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RESUMEN Y PALABRAS CLAVE

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como objetivo lograr el Titulo
Profesional en la carrera de Turismo y Hoteleria, el cual abordara sobre la importancia de
la participacion de la asistente de gerencia en los procesos de planificacién, coordinacién
y supervision referente a la organizacion de eventos corporativos. Asimismo, se explicara
cuales son los puntos a considerar para una buena produccién y gestion, planes de
contingencia y metodo de resolucién de conflictos con los que la empresa M&J
Construccion e Ingenieria SRL cuenta al momento de contrarrestar y solucionar algin
acontecimiento ocurrido durante el proceso de organizacién. En otras palabras, el
propdsito principal de este trabajo es dar a conocer y fomentar cuéles son las herramientas
que utilizan para obtener eventos exitosos, basandose en el trabajo en equipo, buena
eleccion de proveedores, cumplimiento de horarios y pagos, designacion de

responsabilidades, entre otras caracteristicas importantes para la buena organizacion.

Palabras clave: Cliente interno, organizacion de eventos, proveedores, fidelizacion y

protocolo.
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The work of management assistant and his participation in the organization of corporate

events aimed at the internal client

ABSTRACT AND KEYWORDS

The present work of professional sufficiency aims to achieve the Professional Title in the
Tourism and Hospitality career, which will address the importance of the participation of
the management assistant in the planning, coordination and supervision processes
regarding the organization of events corporate. Likewise, it will be explained which are
the points to consider for a good production and management, contingency plans and
conflict resolution method that the company M&J Construccion e Ingenieria SRL has at
the time of countering and solving any event that occurred during the process of
organization. In other words, the main purpose of this work is to publicize and promote
the tools they use to obtain successful events, based on teamwork, good choice of
suppliers, compliance with schedules and payments, designation of responsibilities,

among other important characteristics for good organization.

Keywords: Internal client, event organization, suppliers, loyalty and protocol.
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INTRODUCCION

Hoy en dia la organizacion de eventos dirigidos al cliente interno es tan importante como
la organizacién de los mismos, hacia el cliente externo; ya que esto permite generar
integracion y motivacion en los colaboradores, a través de la planificacion de diferentes
eventos relacionados con convenciones, dias festivos conmemorativos, capacitaciones,
reencuentros, entre otros acontecimientos que la compafiia considere necesaria e
importante de agasajar (Pérez, 2018). Asimismo, estos eventos permiten que el
colaborador puede interactuar tanto con las personas de su area, como con los diferentes
trabajadores con los que cuenta la empresa, teniendo como finalidad que el colaborador

se sienta parte un grupo, de un todo.

Es importante mencionar que todo evento siempre tiene un propoésito; y éstos pueden ser
diversos; sin embargo, el motivo principal por el cual se realizan y se destinan parte del
presupuesto anual hacia la organizacion de eventos internos es con la finalidad de

fomentar y reforzar el bienestar laboral en los colaboradores.

Es por ello, que la asistente de gerencia y una persona encargada del area de recursos
humanos de la empresa M&J CONSTRUCCION E INGENIERIA SRL trabajan en
equipo durante todo el afio para la elaboracion de eventos exitosos. Toda esta gestion dio
como resultado un mayor compromiso por parte del recurso humano, lo cual generd
mayor productividad y rentabilidad. Asimismo, se generd una venta indirecta realizada
por los mismos, ya que, al sentirse identificados con la organizacion, se convirtieron en

embajadores. (Baranda, sf)

Por esta razon en el primer capitulo de este trabajo de suficiencia profesional se expondra
los aspectos generales de la organizacidn suscrita. En el segundo capitulo se veran datos
mas detallados de la empresa y experiencia laboral de la misma. En el tercer capitulo se
observara la fundamentacion del tema elegido y finalmente en el Gltimo capitulo se
hablara de las principales contribuciones del autor en base al estudio realizado para la

elaboracion del presente trabajo.
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1 CAPITULO 1: ASPECTOS GENERALES

1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

M&J Construccién e Ingenieria SRL es una empresa familiar dedicada al rubro de la
ingenieria civil con RUC 20453789854. Esta organizacion se fundé en el afio 2003 en la

ciudad de Cajamarca.

Actualmente, cuenta con 17 afios de experiencia, con un recurso humano altamente
calificado y proveedores Al; los cuales permiten cumplir con la entrega de cada obra
adjudicada; satisfaciendo y superando las expectativas de los clientes tanto en calidad

COMO en Servicio.

