 1 (T T PP

iGracias por su colaboracion!
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Entrevistas a Clientes Internos

Se realizo una entrevista; una para los clientes internos de la Hosteria Rincon de
Puembo; el tiempo que se planifico realizar las respectivas preguntas fue de un mes.
Estas entrevistas se realizaron a las personas que tenian alguna relacion con el
departamento de banquetes; es decir, que trabajan en esta area especificamente.

Ejemplar entrevista:

Formato de las entrevistas para los Clientes Internos de la Hosteria Rincén de
Puembo

UNIVERSIDAD INTERNACIONAL UISEK

La siguiente entrevista es parte de los requisitos para obtener el titulo de Ingeniera en
Administracion de Empresas Hoteleras en la Universidad Internacional SEK del Ecuador
Objetivo de la entrevista: Averiguar las debilidades y fortalezas que posee el
departamento de banquetes de la Hosteria Rincon de Puembo, conociendo asi, la
factibilidad de poner en préctica un plan de mejoramiento.

DATOS INFORMATIVOS:

Cargo en La Hosteria Rincon de Puembo.- ...........ooooviiiiiiiiiiiiiee,

Edad.-

f) 25-31 g) 32-38 h) 39 -45 i) 46-56

Sexo.-

c) M d F

1. Opina Ud. Que el Departamento de Banquetes de la Hosteria Rincon de
Puembo ¢ podria necesitar mejoras?
sil_] No []
EXPIQUE. ..ot

2. ¢Qué mejoras cree usted que deberia tener el departamento de banquetes?
EXPIIQUE. ..ot
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3. ¢Cuéanto tiempo lleva trabajando en la Hosteria Rincon de Puembo?

Meses |:| Afios |:|

¢ Qué departamento cree usted que necesita reformas?

Dep. Operativo| | Dep. Administrativo[ |  Ambos[__|

¢ Cuales cree Ud. Que son las razones, por las que el departamento necesita
mejoras?

24 0] 51 |

En 4 palabras explique, ;,como le visualiza al departamento de banquetes de la
hosteria Rincén de Puembo de aqui a 5afios?
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10. Opina Ud. Que ¢el costo beneficio de los eventos realizados en la Hosteria son
justificados?
Si [ ] No [ ]
214 0 51 |

11. ¢Cuales son las razones por las que cree que el costo beneficio del
departamento de banquetes son justificados?
25 q'0) 16 1<

12. En 4 palabras ¢como describiria Ud. Al departamento de banquetes?
13. Si Ud. Pudiera ¢qué mejoraria del departamento de banquetes?
14. Su departamento ¢ recibe ayuda de las demas areas de la hosteria?
Si[] No []
EXPIIQUE. ..o

15. ¢ Cémo calificaria el trabajo de equipo, entre departamentos?

Malo[ ]| Regular[ ] Bueno[ | MuyBueno [ ]Excelente[ |
EXPIIQUE. ..ot

16. ¢ Alguna vez ha escuchado comentarios positivos 0 negativos, por parte del

cliente, sobre los eventos realizados en la hosteria?

Positivo[ | Negativo [ ] Ninguno [ ]
24 0 51 |
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17. ¢Cree Ud. Factible, llevar a cabo un plan de mejoramiento operativo en el
departamento de banquetes de la Hosteria Rincon de Puembo?
Si[ | No [ ]
214 0] 1 |

19. ¢ Qué ideas o recomendaciones brindaria Ud. para una mejor optimizacién en

el departamento de banquetes?
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Salones de la Hosteria Rincon de Puembo

Salon “Cielito Lindo”
Imagen No. 12

El salon “Cielito Lindo”obtubo su nombre debido a las pinturas en el techo que
posee, es el salébn mas amplio con el que cuenta la hosteria para realizar sus eventos.
El salén posee aire acondicionado,acceso a la cocina, su propio bar en sus exteriores
y una hermosa vista al pateo central y a la cascada.

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo
Elaborado por: Lucely Olmedo
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Salon y Restaurante “Las Cuapulas”

Imagen No. 13

El salon y restaurante “Las Cupulas” obtubo su nombre debido a la cantidad de
clpulas con pinturas del reconocido Endara Crow que posee en el techo, recreando
la ciudad de Quito; este espacio la mayor parte del tiempo se lo usa como
restaurante de la hosteria; solo en casos de eventos sumamente grandes, se lo toma
en cuenta como salén de eventos.

