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Andlisis de la organizacion de eventos en la empresa hotelera

RESUMEN

Este trabajo final de grado se ha centrado en analizar la actividad de eventos que el
hotel Arrecife Gran Hotel & Spa de Lanzarote viene realizando en los ultimos diez anos.
La realizacion de eventos dentro de la empresa hotelera es una actividad complicada al
qgue se enfrenta un establecimiento ya que desde la organizacion y mas tarde el
desarrollo del mismo, implica a diversos departamentos del hotel y a través de un
evento se comprueba el funcionamiento de dicha empresa donde los errores pueden
ser determinantes para que el cliente no vuelva y pierda la confianza depositada en
dicho establecimiento o puede ser si mejor arma para captar nuevos clientes a través

de sus aciertos.

Principalmente, se ha estudiado la evolucion de los eventos realizados desde el afio
2004 hasta la actualidad. Para ello, se realizdé una estimacidén basandose en los datos
qgue el hotel tenia para analizar los primeros afios con menos informacién y para los
ultimos afios se utilizo los expedientes de cada evento para poder ver la evolucién que

ha habido en la organizacion y en las peticiones de los clientes.

ABSTRACT

The following Degree Final Project has focused on analyzing the Arrecife Gran Hotel's
events activity in the last ten years. Holding events within the hotel business is a
complicated activity that faces an establishment as from the organization and later its
development, involving various departments of the hotel and through the operation of
an event of such checks company where mistakes can be decisive for the customer not
return and lose confidence in that establishment or maybe if best weapon to attract

new customers through their successes.

On the other hand, the GFR below presents an analysis of the evolution of the events,
from 2004 to the present. To do this, | have made an estimate, based on data that the
hotel had to analyze the early years with less information and for the past years, | used
the records of each event to see the evolution that has been in the organization and in

the customer requests.
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Holding events within the hotel company is the most difficult advertising that an
establishment faces as it will be the operation of the company from the organization
and later, its development where mistakes can be decisive the customer does not

return and successes can be your best weapon to attract new customers.

Palabras clave:

Organizacion de eventos, calidad, reunién y turismo de negocios.

Key words:
Event management, quality, meeting and business tourism.
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1. INTRODUCCION

1.1 Presentacion

El turismo de eventos esta cambiando y tomando cada vez mds importancia ya que es
independiente al tiempo, es decir, ayuda a romper con la estacionalidad que tienen
otros tipos de turismo como puede ser el de ocio y por ello, se ha convertido en una

de las actividades turisticas mas importantes para el mismo.

El campo de los eventos es muy extenso. Cada vez existen mas “Event planners'” y
empresas dedicadas exclusivamente a la organizacién de eventos. Es un sector que
sufre muchos cambios ya no solo por las exigencias del cliente sino también por las
derivadas de la realizacién de los mismos (tendencias en la decoracién de los salones,
aplicacion de las nuevas tecnologias como pueden ser las “apps”, tarjetas de visita

electrdnicas, cédigos QR etc.

Con el paso del tiempo se tiene mds en cuenta aspectos como la concepcion del
evento (etapa de creacion), que no ya recae exclusivamente en el organizador, sino
gue se tiene en cuenta y es totalmente decisiva la participacion activa de los
asistentes. Otro aspecto de la concepcién del evento es la tematizacidn, la cual es muy
importante para la imagen de la entidad que lo organiza, ya que los eventos reflejan
los valores de la empresa asi como de la personalidad. Cada evento es un proyecto

nuevo que se debe afrontar como un reto y una gran oportunidad de mejora.

Sin embargo, a pesar de la importancia de esta actividad econdmica-turistica. Cabe
destacar que es muy escasa la investigacion sobre la organizacion de eventos en
general y en hoteles en particular. Todos los documentos identificados que han servido
para la realizacion de este trabajo final de grado estdn relacionados con actos

protocolarios, ceremonias o son documentos integros sobre una tipologia de eventos.

La estancia realizada en el hotel Arrecife Gran Hotel de Lanzarote en el transcurso de
mis practicas curriculares concretamente en el departamento encargado de la

organizacién de eventos, me ha permitido entender y conocer la filosofia de trabajo

1 . . . .
Event planner, palabra inglesa que da nombre al organizador de eventos sociales, fiestas etc.
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del hotel y ver si las operaciones que se realizan siguen un protocolo y cumplen con la

excelencia que requiere la certificacion ISO 9001.

Adicionalmente, este trabajo pretende plasmar por qué estan teniendo tanto auge los
eventos realizados en los hoteles sin olvidar que la rentabilidad tanto del cliente como
del evento estara determinada por el volumen de servicios y precios contratados y por

los margenes de beneficio de los servicios acordados.

1.2 Objetivos de la investigacion

El presente trabajo de fin de grado tiene como objetivo principal conocer si la
organizacién de eventos en la empresa hotelera supone un activo importante capaz de
generar un rendimiento econdmico que los sitle como un departamento esencial en

un hotel.

Para alcanzar el objetivo planteado se ha utilizado como objetivo de estudio el hotel
“Arrecife Gran Hotel & Spa”. Los objetivos secundarios que guian este trabajo son los

siguientes:

-En primer lugar se abordara el conocimiento sobre el proceso de disefio y
organizacion de eventos que se realizan en Arrecife Gran Hotel & Spa incidiendo en el
conocimiento de los sistemas de calidad aplicados y con ello realizar el estudio
pertinente de la evolucidén de los eventos tanto en las exigencias del cliente como de
los servicios que se solicitan, el tiempo de dedicaciéon y sobre todo conocer ya no solo
la rentabilidad de cada evento en si mismo sino cual es el porcentaje que aporta el

departamento de eventos a los ingresos del hotel.

-Por otro lado, se abundard en conocer las caracteristicas de funcionamiento de los
departamentos implicados en la organizacidn de eventos. Un hito que se destaca es la
aplicacion de la norma ISO 9001 como punto clave para explicar los cambios sufridos
desde 2004, asi como esbozar sus puntos débiles y proponer nuevos procedimientos o

protocolos de trabajo para mejorarlos.
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1.3 Metodologia

Para abordar los objetivos planteados se han utilizado técnicas cualitativas de
investigacion. En primer lugar, la oportunidad de realizar las practicas en empresa en
este hotel, desde el 1 de abril al 30 de junio 2015, han permitido que pueda observary
participar como personal activo en la empresa y concretamente en el departamento
de eventos. Asi, el departamento asignado durante las practicas en el Hotel Gran
Arrecife es el de eventos y relaciones publicas, donde se destacan tareas tales como:
realizar presupuestos e inventarios asi como todo el proceso necesario para la
organizacién de un evento por lo que esta estancia facilitara la obtencién de datos y

experiencias para realizar este trabajo final de grado.

Ademas, para abordar el marco tedrico de este trabajo se han utilizado fuentes
secundarias de informacién tanto recursos disponibles en Internet como recursos

bibliograficos que han permitido obtener informacién y poder contrastarla.

También, se han generado datos primarios utilizando la pagina web Excel a partir de
datos disponibles en los archivos histéricos sobre los eventos realizados gracias a lo
cual se ha podido analizar, mediante tablas y gréficos la evolucién de los mismos,
viendo la evolucidon y comportamiento de los diferentes servicios ofrecidos por el

departamento de eventos del hotel y poder asi comprobar los beneficios o perdidas.

2. Marco conceptual de la organizacion de eventos.

2.1 ;Qué es la organizacion de eventos?

» o .o e s g

La organizacion de eventos es el proceso de disefio, planificacién y produccién de
congresos, festivales, ceremonias, fiestas, convenciones u otro tipo de reuniones las

cuales pueden tener diferentes finalidades” Jijena Sadnchez, R (2010)

El autor Cordeiro Balduino. B (2011) en su tesis, explica que el sector de los eventos
tiene grandes ventajas como por ejemplo que no sufre estacionalidad, incrementa la
economia, no se ve afectado por la crisis y aumenta la ocupacion del destino donde se
realice el evento. Este tipo de turismo posee una importancia estratégica, pues su

actividad implica al resto de los servicios turisticos durante temporada baja.
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De una buena planificaciéon anticipada dependera el desarrollo del evento y de la
personalizacién del mismo, la satisfaccién del cliente. En el proyecto EMBOK?, (Silvers,
1999) considera el disefio como parte fundamental en la organizacién de un evento

que ademas esta relacionada directamente con la experiencia del evento.