1.1.1 DESCRIPCION DEL PRODUCTO O SERVICIO

En la actualidad, M&J brinda los siguientes servicios:

Disefio de proyectos

Ejecucion de obras

Gestion de proyectos

Servicios Building Information Modeling (BIM)

1.1.2 UBICACION GEOGRAFICA Y CONTEXTO SOCIOECONOMICO

M&J Construccion e Ingenieria SRL, cuenta con una oficina central en el distrito de

Pueblo Libre, ubicada en Parque San Carlos 187 - Urb. Matzuda.
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1.1.3 ACTIVIDAD GENERAL O AREA DE DESEMPENO

El rubro de la empresa en mencion es la construccién e ingenieria de proyectos de todo
tipo. A lo largo de sus afios de carrera, M&J ha trabajado en implementacion de centros
comerciales, infraestructura de aeropuertos, disefio y edificaciones, infraestructura

educativa, infraestructura minera, plantas industriales, obras especiales y proyectos BIM.

1.1.4 MISION, VISION Y VALORES CORPORATIVOS

Mision

Somos una empresa del sector privado, dedicada a la construccidn, fabricacion y montaje
de estructuras metalicas, asi como al desarrollo de proyectos de ingenieria. Construyendo
y promoviendo obras donde se unan la innovacion y el trabajo en equipo, con la finalidad
de satisfacer las necesidades de nuestros clientes, mas alla de sus compromisos
contractuales; brindando oportunidades para el desarrollo profesional de nuestros

trabajadores y garantizando rentabilidad para nuestros accionistas.

Vision
Ser reconocidos como una de las mejores empresas del sector de la construccion, con
altos niveles de seguridad, calidad y control de tiempos, con un portafolio diversificado

de servicios para el sector publico y privado, basados en la ética de sus profesionales y el

cumplimiento de sus compromisos.

Valores Corporativos

Honestidad
Respeto
Compromiso

[ ]
[ ]
[ ]
e Profesionalismo
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2 DESCRIPCION GENERAL DE LA EXPERIENCIA
2.1 ACTIVIDAD PROFESIONAL DESARROLLADA

La participacion de la asistente de gerencia dentro de una organizacion es de caracter
esencial, puesto que debido a sus funciones interviene en todos los procesos
administrativos que aseguren eficientemente el desarrollo de la operacion del area
gerencial (Mexfam,2013, p.2). Dentro de las actividades generales desarrolladas se
tienen las siguientes: en primer lugar, programar reuniones con los jefes de éarea,
proveedores y clientes, asimismo, realizar el seguimiento correspondiente al
cumplimiento de actividades programadas, finalmente, brindar apoyo a las diferentes

areas administrativas.

Otro dato importante de mencionar es que, en Centroamérica, las asistentes de gerencia
son consideradas como parte importante de la organizacion puesto que no solo sirven de
apoyo, tambien son la primera imagen que se lleva el cliente o el proveedor (Avila,2018,
p.9-10) ; es por ello que en este trabajo resaltaremos su participacion en todo el proceso
de organizacién de eventos mediante la coordinacién y contacto directo con proveedores,
supervision, designacion de responsabilidades, entre otras gestiones importantes que

intervienen en el desarrollo del mismo.

La suscrita ocupaba el puesto en mencion desde finales del 2016 hasta marzo del 2020,
donde aprendié no solo la gestién de su puesto, también aprendid el manejo y ciertas
funciones de las siguientes areas administrativas tales como recepcion, recursos humanos
- RRHH y contabilidad. Los conocimientos aprendidos en el mismo, sumado a la parte
tedrica brindada por su casa de estudios ayudaron a que se desempefiara de manera 6ptima

dentro de sus habilidades, capacidades y limitaciones.

Debido al cargo jerarquico que ocupaba, en pequefias situaciones la suscrita tenia la
responsabilidad de tomar decisiones (Blogia,2011) en relacién a los acontecimientos
ocurridos de manera repentina; tanto en algunas gestiones administrativas, como en la
resolucién de problematicas encontradas el dia del evento organizado. A continuacidn, se
mostrara el organigrama de la empresa M&J CONSTRUCCION E INGENIERIA, en
donde se podréa observar el grado de responsabilidad que se tenia en la empresa en

mencion.
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GERENTE GENERAL

ASISTENTE DE GERENCIA

A4

ASESOR LEGAL

A

1 ! { i

JEFE DE CONTABILIDAD JEFE DE RRHH JEFE DE PROYECTOS BIM
ASISTENTE DE | CONTROL DOCUMENTARIO
CONTABILIDAD FINANCIERA ASISTENTE DERRHH
! ! 1 \ { ! Y
ASISTENTE DE PRACTICANTE DE RRHH JEFE DE OFICINA TECNICA RESIDENTE DE OBRA JEFE CALIDAD JEFE SSOMA ADMINISTRADOR DE OBRA
CONTABILIDAD DE COSTOS
COTIZACIONES Y
PRACTICANTE CONTABLE PRESUPUESTOS ASISTENTES DE CAMPO PREVENCIONISTA
METRADOS Y
VALORIZACIONES MAESTRO DE OBRA
PERSONAL DE OBRA

Figura I. Organigrama de la empresa M&J Construccion e Ingenieria SRL, el cual comprende las areas administrativas y obra de la organizacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Asimismo, este cargo también le permitid, con el paso de los afios, formar su carécter,
tener seguridad en si misma y en la toma de sus decisiones. Sobre todo, le proporciono
ampliar su capacidad de resolucion de problemas de manera eficiente y eficaz frente a
situaciones de mucha presion. Adicionalmente, le permitié trabajar en la aceptacion de
errores y criticas constructivas con la finalidad de desarrollarse y sobresalir en su puesto

de trabajo.