Es el segundo salon més amplio con el que cuenta la hosteria; y posee su propio bar
en sus interiores, acceso a la cocina, una vista al patio central, a una pequefia pileta
y al parqueadero principal.

Fuente: Hosteria Rincén de Puembo
Elaborado por: Lucely Olmedo
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Salén “De los Angeles” y Capilla

El salén “De los Angeles” es el mas pequefio con el que cuenta la hosteria; este es
usado para eventos pequefios; como es el caso de cumpleafios infantiles, reuniones
de trabajo pequefias,etc. El salon posee una vista al patio central, y a la hermosa
capilla que brinda la hosteria para ceremonias eclesiasticas; la misma que cuenta
con una capacidad maxima de 200pax.

Fuente: Hosteria Rincon de Puembo
Elaborado por: Lucely Olmedo
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Imagen No.15

Instalaciones Hosteria Rincon de Puembo

(Puembo, 2012)
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Imagen No. 16

Eventos Hosteria Rincon de Puembo

(Puembo, 2012)
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COTIZACIONES PARA MENAJE

VAJILLAS y EVENTOS RUSARI'S

TUMBACO, INTEROCEANICA 372

TELF: 237-2727 237-6315

CANTIDAD P.U. TOTAL
6 TOLDO 6X6 89 534
24 PAREDES 6 MTS 20 480
5 LAMPARAS 30 150
30 MESAS CUADRADAS 16 480
40 MANTEL CUADRADO 27 1080
40 SOBREMANTEL 20 800

250 SILLAS CROMADAS 12 3000
2 PISTA 6X8 1250 2500
3 TOLDO 4X4 54 162

300 PLATON DE BASE CRISTAL 10 3000

300 PLATO FUERTE REDONDO 8 2400

300 PLATO POSTRE REDONDO 1,25 375

600 TENEDOR 1,1 660

600 CUCHILLO 1,1 660

600 CUCHARITA 11 660

600 TENEDOR ENTRADA 11 660

600 CUCHILLO ENTRADA 1,1 660

250 COPA FLAUTA 3,12 780

250 COPA DE AGUA 3,12 780

250 COPADEVINOT 3,12 780

250 COPA DE VINO BL 3,12 780

300 VASOS ALTO 3,12 936
50 CHAROL MAS TAPETE 4 200
60 JARRAS DE CRITAL 8,5 510
45 HIELERA MAS PINZA 6,5 2925
50 CENICEROS 3,2 160

600 CUCHARAS DE SOPA 1,1 660

300 SOPEROS 2,12 636

SUBTOTAL 247755
IVA 2973,06
Transporte 300
TOTAL 28048,56
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INTEROCEANICA 2190 Y GASPAR DE CARVAJAL

Eventos Karol

ALQUILERY VENTA DE VAJILLAS KAROL

TELF: 237-2813 / 0995204375

COTIZACION
CANTIDAD PRODUCTO P.U. TOTAL
6 TOLDO 6X6 70 420
5 LAMPARAS 45 225
24 PAREDES 6MTROS 35 840
250 SILLAS TIFANY 22 5500
250 SILLAS CROMADAS VESTIDAS 14 3500
50 MESAS REDONDAS 14,5 725
50 MANTELES 22 1100
40 SOBREMANTELES 18 720
300 SERVILLETAS (CUALQUIER COLOR) 2,2 660
300 PLATO FUERTE REDONDO 3,12 936
300 PLATO FUERTE CUADRADO 4,25 1275
300 PLATO POSTRE 2,12 636
600 CUCHARAS DE SOPA 0,6 360
600 CUHARA DE POSTRE 0,25 150
600 TENEDOR 0,52 312
600 CUCHILLO 0,62 372
300 VASO DE COLA 0,85 255
2 PISTA 6X6 450 900
250 COPA DE VINO BL 1,15 287,5
250 COPA FLAUTA 1,15 287,5
250 COPA DE VINORJ 1,15 287,5
250 COPA DE AGUA 2,15 537,5
60 JARRA DE CRISTAL 5,8 348
50 CHAROLES 4 200
6 CALENTADOR CUBIERTO 350 2100
50 CENICERO 2,25 112,5
45 HIELEROS 2,8 126
SUBTOTAL 231725
IVA 2780,7
TOTAL 25953,2
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LUJOVAJILLAS
Alquiler y Venta de mesas sillas
toldos,etc.