2.2 Clasificacion de los eventos

Existen diferentes tipos de eventos o actos que pueden tener lugar en un
establecimiento hotelero. Entre distintas tipologias de hoteles que existen, debemos
destacar que los hoteles de negocios una de sus principales caracteristicas es la activa

realizacion de eventos o actos.

Por ello y porque no existe una clasificacién exhaustiva sobre los eventos, hemos
decidido limitar los siguientes segun los objetivos de los mismos como hizo (Quevedo,

2013)

Eventos de motivacion: Convenciones y/o reuniones donde se combinan objetivos

como la motivacion, los incentivos, la presentacién de productos.

Eventos societarios: Reuniones internas como pueden ser juntas de accionistas,

consejo de jefes de departamento etc. En el hotel caso de estudio se realiza
habitualmente formaciones a los trabajadores sobre nuevas aplicaciones relacionadas

con el sector de la hosteleria.

Eventos institucionales: inauguraciones, jornadas de puertas abiertas, eventos publicos

como pueden ser ferias de bodas, “showrooms” etc.

Eventos de celebracién: En este apartado incluiriamos los aniversarios, fiestas y todos

aquellos eventos con formatos que respondan a objetivos de festejo, como podrian ser
las bodas, comuniones, cocteles etc. En el hotel caso de estudio entre un 6% y 16% de

los eventos que se realizan pertenecen a esta tipologia.

Eventos de formacién: Como su nombre indica su principal objetivo es la formacion, y

en este grupo encontramos las conferencias, convenciones, reuniones, cursos vy

congresos que tienen formatos educacionales o formativos.

% http://www.embok.org/
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Eventos deportivos: En el hotel caso de estudio no se realiza este tipo de eventos ya

gue sus instalaciones, como mas tarde veremos, no es posible su desarrollo. En este
grupo estan las competiciones deportivas o ceremonias de inauguracion o clausura de

los mismos.

Eventos culturales: En este apartado se incluyen aquellos eventos de la industria del

ocio y la cultura como pueden ser firmas de libros o conciertos musicales que en este
caso tienen lugar cada fin de semana en el hotel caso de estudio. Estos eventos son
gratuitos para los clientes del hotel y dependiendo del grupo musical se cobra entrada

al publico externo.

Existen diferentes espacios donde celebrar actos o eventos y por ello es conveniente

conocer dénde tienen lugar el mayor nimero de eventos realizados.

En el grafico siguiente (Fig.1) segun los datos disponibles del IEDE del afio 2013
podemos ver que un 42% del total de eventos realizados tienen lugar en
establecimientos hoteleros, seguido de un 30,5% que tienen lugar en palacios de
congresos. Estos datos indican que segun la tipologia del evento, podra tener lugar en
un espacio u otro, es decir, en la actualidad la tipologia de evento mas comun es el de
formacion. Como hemos clasificado anteriormente, dentro de los eventos de
formacioén tienen lugar los, congresos, conferencias, jornadas etc. Son estas ultimas las
que lideran el ranking de los eventos mas realizados, doblando casi el nimero de
convenciones. Por ello, el 42% corresponde a salas de hotel donde normalmente

tienen lugar las jornadas, ya que son reuniones de entre dos y tres dias.

10
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Otros
15,56%
Palacios de congresos

y . 53%
Auditorios Hyadde

2,98%

Universidades
8,05%
Salas de hoteles
41,97%

Figura 1. Relacidn de tipo de eventos por porcentajes. Fuente IEDE Escuela de Negocios

2.3 Sistemas de calidad aplicados a los eventos

Para la buena organizacion y ejecucién de los eventos se debe seguir un protocolo de

actuacion o sistema de calidad.

(WordPress, 2008)“Se denomina sistema de gestion de calidad al mecanismo operativo
de una organizacién para optimizar sus procesos cuyo objetivo es orientar la
informacidn, la maquinaria y el trabajo de manera tal que los clientes estén conformes

con los productos y/o servicios que reciben”

La gestidn de calidad es el conjunto de normas correspondientes a una organizacion,
relacionadas entre si y a partir de las cuales el hotel, en este caso, podra administrar
de manera organizada la calidad de la misma. Su misién siempre estara enfocada hacia

la mejora continua de la misma.

Existen diferentes sellos de calidad que certifican la calidad del establecimiento donde
tienen lugar los eventos como es el caso de la Q de calidad turistica. Existen mas de
dos mil establecimientos certificados con este sello que comienza a ser reconocido a

nivel nacional e internacional.

El hotel caso de estudio, Arrecife Gran Hotel & Spa, optd por validar su sistema de

calidad mediante la ejecucién de una auditoria y de este modo conseguir el certificado

11
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de la normalizacién ISO 9001, ademas cuenta también con la “Q” de Calidad Turistica y

recientemente en junio 2015, recibié el certificado de excelencia de Tripadvisora.

2.3.1 Q de Calidad Turistica

“La “Q” aporta a los establecimientos turisticos prestigio, diferenciacién, fiabilidad,
rigurosidad y promocidon por parte de la Secretaria de Estado de Turismo y las
Comunidades Auténomas. Los establecimientos avalados por la “Q de Calidad” han
pasado unas estrictas auditorias que aseguran que la prestacién del servicio es
garantia de calidad, seguridad y profesionalidad” (Instituto para la Calidad Turistica

Espanola, 2009)

éQué es la certificacién?

La certificacion es el reconocimiento del nivel de calidad exigido en la prestacion del
servicio correspondiente a una norma de calidad. En este caso se recibe por parte del

Instituto de Calidad Turistica Espafiola (ICTE), organismo certificador correspondiente.

Beneficios de obtener la certificacidn

-Garantiza la calidad de los servicios que ofrece

-Aumenta su publico objetivo y promociona el establecimiento

-Motiva a su personal

-Logra fidelizacion por parte de los clientes

2.3.2 Normalizacion 1SO 9001

La normalizacion ISO 9001 permite a la pequefia y mediana empresa situarse a nivel
de las mas grandes gracias al manual propuesto a seguir que hace el trabajo de la
empresa mas eficiente y adquiere mayores competencias. Estar certificado tiene una
serie de ventajas ya que la posibilidad de cumplir con las exigencias del cliente es
mayor, abrirse a un mercado mas amplio y ademas mejorar los sistemas de calidad

propios.

® http://www.tripadvisor.es/

12
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Esta norma internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implanta y mejora la eficacia de un sistema de calidad, basado en

el ciclo de mejora continua PDCA? de Edwards Deming (1950)

A través de la documentacion aportada por Arrecife Gran Hotel hemos podido obtener

la siguiente informacién:

Los beneficios de este sistema se pueden clasificar en tres grupos:

Beneficios para la gestion de la empresa:

-Consolidar las bases de la gestién de calidad y alentar a la empresa para entrar en un

proceso de mejora continua

-Aumentar la motivacion y participacion del personal en sus tareas y en la mejora de la

empresa.
Beneficios ante el mercado:

-Favorecer el desarrollo de la empresa y posicionamiento en el mercado.
-Ampliar su mercado objetivo

Beneficio ante los clientes:

-Aumento de la satisfaccién de los clientes

-Garantiza la calidad de los servicios que ofrece el hotel.

Objetivos del sistema de calidad.

Evitar la aparicion de “No Conformidades® o reclamaciones en la prestacién y en los
servicios en si mismos prestados por el Arrecife Gran Hotel & Spa y en todo caso la
resolucién a la maxima celeridad de las No Conformidades aparecidas, asi como el

estudio de medidas preventivas para evitar la aparicion en el futuro.