Finalmente, la vision que tiene la suscrita en relacion a la organizacién de eventos
dirigidos al recurso humano con el que cuenta la empresa M&J; es buena, ya que, éstas
gestiones permiten conocer cudl es el grado de importancia que tiene el colaborador
interno dentro del plan de trabajo de gerencia. En otras palabras, el area de gerencia ve
este punto como una inversion, mas no un gasto (Madison, 2018). Es por ello, que la
compaiiia dispone un porcentaje monetario considerable para la organizacion de los
mismos, con la finalidad de integrar e incentivar a sus colaboradores a través de eventos

que fomenten la recreatividad, la participacion y el bienestar laboral.

2.2 PROPOSITO DEL PUESTO Y FUNCIONES ASIGNADAS

El proposito de este puesto es servir como un nexo entre el gerente general y las diferentes
areas administrativas que conforman una organizacion. Esta se encarga de la planeacion,
ejecucion, innovacion y disefio de las actividades de supervision y control interno. El
trabajo desemperfiado en este puesto tiene relacion con la gestion del servicio al cliente,
gestion técnica documentaria, observacion y recomendacion de los procesos utilizados en
su area. Por otro lado, es quien se encarga de motivar y evaluar permanentemente a los

colaboradores y los servicios brindados.

La persona que ocupe este empleo debe contar con las siguientes competencias: liderazgo,
capacidad de organizacion y planificacion, desarrollo de trabajo en equipo, autocontrol,
ética, resiliencia, entre otras capacidades las cuales permitiran que se cumplan de manera

eficiente las funciones del puesto. (Solano, 2017)
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Dentro de las funciones especificas a cumplir la suscrita efectuaba las siguientes:

Agendar las juntas y compromisos de la Gerencia y llevar un control del mismo
Contestar llamadas telefonicas recibidas al area de Gerencia

Apoyar en la organizacion de eventos de la empresa

Brindar informacion a otras jefaturas de las areas de la empresa.

Organizar y controlar la documentacion de la Gerencia

Enviar documentacién y materiales de forma interna y externa que tienen relacion
con la gerencia.

Revisar constantemente el correo corporativo del gerente general; en caso algln
correo necesite respuesta inmediata, se debe proceder como corresponde.
Preparar informes de los acontecimientos sucedidos durante la ausencia del
gerente general.

Colaborar de manera continua con las diferentes areas de trabajo de la
organizacion.

Coordinacion y trabajo en equipo para el cumplimiento de objetivos trazados por
la gerencia.

Gestionar pasajes aereos o terrestre cuando se requiera

Participacion de reuniones con la finalidad de tomar nota de los acuerdos
alcanzados en las diferentes reuniones

Firma de documentacion interna o externa por parte del gerente general

Asimismo, es importante mencionar que, actualmente, para el cumplimiento del proposito

del puesto y el cumplimiento de las funciones mencionadas, se utilizan formatos

disefiados por la empresa en mencion, los cuales ayudan a optimizar el trabajo de manera

eficiente y eficaz. Ejemplo de ello son los siguientes:

Ordenamiento numeérico para la documentacion dirigida a gerencia
Orden de compra

Orden de servicio

Planificador de eventos (presupuesto, timing y fechas)

Formatos de pago al contado por prestacion de servicio

Canales de comunicacion

Formatos de control interno
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3 FUNDAMENTACION DEL TEMA ELEGIDO
3.1 TEORIAY LA PRACTICAEN EL DESEMPENO PROFESIONAL

En todos los afios que la suscrita se ha desempefiado profesionalmente dentro del puesto
en mencion ha logrado percibir que el cliente mas importante de una organizacion es su
cliente interno ya que ellos son el motor que trabaja dia a dia para lograr los objetivos

tanto generales como especificos.

Es por ello, que la compafiia utiliza la motivacion laboral como herramienta de gestion a
través de la organizacion de eventos internos. Sin embargo, existen problematicas que
afectan la produccién de los mismos; tales como cambio de locacion de ultimo minuto,
cambios de horario, impuntualidad, inasistencia y/o cancelacion del servicio, falta de

material, entre otros acontecimientos. (Es.Cultura Eventos, 2019)

Estas problemaéticas, como se evidencia, son responsabilidad tanto del proveedor como
de quien o quienes contratan el servicio, ya que, el contratante tiene la tarea fundamental
de realizar el seguimiento correspondiente hasta el dia del montaje y presentacion del

evento, ademas de solucionar todos los contratiempos encontrados durante este proceso.