Telf. 2890307 084254667

LISTA DE PRECIOS

NO.. DESCRIPCION VALOR TOTAL
6 toldos 6 x 6 75 450
24 paredes 6 metros 20 480
lamparas 45 225
Pista de Baila 6 x 6 420 840
Tarima 6 x 6 280 560
250 sillas cromadas con forro y lazo 115 2875
250 sillas tifany 21 5250
270 forros de tifany 3,2 864
50 mesas redondas grandes 14,55 7275
30 mesa cuadrada 16 480
50 manteles grandes redondos 16 800
40 sobremantel varios colores 13 520
300 plato comida, postre, pan, hondo, 1,08 324
300 taza y plato de café 0,55 165
260 cevichero, consomera 0,28 72,8
50 Charoles cuad,rec,oval,hondo 1,1 55
60 hieleras, jarras cristal 1 60
600 tenedor 0,85 510
600 cuchillo 0,85 510
600 cuchara 0,85 510
600 cucharita GRATIS GRATIS
Vasos 0
300 Alto, pequefio, cerve, winky, tequila 1,25 375
250 Copa agua, vino tinto, vino blanco, 1,08 270
250 Copa chanpagne 1,08 270
200 copa de cofiag, helado 1,08 216
SUBTOTAL 17409,3
IVA 2089,116
TRANSPORTE 250
TOTAL 19748,416




UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL

¢ ISEK

COTIZACIONES PARA CAPACITACION

Dir. 5 de Junio y Bolivar
Call (03) 282-7276

www.makikunpa.com

Nuestra empresa presta los servicios de consultoria profesional. Trabajamos con Gobiernos
Locales, Instituciones Publicas y ONG’s como capacitadoras y asesoras especializadas en
turismo sostenible, ecodisefio, imagen corporativa, publicidad, emprendimiento y desarrollo
sostenible.
TEMA A # DE
CAPACITAR PARTICIPANTES

COSTO X HORA TOTAL

Bésico
Montaje de Mesas
_ 10 $25.00 250
Desmontaje

Servicio al Cliente

Completo
Montaje de Mesas
Desmontaje
Servicio al Cliente 10 $60,00 600
Protocolo

Enologia, etc.
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CENTRO DE FORMACION Y CAPACITACION TURISTICA
S CAPACITUR
AMATUR  pROPUESTA TECNICA:
Hacemos una propuesta en el tema “Organizacion de Banquetes y Eventos”
METODOLOGIA:
CAPACITUR en términos generales aplica una metodologia dindmica y
participativa de los asistentes, con trabajos de reflexion y afianzamiento de
conceptos y conocimientos a traves de la aplicacion practica, con estudios de casos

y simulaciones.

LOGISTICA Y HORARIOS:
La logistica de la capacitacion se propone en un curso de 15 horas, a desarrollarse
en 05 dias laborales en jornadas de 03 horas de capacitacion, con la presencia de un

Coordinador de CAPACITUR en varias horas de las capacitaciones.

PROPUESTA ECONOMICA:

CURSO NUMERO DE| PRECIO | PRECIO GRUPO 10
PERSONAS u. PARTICIPANTES

Org. de Banquetes

J qUEIES Y 10 $50 $500
Eventos (In House)
Org. de Banquetes y
Eventos en las
) _ 10 $70 $700
instalaciones de
CAPACITUR
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Costos Incluyen:

Honorarios de facilitador

Material didactico (Manual y boligrafos)

Certificados de los participantes con aval de CAPTUR Pichincha y Municipio de
Quito.

Movilizacion del instructor y personal CAPACITUR

Alquiler de aulas, equipos audiovisuales y refrigerio, exclusivamente en el caso de

dictarse el curso en las aulas de CAPACITUR.

Costos No Incluyen:

Otros rubros aqui no especificados.

FORMA DE PAGO:
50% A la firma del Contrato

50% al término de las capacitaciones

CERTIFICACION:
Los participantes reciben su certificado de aprobacion con un minimo del 80% de

asistencia y calificacion por participacion o evaluacion técnica.
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