* PDCA: Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

> Las “No conformidades” son informes g realizan los jefes de departamento detallando las faltas leves y
graves para informar al jefe de calidad y al director. En ellos se hace una investigacién de por qué ha
sucedido y si se ha puesto solucién al problema.

13
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Politica de calidad

» Logro de la satisfaccidon de los clientes del Arrecife Gran Hotel & Spa.

= Desarrollo de un espiritu de permanente deseo de mejora dentro del Hotel.

» Flexibilidad y rapidez en la atencién, respetando constantemente los
compromisos adquiridos con los clientes, y la satisfaccion de sus expectativas,
asi como los niveles de rentabilidad exigidos por la propiedad.

= Realizacién de cursos de formacién del personal.

= Fomentar la participacién de todo el personal en la mejora del sistema, tarea

gue es impulsada por todo el cuadro directivo.

3. Arrecife Gran Hotel & Spa: Presentacion del objeto de estudio

3.1 Presentacion y descripcion
Arrecife Hoteles S.L.., es una empresa espafiola, domiciliada en C/ La Rosa 27-29,

35500 Arrecife, Gran Canaria, propietaria del Arrecife Gran Hotel & Spa.

La empresa opera en el mercado nacional en el campo del sector hotelero. Ofrece a
sus clientes servicios de alojamiento, alimentos, bebidas y entretenimiento dentro de

sus instalaciones.

El Arrecife Gran Hotel & Spa ***** se ubica en el centro de Arrecife (Las Palmas)

cuenta 17 plantas, que tienen distintas capacidades de alojamiento.

Dentro de los elementos con los que cuenta el Arrecife Gran Hotel & Spa se
encuentran los siguientes: restaurante Altamar, y Bar Star City, bar-saldn, bar-piscina,
piscina para adultos (climatizada), salones para eventos (5 salones con diferentes

aforos), zona Spa con todas las instalaciones, area de masajes y gimnasio.

3.2 Servicios que ofrece:

Alojamiento: Cuenta con 160 habitaciones repartidas en 13 alturas. En la realizacién de
eventos el nimero de personas que contratan el servicio de alojamiento por este
motivo es muy pequeiio. Como vemos en los analisis (Anexo 4,5, 6, 7 y 8) el porcentaje

de ocupacion que pertenece a los eventos es solo de un 6% en su mejor afo.

14
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Restauraciéon: Arrecife Gran Hotel cuenta con 4 espacios ambientados dedicados a la

restauracion.

El primero de ellos es el restaurante a la carta Altamar, el cual forma parte de su sello
de calidad. Estd situado en lo mds alto del hotel y tiene las mejores vistas panoramicas
de la isla. En él son muy comunes las comidas o cenas de empresa y en ocasiones si el

evento lo requiere, se cierra en exclusividad para el cliente.

En segundo lugar y en la misma planta 17 se encuentra el Star City café, lugar con un
ambiente tranquilo. Este lugar no es muy comun la realizacion de eventos pero en
ocasiones se contrata grupos de musica de ambiente para amenizar e incitar al cliente

que se encuentra en el restaurante Altamar a consumir copas y cocteles.

En la segunda planta se halla el Pool&Bar, el lugar mas solicitado para la realizacién de
bodas, comuniones, bautizos e incluso cécteles debido a su ambiente y su puesta de
sol. Ademas es un espacio totalmente acristalado por lo que la sensacién de estar al
aire libre y tener vistas directamente a la playa ayuda mucho en la decisién de los

clientes. Dependera del nimero de asistentes al evento su uso en exclusividad o no.

Por ultimo, el restaurante Buffet no es muy comuin que tengan lugar eventos ya que
por la manera en la que estan distribuidas las mesas, no es posible interactuar con

todos los invitados.

Tratamientos: Como su nombre lo sugiere, el establecimiento tiene dentro un spa con
un circuito llamado Aquaplus. En el Spa se realizan sobre todo, despedidas de soltera.
Se habilita el circuito para el grupo y se les ofrece servicios especiales para la ocasion,
como puede ser cava, fruta y masajes. Por otro lado, es aqui donde tienen lugar todos
los tratamientos que se ofrecen en los paquetes de boda, los cuales incluyen cuidados

especiales para los novios.

Sus instalaciones son las correspondientes a un hotel de 5 estrellas y cumple con

todos los requisitos de higiene y con la normativa ISO 9001
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Celebraciones: El hotel cuenta con 5 salas de reuniones idéneas (Fig. 2 y 3) para
celebrar cualquier tipo de evento desde reuniones de empresa, cocteles, congresos
etc. hasta celebraciones privadas. Su equipo de profesionales cuida al detalle desde el

inicio hasta el final de los mismos.

Planta Baja / Ground Floor

| SAPIE

Salones Los Arrecifes y El Reducto *

Samra o
o

Figura 3 Planos Salones
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Organizacion jerarquica

Director
Sr.Luis Miguel
SEC
A4 DIRECCION
Sra Stefanie
RECEPCION COMERCIAL RRHH COCINA F&B ADMIN SSTT PSOS SPA EVENTOS RRPP
Sr.Muchi RESERVAS BEOMIATIC: Sr. Abel Sr. Alexel Sra Soraa St.Tonl Sr. Jorge Sra Carolina Sra Yaa Sra Amanda

Sra Rebekka SrAndrés

MAITRE Sr. Juan
Cxlos

Figura 4 Organigrama Arrecife Gran Hotel

3.3 Descripcion general de los departamentos del hotel
Direccion: Define las politicas y objetivos de comercializacion, calidad y control de

sistemas. Entre sus funciones se encuentran las siguientes:

e Organizar y coordinar las actividades del hotel
e Crear y mantener buenas relaciones con los clientes, proveedores etc.
e Fijar objetivos anuales, metas a largo y corto plazo y controlar que las personas

responsables de que se ejecuten, cumplan con estos propdsitos

Designar las posiciones gerenciales

Recepcion: Departamento encargado de dar la bienvenida al huésped y responsable
de organizar el reparto de habitaciones a los clientes. Entre sus funciones se encentran

las siguientes:

e Realizar Check in y check out

e Cobrar las facturas pendientes de los huéspedes a su salida
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e Ayudar alos clientes que lo necesiten con sus equipajes
e Responder a las llamadas y transferirlas al departamento adecuado
e Orientar a los clientes en cualquier momento durante la estancia

e Informar a cocina de las solicitudes de room service

Comercial y reservas: Responsable de registrar todas las reservas y de desarrollar

mecanismos de comercializacion. Entre sus funciones se encuentran las siguientes:

e Fijar los precios segun las temporadas

e Acudir a las diferentes ferias y congresos para captar nuevos clientes

e Negociar con diferentes Tour Operadores, Agencias de Viajes acuerdos de
colaboracién

e Definird las amenidades a clientes VIP

RRHH: Trabaja directamente con la gerencia del hotel buscando procesos eficientes y

eficaces para la mejora continua. Entre sus funciones se encuentran las siguientes:

e Elaborar los contratos laborales y negociar con los empleados
e Coordinar programas para formar a los empleados

e Gestionar los convenios de practicas universitarias

Cocina: Formado por el jefe de cocina, cocineros y camareros. Es el encargado de
organizar los turnos de trabajo segin la demanda de servicio. Entre sus funciones se

encuentran las siguientes:

e Coordinar el trabajo diario del hotel (desayuno y cena buffet, restaurante a la
carta y bar piscina) con los servicios de eventos (cocteles, almuerzos, cenas
etc.)

e Prever la materia prima vy solicitarla para su llegada a tiempo

e Elaborar menus

e Hacer informes sobre los costes del departamento

Food &Beverage (F&B): Departamento encargado de todos los servicios relacionados
con alimentos y bebidas. Trabaja acompafiado del departamento de cocina para una

buena ejecucion del trabajo. Entre sus funciones se encuentran las siguientes:
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e Prever la bebida necesaria

e Dar la bienvenida a los huéspedes durante el desayuno y cena
e Realizar el cobro en el buffet

e Preparar las salas segun el montaje solicitado

e Servir en las salas destinadas para los eventos las bebidas etc.

Administraciéon: Departamento esencial para el correcto desarrollo del hotel. Entre sus

funciones se encuentran las siguientes:

e Controlar los gastos y cobros
e Realizar balances
e Pagar a proveedores

e Podrd sugerir precios de venta

SSTT: El servicio técnico es el responsable del buen funcionamiento del equipo

logistico y mobiliario del hotel. Entre sus funciones se encuentran las siguientes:

e Reparar los equipos electrénicos
e Instalar equipo de audiovisuales en las salas para los eventos que lo requieran

e Reparar averias como fugas, cerraduras, pintura etc.

Pisos: El servicio de limpieza es el encargado de mantener todas las areas del hotel

limpias y bien equipadas. Entre sus funciones se encuentran las siguientes:

e Mantener en buen estado las habitaciones del huésped
e Mantener en perfecto estado la lenceria como son las sabanas, manteleria etc.
e Responde por las pertenencias olvidadas por los huéspedes

e Informar ala recepcién de cdmo transcurre el servicio de limpieza

SPA: Departamento encargado de mantener y vender el espacio AquaPlus. Entre sus

funciones se encuentran las siguientes:

e Mantener limpio y en buen estado las instalaciones del SPA
e Informar a los clientes del uso del circuito

e Dar alos clientes los accesorios requeridos para el uso del SPA
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e Informar a los clientes de los diferentes tratamientos que ofrece el hotel

Eventos: Responsable de todas las actividades relacionadas con los actos celebrados
en el hotel desde la venta hasta el desarrollo de los mismos. Entre sus funciones se

encuentran las siguientes:

e Realizar cotizaciones

e Revisar los salones antes de la llegada del cliente

e Informar a los demds departamentos implicados de los servicios solicitados por
el cliente

e Realizar informes sobre los beneficios que reporta la organizacidon de eventos

Relaciones Publicas (RRPP): Los relaciones publicas son los encargados de la atencién

al cliente. Entre sus funciones se encuentran las siguientes:

e Asistir las peticiones, necesidades y las quejas de los clientes
e Realizar cuestionarios semanalmente a los clientes

e Venta de excursiones

e Atenciones VIP

e Realizar llamadas de cortesia
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4. El proceso de la organizacion de eventos aplicado al hotel

“Arrecife Gran Hotel & SPA”

4.1Fases de la organizacion
A continuacién desarrollaremos el proceso general que sigue el departamento de

ventas para la organizacidon de un evento. Para ello, hemos diferenciado 12 fases para

su realizacion:

Contacto

Comprobacion del calendario y disponibilidad de espacios
Entrevista con el cliente y visita a las instalaciones del hotel
Tratamiento de solicitudes especiales

Confirmacion

Comunicacion interna

Degustacién

Solicitud de acuse de recibo y depdsito

w0 N o U B w DN

Comunicacion interna final del evento
10. Documentacion
11. Dia del evento

12. Post-evento
1. Contacto
-Si el cliente contacta directamente con el hotel

Normalmente el primer contacto se establece a iniciativa del cliente, quien acude al
hotel a informarse para la realizacion de eventos. Estos son normalmente residentes
de la isla de Lanzarote y sobre todo de la ciudad de Arrecife, lugar donde se encuentra
el hotel Arrecife Gran Hotel& Spa. Conviene comentar que el hotel objeto de estudio
es un hotel importante en la isla de Lanzarote y los residentes sienten cierta
preferencia por el mismo como el lugar idéneo para la realizacidn de un evento y por

ello lo eligen

La comunicacion entre cliente y hotel se establece de forma rapida y eficaz a través de

email o por via telefénica con el hotel donde se amplia la informacion. El cliente detalla
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sus necesidades, motivaciones y expectativas sobre el tipo de evento que quiere
realizar para mds tarde en el departamento de ventas estudiar si existe disponibilidad

y sobre todo si interesa la realizacion de tal evento.
-Contacto comercial

El jefe de ventas ademds de ser en este caso el encargado del departamento de
eventos, realiza viajes anuales a diferentes puntos de Espana para captar nuevos
clientes como colegios de médicos, abogados, agencias de viajes etc. y comercializa los
productos y servicios del hotel. En estos viajes de promocién ya no solo capta nuevos

clientes sino que también trata de mantener los clientes que hasta el momento tiene.

Asi mismo, para lograr la permanencia de los mismos, en ocasiones se lanzan ofertas

especiales para ellos y sobre todo para aquellos que resultan mas rentables.

2. Comprobacidén del calendario y disponibilidad de espacios

Es muy importante verificar si para el dia escogido por el cliente existe algun otro
evento para evitar traslados infructuosos al cliente que darian una mala imagen al
hotel. Para ello el personal del hotel cuenta con una plantilla en Microsoft Office Excel
(Fig.5) en la cual se encuentra el planning de todo el aio para realizar el bloqueo de las
salas en el momento que se solicitan y de este modo saber la disponibilidad con

rapidez ya que es muy claro y preciso.
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Figura 5 Form3.7 Planning Global Eventos
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La consulta puede derivar a las siguientes situaciones:

1) Si hay un evento confirmado para la fecha que solicita el cliente se le ofrecera
una alternativa.
Si el cliente no la acepta finalizara aqui la oferta, en cambio, si lo acepta, se
concertara una entrevista personal para ademas de conocer mas detalles sobre
el evento que quiere realizar y mostrar las instalaciones y servicios que ofrece
el hotel.

2) Si la fecha tiene algun evento cotizado pero no confirmado, se actuara de
acuerdo a las siguientes pautas:

1. Explicar la situacion al ultimo cliente en solicitar el servicio, e informar
que se llamard al cliente de la oferta previa para que confirme el evento
en un maximo de 6 dias®
Se toman los datos personales y teléfono de contacto y se le informa
que se le llamard en un maximo de 7 dias. Sus datos personales seran
archivados en una ficha llamada “Ficha oferta de eventos”’ la cual se
utilizard para ponerse en contacto con el cliente.

2. Llamar al cliente que contacté primero con el hotel e informar de la
situacidn. Si pasados los 6 dias el cliente no ha confirmado el evento, se
llamara al segundo interesado y pedirle que confirme en un maximo de
7 dias.

3) Si no hay eventos para el dia solicitado se procedera segun las siguientes
pautas:
Anotar los datos personales en la “Ficha oferta de eventos” (Anexo 1)
Concertar entrevista personal, si el cliente lo desea, y en caso contrario
comienza el proceso de confirmacidn electrdnica, es decir, via email.
Archivar el documento anteriormente completado con los datos personales del

cliente, en el archivo de cotizaciones sin confirmar.

®El ndmero de dias dependera del tiempo que haya hasta la fecha del evento solicitado, pudiendo variar
entre 3y 15 dias.

’ La “Ficha oferta de eventos” debe contener toda la informacién sobre el cliente, tipo de evento, fecha,
comentarios, fecha de confirmacion y tipos de menus entregados entre otros.
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3. Entrevista con el cliente y visita a las instalaciones del hotel

En la entrevista personal con el cliente se le hace entrega de los siguientes documentos:

-“Condiciones generales de la oferta” (Anexo 2) y explicar al cliente cada punto que

recoge este documento

-Folleto del hotel

Arrecife Gran Hotel 95500 Amate do arwarste +21 928 800 000
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Figura 6 Ficha Técnica Hotel

-Tarjeta de visita
-Tipos de menus

Ademas durante la entrevista, se terminard de cumplimentar la “Ficha de oferta de
eventos” Anexo 1 con la informacion que proporciona el cliente. Al finalizar este proceso

se acompafara al cliente a visitar las instalaciones donde tendria lugar el evento.

4. Tratamiento de solicitudes especiales

El cliente, después de recibir la informacidn proporcionada por el hotel, puede solicitar
modificaciones en la oferta siempre y cuando haya un minimo de tiempo de reaccién a
tal cambio. Ademads, antes de confirmar al cliente se estudia su viabilidad y se informa

a los departamentos afectados por tal variacion.

En el caso de que alguno de los departamentos implicados informase de su
imposibilidad a realizar tal cambio se le comunicara al cliente y se tomard nota en la
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“Ficha oferta de eventos” Anexo 1 para analizar mds tarde cual era el problema que no
permitia efectuar la modificacidn y tratar de solventar ese problema para el préximo

evento.

5. Confirmacidén

En el momento de la confirmacidn se solicita al cliente el pago de un 30% como minimo
del total del coste de los servicios hasta el momento solicitados, en concepto de depdsito
y el bloqueo de la sala o servicio solicitado pasa a ser una reserva en firme. Este proceso
puede omitirse en ciertos eventos, ya que hay ciertos clientes que realizan eventos
semanalmente vy tienen crédito con el hotel por lo que el pago estd garantizado y es

innecesario pedir un depdsito.

Una vez recibido el depésito, se fijard una fecha para la degustacién del menu elegido. El
numero de personas permitido para la degustacidon dependera del tipo de evento y del

numero de asistentes.

6. Comunicacion interna

El responsable de la organizacion del evento realizard la “Orden de servicio” (Anexo 3), la
enviara por email y solicitara la confirmacién de lectura para asegurarse de que todos los

departamentos estan informados.

La “Orden de servicio” (Anexo 3) se guardara junto al expediente del cliente y se archivara

para el seguimiento mensual y anual de los eventos realizados.

7. Degustacion

En el momento de la degustacidn siempre estara presente el encargado del evento o
alguien del departamento de Relaciones Publicas que recibiran al cliente, les explicara el
funcionamiento de la degustacidn y si el cliente lo desea se retirard en el momento que

empiece para permitirle opinar y probar con tranquilidad.

Al terminar la degustacion debera volver, el encargado en ese momento, para anotar
todos los comentarios o sugerencias del cliente y mds tarde comunicar de manera verbal

estas especificaciones a los departamentos implicados aunque deberd también
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registrarlo en la “Ficha oferta de eventos” para que quede constancia de que se ha

realizado la degustacion.

8. Solicitud de acuse de recibo y depdsito

Una vez el cliente informe su conformidad con la degustacién se solicitara que firme
ambos documentos que hasta el momento se han ido cumplimentando para que
guede constancia de que queda informado de todas las condiciones del servicio

ofertado.

-“Ficha oferta de eventos”

-“Condiciones generales de la oferta”

En este momento se le comunica cuando debe entregar el resto del precio del servicio

solicitado.

9. Comunicacion interna final del evento

Entre 7 y 8 dias antes del evento se vuelve a enviar la “Orden de servicio” con las
modificaciones pertinentes y se realizara el mismo procedimiento que la vez anterior,

pidiendo una confirmacién de lectura por parte de todos los implicados.

Ademas 4 dias antes del evento se vuelve a contactar con el cliente para confirmar que

todo esta bien.

10. Documentacion

Todos los documentos generados en el evento deberan ser firmados por el gerente del
hotel para dar su conformidad, ademas esta informacién es considerada un registro de

calidad y archivada por el responsable de la oferta durante el tiempo que el considere.

11. Dia del evento

El responsable del departamento o en su ausencia, un relaciones publicas del hotel,

recibird al cliente y lo acompanfiara hasta el salén donde tendra lugar el evento.

Estard atento durante el transcurso del mismo y facilitara cualquier cosa que necesiten.
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12. Después del evento

Una vez realizado el evento se envia por correo electrénico un cuestionario de calidad

sobre los servicios prestados para el programa de mejora continua.

Ademas se rellenara una tabla con los costes e ingresos generados por la realizacién del
evento para conocer su rentabilidad. Este documento debe ser firmado también por el

gerente para su aprobacion.

Por otro lado, y gracias a la base de datos, se podran enviar nuevas ofertas a estos

clientes con la intencidn de caparlos para que sigan realizando en el hotel sus eventos.

4.2 La planificacion estratégica en la organizacion de eventos GANT

La planificacion de un evento requiere de un control y comunicacién de la informacién
entre todos los departamentos y personas implicadas. Se define como estratégica ya
que implica a muchos. La planificacién es fundamental, para ello el diagrama de Gantt
sirve como herramienta fundamental facil de interpretar debido a su capacidad visual,
y se suele confeccionar un diagrama para cada evento que se realice para poder hacer

un mejor seguimiento del mismo.
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QOrganizacion Showroom Arrecife Gran Hotel & Spa. 5 y & de junio 2015
Actividades a realizar Marzo Abril
1 2 3 4 1 2 3 4

Prevision nivel de ocupacion

Bloqueo de las habitaciones

Busqueda de marcas o tiendas
de ropa

Distribucion de habitaciones
=egun tipologia de tienda

Envio de condiciones y facturas
proforma

Cotratacion decorado del hotel
para el evento

Prevision turnos de trabajo

durante el showroom

Preparar menu especial para

las tiendas celaberadoras

Campafia publicitaria (radio,
television local, carteles etc )

Semana del evento

Envio facturas pendientes

Calculo costes del servicio
ofrecido

Calculo beneficios obtenidos

Cierre del evento

Figura 7 Diagrama de Gantt. Elaboracidon propia

Las partes principales en las que se divide un evento son tres: la organizacién, el
desarrollo y el desenlace del evento que generalmente suelen ocupar un promedio de

cuatro meses.

-Como refleja el diagrama (Fig.7), en el mes de marzo se realizan las tres primeras
actividades, las cuales son: previsiéon del nivel de ocupacidn para la fecha en la que se
quiere realizar evento; bloqueo de las habitaciones y en este caso plantas del hotel
donde tendra lugar el “showroom”® y por ultimo, el contacto y busqueda de las

posibles marcas o tiendas que quieran participar en el evento.

-Por otro lado, en el mes de abril se realizan cuatro actividades. La primera de ellas es
la distribucidn de las habitaciones la cual seguira con el envio de condiciones y factura
proforma a las tiendas o marcas confirmadas. Antes de finalizar el mes de abril, otro
punto importante serd la contratacién de la empresa que realiza el decorado del hotel

para este acontecimiento.

8 ., . . . 2, . s . ez .
El término “Showroom” es un barbarismo del inglés que significa exposicién en un espacio donde
vendedores o fabricantes exponen sus productos a los compradores.
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-En mayo se debe prever los turnos de trabajo durante los dias del evento para no solo
ser el lugar donde se realice la exposicién, sino también para poder subsanar cualquier
imprevisto ocurrido durante el transcurso del mismo y ademas atender a todos los
colaboradores y clientes. lgualmente, se crea un menu especial para intentar que

realicen ese gasto en el hotel y de ese modo tener mas beneficios.

-En mayo también tendra lugar una de las tareas mds importantes, es decir, la
publicidad del evento. Esta actividad serd la que mayor tiempo requiere, ya que debe
llegar al mayor publico posible y para ello, se publicitard en la radio y televisién local,
se pondran carteles por la ciudad y ademas a través de las redes sociales. Una buena

publicidad del evento serd esencial para obtener un gran nimero de asistentes.

-Para concluir, hemos sefialado la fecha del evento en el diagrama y las tareas
pendientes una vez finalizado el evento. Entre ellas se encuentra el envio de facturas

|ll

pendientes de pago ya que puede haber extras durante el “showroom” no previstos en

el mes de abril cuando se realizé el primer envio de facturas.

-Y por ultimo, para realizar la ficha del evento hay que saber el coste del servicio
ofrecido y los beneficios obtenidos. Cuando se reciba el cobro de las facturas

pendientes y se obtengan los costes y beneficios se podra dar por finalizado el evento.

4.3 Analisis departamentos implicados en la organizacion y desarrollo
de eventos

En la organizacion de eventos es esencial tener una buena comunicacién y
coordinacidon con el resto de departamentos implicados. Estos departamentos para el
desarrollo de un evento son: departamento de ventas y relaciones publicas
principalmente pero también cocina, food and beverage (F&B), pisos y mantenimiento
(estos ultimos se han agrupado en “Otros departamentos implicados” ya que no
siempre intervienen). A continuacion explica cuales son las funciones esenciales de

cada uno de ellos:

Departamento de ventas

El departamento de ventas es el encargado de coordinar la oferta, desde el primer

contacto con el cliente hasta después del evento con la valoracidon de los ingresos
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generados. Es tarea del jefe de ventas, comunicar al jefe de cocina, jefe de F&B,

relaciones publicas etc. la confirmacién de tal evento.

Departamento de Relaciones Publicas

Los relaciones publicas son los responsables de atender al cliente. Apoyan el trabajo
del jefe de ventas en los eventos de mayor volumen de asistentes. Ademas, ellos son
también quién (en caso de no estar el jefe de ventas) debe informar a los demds
departamentos del evento, controlar que todo esté previsto y que los clientes salgan

satisfechos.

Otros departamentos implicados

-Cocina: Disefard los menus en caso de que al cliente no le guste la oferta inicial.
Tendra que planificar con tiempo la previsién de alimentos para el servicio y tenerlos

listos cuando el cliente los solicite.

-Food &Beverage: Es el encargado del montaje de la sala y de prever la cantidad de
camareros necesarios para la realizacién del evento. Debe estar en contacto continuo
con la jefa de ventas o en su defecto relaciones publicas, para conocer todos los

cambios en numero de asistentes o tipo de montaje.

-Servicio técnico: Responsable de instalar y comprobar el funcionamiento de los
equipos audiovisuales. Durante el desarrollo del evento deben estar en contacto con el

responsable por si surgen imprevistos.

-Pisos: El servicio de limpieza es esencial para dar un buen servicio, por lo que seran los

responsables de la primera imagen que reciba el cliente.

En la ilustracion 6 podemos observar el proceso desde la venta hasta el informe final
del evento realizado por el jefe de ventas. Como hemos explicado anteriormente, el
proceso de disefio de un acto conlleva la implicacién de otros departamentos. Este
esquema no nos sirve para cualquier evento ya que dependera el nimero de
involucrados segun los servicios solicitados pero si para ver con mas claridad todo el

proceso explicado.
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Figura 8 Esquema actividades necesarias para el desarrollo de un evento. Fuente Arrecife Gran Hotel

5. Evolucion y desarrollo de la organizacion de eventos

5.1 Evolucion de los eventos en “Arrecife Gran Hotel & Spa”

Conocer la evolucién en la organizacién de eventos en el hotel caso de estudio ha
llevado un gran trabajo ya que no existia anteriormente ningun informe con el
resumen de los mismos. Por ello, la autora ha creado esta serie de graficos circulares
para ver de una forma mas clara el cambio que ha esta actividad desde su inicio en

2005 hasta el afio 2014.

Para poder entender las siguientes tablas entendemos como reunidn el alquiler de una
sala sin servicios adicionales; Reunion+servicio como su nombre indica representa los
eventos que tienen lugar en las salas y que ademas del alquiler de la misma se ha
solicitado uno o mds servicios como pueden ser de alimentacion, audiovisuales etc.;
Celebraciones seran todo aquel evento que supere los 50 asistentes ya que es el
numero aproximado de comensales que aporta beneficio al evento; Alojamiento,
como alojamiento entendemos como las pernoctaciones solicitadas por los clientes del
evento; por ultimo, almuerzos y cenas serdn los eventos que se basen en el servicio de

restauracion.
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Igualmente una breve resefia histérica aportara informacion sobre la relevancia de
este hotel en la isla de Lanzarote. Este hotel, el Arrecife Gran Hotel abrid sus puertas el
4 de julio de 2004. Las empresas de la isla de Lanzarote deseaban realizar sus cenas y
eventos en él, ya que era el primer hotel 5* que se abria en la ciudad. Era el lugar de
referencia, 17 plantas sobre el mar y la gran novedad. Desde las primeras navidades se
utilizaba tanto el Restaurante Altamar como el salén Islote para celebraciones de afio
nuevo. La gente compartia mesas sin conocerse, simplemente les importaba el lugar

donde estaban celebrado su cena.

Posteriormente, 2005 fue el afo sin duda del “boom” del hotel en cuanto a las
demoras (listas de espera) para conseguir un salén o una mesa en el restaurante
Altamar. Esto no sucedia con las habitaciones, ya que quienes provocaron ese auge,
eran residentes de la isla, empresas o particulares de Lanzarote que no necesitaban

alojamiento.

Por ello, en 2005, debido a la grandisima demanda, vieron iddnea la apertura de un
nuevo espacio, actualmente Illamado “Sala Parque”. Como hemos citado

anteriormente, es una sala con capacidad de 20-50 personas segun el montaje.

Servicios contratados 2005 Conas
Alojamiento 11%

Celebracione
Reunion+ser
vicio
26%

Almuerzos
0%

Grafico 1 Servicios contratados 2005. Elaboracién propia

Como podemos observar en el grafico 1 el tipo de servicio mds demandado son las
reuniones siendo casi el 50% de las solicitudes. Por otro lado, aunque el nimero de
cenas fue bueno solo representa un 11% del total y esto se debe a que el porcentaje
de reuniones con servicio, en el que se incluyen cenas y almuerzos, es menor que el de

reuniones.

32



Andlisis de la organizacion de eventos en la empresa hotelera

Un aifo mas tarde, 2006, deciden abrir 2 salas pequeias ya que era el tipo mas
demandado. Espacios privados y perfectos para realizar entrevistas de trabajo o
reuniones muy pequefias. Por otro lado, al final de esa temporada, fue la Ultima vez
que se celebraron cenas de aifo nuevo en el salén el Islote. La gente ya no veia el hotel
como una opcidn novedosa, por lo que empezaron a ser mas exigentes y buscaban

algo mas exclusivo.

En cambio como muestra el gréfico 2, el nimero de cenas y almuerzos crece 24 puntos
entre los dos respecto al afio 2005 y cdmo podemos observar va totalmente ligado al
volumen de reuniones con servicio que en 2007 es de un 43% y en cambio después de
dos afos el porcentaje de reuniones ha disminuido a un 13%, dato muy positivo ya que
implica mayores ingresos aunque el porcentaje de pernoctaciones por la realizacién de

eventos sigue siendo nulo.

Servicios contratados 2007
Alojamiento

Celebraci
elebracione 0%

s
9%

Reunion
13%

Grafico 2 Servicios contratados 2007. Elaboracion propia

En 2008 debido a la gran crisis econdmica del pais, el nimero de eventos decrece de
forma muy notoria y el crecimiento que veiamos entre 2005 y 2007 se queda atras y se
frena por completo el gran despegue del hotel. A los consumidores les cuesta mas
gastar dinero y lo hacen en ocasiones especiales y mas importantes. Por ello en el
grafico 3 podemos observar que vuelve a intercambiarse el porcentaje entre reuniones
y reuniones con servicio siendo este Ultimo mucho mds bajo (14%). Sin embargo, las

celebraciones aumentan y con ello el porcentaje de almuerzos y cenas.
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Servicios contratados 2009
Alojamiento
0%

Reunion+serv
icio
14%

Grafico 3. Servicios contratados 2009. Elaboracién propia

A continuacién en la tabla 1 (Fig.9) permite verificar que aunque el porcentaje de
celebraciones sea mayor el gasto por parte de los asistentes a los mismos es mucho

menor que en los afios anteriores.

2007| Salones Cenas Reunion+servicio Almuerzos Reunion | Celebraciones Total meses

Enero 13 3 10 5 3 2 36
Febrero 20 1 13 3 7 4 48
Marzo 34 4 17 5 17 8 85
Abril 32 3 15 4 17 13 84
Mayo 25 4 14 7 11 4 65
Junio 20 5 14 3 6 3 51
Julio 18 7 7 1 11 8 52
Agosto 8 3 2 0 6 3 22
Septiembre 15 2 3 3 12 2 37
Octubre 14 3 9 2 5 2 35
Noviembre 22 5 17 4 5 10 63
Diciembre 21 26 12 3 9 11 82

TOTAL 242 66 133 40 109 70 660

Figura 9. Tabla 1. Comportamiento de los eventos para el afio 2007

En el grafico 4 correspondiente al afio 2011 se puede observar que los datos son mas
favorables. Los clientes empiezan a gastar un poco mas que los afios anteriores de
crisis y con ello se aprecia una disminucién del porcentaje de reuniones contratadas.
Se puede observar que por primera vez el porcentaje de alojamiento crece aunque
todavia es muy bajo (3%) y en general todos los servicios es el item que mas beneficios

aporta al hotel.
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Servicios contratados 2011
Alojamiento
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19%
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Grafico 4. Servicios contratados 2011. Elaboracion propia

Después del afio 2011 se cree que reduciendo costes se pueden sacar mas beneficios,
pero no tienen en cuenta que calidad de su servicio también disminuird. Como vemos

en el grafico 5, aumenta de nuevo el porcentaje en reuniones sin servicio.

Los clientes perciben esa reduccién de costes y el hotel caso de estudio empieza a

perder ya no solo calidad sino reputacion.

Servicios contratados 2014 Alojamiento

4%

Celebracione
S
15%

Reunion+serv
icio
27%

Almuerzos
11%

Grafico 5. Servicios contratados 2014. Elaboracién propia

Serd a partir de 2015 cuando, a través de la aplicacién de la norma ISO 9001, empiecen
a fijarse unos parametros de calidad y protocolo de actuacion. De este modo se
empieza a trabajar en mejorar las instalaciones del hotel para ser mas atractivo a los

clientes. Entre otras acciones se destacan actos de promocion y la incorporacién de
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nuevos menus para atraer a los usuarios a contratar servicios de restauracion y

adaptar los precios a la calidad del producto ofertado.

Es importante destacar que los asistentes a los eventos suelen realizar gastos mayores
en comparacion al turista que viaja por otros motivos. En la mayoria de ocasiones
cuentan con dietas incluidas y por ello es habitual que este tipo de clientes se aloje en

hoteles de alta categoria.

Como consecuencia de ello, la mejora continua y la satisfacciéon del cliente son los
principales objetivos del organizador. Debemos destacar que la organizaciéon de
eventos tiene una importancia cada vez mayor para los establecimientos hoteleros,
pues como explica Canton (2004), la hoteleria ha recibido importantes aportaciones de
los eventos, destacando el equilibrio entre oferta y demanda; previsiéon de la demanda,

lo que agiliza la prestacion del servicio solicitado; menor inversidén y mas dirigida etc.

6. Comparativa funciones antes y después de la aplicacion de la

ISO 9001

A continuacion, realizamos una comparacién de las funciones de los departamentos
normalmente implicados en la organizacién de eventos antes y después de la

normalizacion 1SO 9001

Relaciones Publicas

Es el departamento donde mdas cambios ha habido desde la aplicacion de este

protocolo.

En él se realizan llamadas diarias a los nuevos clientes para conocer si tienen alguna
gueja o si necesitan algo en sus habitaciones. Si es asi, los componentes del
departamento seran los encargados de comunicarselo a la persona adecuada para que

arregle el problema lo mas pronto posible.

Por otro lado, dan atenciones especiales en las habitaciones tipo Suite a todos los
clientes que se alojan mds de una semana. Estas atenciones pueden ser desde

bombones, fruta y cava hasta una entrada gratuita al spa del hotel. Ademas a estos
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clientes se les recibe en la recepcién y se les hace un tour por las instalaciones del

hotel hasta llegar a la habitacién.

Estas novedades son muy bien valoradas por los clientes ya que crea una estrecha
relacion entre cliente y trabajador por lo que se ven reflejadas en los cuestionarios de

calidad que realiza el hotel semanalmente.

Eventos

El departamento de ventas ha mejorado no solo en la calidad de los eventos que se
realizan sino que también la organizacidn de su trabajo, es decir, ahora se trabaja con
fichas de clientes, cuestionarios de calidad, bases de datos y sobre todo lo mas

importante con una ficha de costes donde se ve la rentabilidad del evento realizado.

Esta ficha contiene tantos los gastos energéticos como los de cocina y restaurante que

deben rellenar estos dos departamentos.

Antes de aplicarse la norma ISO 9001 no se conocia este dato. Se realizaban eventos

sin saber qué costes suponia y por este motivo no se rechazaba ninguna solicitud.

Recepcidén

Desde la aplicacion de la ISO 9001 en recepcién se ofrece a cada cliente que llega al
hotel una copa de cava, zumo o agua para darles la bienvenida. Este detalle da una
imagen al cliente muy buena y del mismo modo, hace que se sientan bien atendidos

desde su llegada.

También comenzaron a coordinarse mejor con el departamento de pisos para asignar
las habitaciones el dia anterior, a los clientes que tienen prevista su llegada antes de la
hora del check out. De esta forma se evita hacer esperar a los clientes mucho tiempo

hasta que su habitacion esté disponible.

Por otro lado, la relacién entre recepcidn y relaciones publicas ha mejorado ya que
ambos departamentos se encargan de la atencién al cliente y se puede realizar un

seguimiento de la estancia del cliente mas eficaz.

Cocina y restaurante
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Estos dos departamentos necesitan la aplicacién de una normalizacién como es la ISO
9001. Existian grandes problemas de comunicacién con el resto de los departamentos,
falta de materia prima en el momento necesario etc y tras este cambio se han aplicado

nuevas normas de higiene para la cocina, protocolos de organizacion..

El jefe de cocina informa al jefe de eventos del coste de cada almuerzo o cena que
realizan a través de un evento. De este modo, el jefe de eventos podrd hacer su

informe final y hallar los beneficios que se han obtenido de la organizacién del evento.

Ademas han los trabajadores de estos dos departamentos han recibido formacién de
como servir y tratar a un cliente en los diferentes tipos de actos asi como de emplatar

y decorar los platos que sirven en los mismos.

7. Conclusiones y propuestas de mejora

Una vez realizado este Trabajo Final de Grado se proponen una serie de ideas para la mejora
continua del hotel analizado.

Propuestas de mejora departamento de ventas

1. Crear sistema de datos con contactos de clientes perdidos en los afios anteriores

con la intencién de ofrecer nuevas ofertas para tratar de recuperarlos.
2. No solo organizar sino estar presente en el mayor nimero de eventos posible.

3. Realizar visitas a los comercios de la isla y acciones de promocidn como en centros

comerciales, apertura de nuevos establecimientos etc.

4. Comercializar a un nivel mayor como lo hace la isla de Gran Canaria el sector bodas

para posicionarse entre los lugares de referencia en organizacion de las mismas.

Propuestas de mejora departamento de Relaciones Publicas

1. Como el departamento de ventas, ya que son la imagen del hotel, asistir a mas
eventos y estar atento del cliente durante todo el tiempo que dure el mismo. De esta
manera se evitaran reclamaciones mas tarde por la falta de algun servicio etc. Ya que
de esta forma todos los imprevistos que surjan durante el evento podran ser resueltos

en el menor tiempo posible y la satisfaccion del cliente sera mayor.
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2. Promocionar los servicios que da el hotel en redes sociales

3. Ser el encargado de entregar o enviar el cuestionario de satisfaccidon a los clientes

después de cada evento ya que en muy pocas ocasiones es devuelto

Propuestas de mejora otros departamentos.

1) Todos estos departamentos necesitan una mayor coordinacién. En ocasiones las
“Ordenes de servicio” no se leen detenidamente y se producen errores de montaje, de
horarios etc. Por lo tanto se deberan poner mas “No conformidades” a cada

departamento que no cumpla con su trabajo.

2) Deben ser mads cuidadosos con la decoracion, la limpieza y el servicio. Detalles como
manteles bien limpios, planchados y en perfecto estado dejardn siempre una buena

imagen del hotel.

3) Los documentos donde se reflejan los costos deben ser los justos y no al azar por lo
que veo una propuesta de mejora atribuir esos costos de mas al departamento que lo
realiza con la consecuencia de tener mds gastos y no llegar a los objetivos marcados
por la direccion de reducirlos. Con ello, tratardn de ajustar mas los datos para no verse

perjudicados.

Como conclusidn, se puede afirmar que el hotel necesita mejorar sus instalaciones y
los procesos organizativos para obtener mayor rentabilidad en el departamento de
eventos. El establecimiento de los sistemas de calidad como la ISO 9001 contribuyen a
conseguir mejores resultados y beneficios para el hotel. Por otro lado, la distribucién
de los recursos humanos debe responder a las necesidades reales del departamento
de eventos durante todo el afio excepto en agosto y enero donde la actividad es

practicamente inexistente.

“Un buen evento se prepara durante varios meses, se desarrolla en pocos dias y se

explota a lo largo de varios afios.” Rivero Herndndez, Magda.
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9. Anexos:

“FICHA OFERTA DE EVENTO”

Tipo Evento:

Fecha evento: CODIGO:

Dia.

y D.

No.comensales aprox.:

Horas aprox.Aperitivo:

Horas aprox.Cena:

Persona de contacto:

Parentesco:

TIf:

Fecha oferta:

Anexo 3.1 entregado y explicado: (v)

Menu elegido: (nimero o “variaciéon”)

Precio/comensal:

Variaciones solicitadas por el cliente

Tipo variacion

Dpto. afectado Fecha
Informacién

Confirmacion de
la variacién
(Fecha)

Fecha Banquete:

Envio de orden de servicio

de evento: (v)

Comensales confirmados:

Hora Inicio: Hora fin:

Anexo 1
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Se compromets 3 la ressrva de lazonage, ..o, &l dlE L

wo...da da 2015 com &l
motive da calebracion da un banquate’ coctal'opfee boeale! ...

Para realizar la razerva en firma, solicitsmos um 30 % dal total de los sarvicios a contratsr
(zagim fra Profoerma adjunts) sl nimers de coenta detallado enm este docemento.

En cazo da cancalacion dal avanto &l kotal 52 raserva 2l derecho da no devolver ol deposito va
gua 22 considers un coste de oporunddad.

Dz dias antes dal avento 22 solicitar la confirmacion da los comenzalss, siendo ssta nimern
gl minime a facterar, 221 como &l ingreso da um 20 % dal importe total da los zarvicics
confirmades ¥ 24 horas antes &l 1esto de la facturacion.

En caso da cancalacion entre 30 dias antes v 7 dlas antes 22 facturss &l 70 % da los sarvicics
zolicitados. La cancalacion dentro da los Gltimes § diss s factuersrs ] 20 % da los sarvicios
Los meniis que 52 adjumntan a ssta documento son & titulo informative solaments, pudisndoes
altarsr totalmente o parcislments a gusto dal clisnte. Estamos abisrbos a coalguier tipo de
paticicn. Una vez salaccionade &l hlanh dafinitive 22 procaders al ciloelo da su pracio.

Los vines datalladee an cralguiers da loe meanis son zolamsnte una sugsremcia dala casa, dada
zu calidad ¥ precio comparativameants interesante. Estamos asimizmo dizpusstos a cambriarlos
zagim desap dal clisnta.

Una vez salaccionado &l henh dal eveanto, 1 mes antes dal mizmo, £2 raalizars 1 degustacion
para comprobar su calidad. A=l un maximo da § personas podoan asistira la mizma en &l caso
de bodas; pars bangustss superiorss 2 B0 comemsals: 22 offecs una degustacion para um
mawimo da 4 personas. Wo g2 offece degustacion para sventos menerss a B0 porsonas.

En &l pracio da los menis: offacides e=td incluida vna dacoracion flogs]l de las mesas.

En &l pracio de los ments offecidos 2sta incluida la impresion da los Manis dal svente pam
colocar em las mesas pars cada comensal.
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ORDEN DE SERVICIO
De: Dirsccion

Para: Jefzs de departamentos relacionades al margen

Asunto:
Fecha:
Sz haconfirmado

Departameantos

implicados

Diireccion

Feservas

Racapeion

Eastaurantss

Cocina

Pisos

Sarvicio Tecnico

EEFP

Interventor

Anexo 3
2005 Salones Cenas Reunion+servicio Almuerzos Reunion | Celebraciones Total meses

Enero 14 2 5 0 9 3 33
Febrero 7 1 5 1 2 3 19
Marzo 14 6 7 3 7 8 45
Abril 26 6 18 0 8 7 65
Mayo 24 6 14 4 10 12 70
Junio 31 6 17 8 14 9 85
Julio 30 5 14 8 16 12 85
Agosto 11 1 2 1 9 0 24
Septiembre 20 1 6 3 14 1 45
Octubre 26 4 17 7 9 15 78
Noviembre 28 3 14 4 14 12 75
Diciembre 18 35 11 4 7 39 114
TOTAL 249 76 130 43 119 121 738
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2007 Salones Cenas Reunion+servicio Almuerzos Reunion | Celebraciones Total meses
Enero 13 3 10 5 3 2 36
Febrero 20 1 13 3 7 4 48
Marzo 34 4 17 5 17 8 85
Abril 32 3 15 4 17 13 84
Mayo 25 4 14 7 11 4 65
Junio 20 5 14 3 6 3 51
Julio 18 7 7 1 11 8 52
Agosto 8 3 2 0 6 3 22
Septiembre 15 2 3 3 12 2 37
Octubre 14 3 9 2 5 2 35
Noviembre 22 5 17 4 5 10 63
Diciembre 21 26 12 3 9 11 82
TOTAL 242 66 133 40 109 70 660
Anexo 5
2009 Salones Cenas Reunion+servicio Almuerzos Reunion | Celebraciones | Total meses
Enero 4 1 1 1 3 1 11
Febrero 6 1 4 1 2 1 15
Marzo 18 5 11 2 7 2 45
Abril 9 1 5 1 4 2 22
Mayo 11 3 6 0 5 0 25
Junio 19 5 8 1 11 5 49
Julio 10 4 4 4 6 1 29
Agosto 11 3 5 6 6 3 34
Septiembre 11 1 6 3 5 2 28
Octubre 22 4 14 9 8 7 64
Noviembre 25 1 11 6 14 3 60
Diciembre 20 25 13 7 7 9 81
TOTAL 166 54 88 41 78 36 463
Anexo 6
2011| Salones Cenas Reunion+servicio Almuerzos Reunion | Celebraciones Total meses
Enero 10 4 6 4 4 2 30
Febrero 16 4 10 5 6 4 45
Marzo 13 1 7 5 6 3 35
Abril 15 4 8 2 7 5 41
Mayo 14 2 9 5 5 8 43
Junio 20 7 12 4 8 11 62
Julio 11 6 7 4 4 4 36
Agosto 5 1 4 5 1 2 18
Septiembre 9 1 9 7 0 7 33
Octubre 19 5 14 3 5 3 49
Noviembre 26 4 12 4 14 11 71
Diciembre 20 24 13 5 7 15 84
TOTAL 178 63 111 53 67 75 547
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2014 Salones Cenas Reunion+servicio Almuerzos Reunion | Celebraciones Total meses
Enero 10 1 6 3 4 1 25
Febrero 29 2 9 3 20 1 64
Marzo 12 4 10 4 2 1 33
Abril 14 1 7 3 7 4 36
Mayo 41 5 14 5 27 9 101
Junio 30 4 5 5 25 5 74
Julio 14 1 8 2 6 7 38
Agosto 2 0 1 1 1 4 9
Septiembre 16 1 12 1 4 5 39
Octubre 12 1 7 3 5 2 30
Noviembre 8 4 5 4 3 5 29
Diciembre 5 6 2 0 3 2 18
TOTAL 193 30 86 34 107 46 496
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