Actualmente, en M&J, ya se toman medidas al respecto, sin embargo, hace algunos afios
atras, no era asi. Es por ello, que muchos se preguntaran, ;Como se realizé este cambio y
cuéles son las problematicas que se lograron identificar?, (Qué herramientas se
utilizacion para lograr una buena produccion y gestion? y ¢Cuales son los planes de
contingencia y métodos de resolucion de conflictos con los que cuenta la empresa? A

continuacion, la explicacion del mismo.

En primer lugar, se resolvera las dos primeras interrogantes. EI cambio comenz6 cuando
M&J decidi6 contratar los servicios de un consultor de eventos, ya que habia observado
que existian ciertos acontecimientos que complicaban la organizacion de los mismos. Es
por ello, que luego se realizar un analisis general de la produccién de los mismos, se logré
identificar cudles eran aquellas falencias que no permitian que la compafiia tenga eventos

exitosos.
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Dentro de ellas, se lograron identificar las siguientes:

e Incumplimiento por parte de los proveedores
e Retrasos en los horarios
e Excedentes en gastos

Como se puede observar, éstas problematicas estan conectadas, ya que, al surgir un
incumplimiento por parte de los proveedores, esto genera un retraso notorio en la
iniciacion del timing y evidentemente genera un gasto adicional por el pago agregado a
otros servicios contratados, tales como el grupo electrdgeno, en caso se decida realizar un
evento nocturno o el aumento de horas contratadas en la locacion estipulada. Lo cual no
solo generaba un sinsabor en la parte administrativa, gerencial, también se generaba una
incomodidad en los colaboradores, ya que ellos disponian de su tiempo para la

participacion de los mismos.

Entonces, una vez identificado lo mencionado, la suscrita y todo el equipo a cargo,
participaron de un proceso de reestructuracion basados en las palabras claves expresada
en el presente trabajo: cliente interno, organizacion de eventos, proveedores, fidelizacién
y protocolo; con la finalidad de erradicar éstas problematicas, las cuales no permitian
lograr el objetivo establecido adecuadamente. Es importante mencionar que para afrontar
y combatir estos aspectos se necesita planificacion, estrategia, creatividad, control y un
trabajo en equipo con esquemas de gestion de procesos de eventos, los cuales impactan

de manera positiva en la organizacion de l1os mismos.

3.1.1 CLIENTE INTERNO

Son todas aquellas personas que laboran dentro de una organizacién, conocidas también
como recurso humano con el que cuenta una entidad. Hablando en linea generales el

cliente interno hace referencia a los colaboradores, distribuidores y proveedores.

Segun (Bernal, 2014) la clasificacion del cliente interno se divide en tres tipos: el

ejecutivo, el comercial y el operativo.
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El cliente ejecutivo es quien posee una relacion més cercana con el cliente externo. El
cliente comercial es quien tiene contacto directo con las diferentes areas de la
organizacion, mientras que el cliente operativo es la persona encargada de la elaboracion

del producto o servicio que se ofrecerd al pablico objetivo.

Asimismo, indica que el cliente interno debe satisfacer ciertas necesidades laborales tales
como sentirse comprendido, aceptado, comodo y percibir un sentimiento de importancia

y valoracidn del trabajo realizado por parte de su jefe inmediato o gerente general.

(EcuRed, sf) también indica que el cliente interno es el compafiero de trabajo de cualquier
area de una compafiia, quien es considerado con un concepto de gestion de calidad, el
cual potencia las relaciones interpersonales y crea un ambiente de confianza y
colaboracion dentro de la organizacion. Por otro lado, comenta que, sin el cliente interno,
no existiria producto, ni servicio, por lo que no existiria el cliente externo y mucho menos

la empresa.

3.1.2 ORGANIZACION DE EVENTOS

La organizacion de eventos es un proceso que consiste en disefiar, planificar y producir
congresos, festivales, ceremonias, fiestas, convenciones u otro tipo de reuniones, las
cuales pueden tener diferentes finalidades. Dentro de este proceso se desarrollan las
siguientes actividades: elaboracion del presupuesto, preparacion del cronograma,
seleccion y reserva de la locacion, permisos y autorizaciones, supervision del servicio de

catering y coordinacion de la logistica integral. (IMEP, 2019)

Por otro lado, tenemos que, un evento es una herramienta de gestion tactica del area de
Marketing y de relaciones publicas de una instituciébn o empresa, ya que tiene como

finalidad; conseguir llamar la atencién y mover al publico blanco.

En otras palabras, la organizacion de un evento es una brillante oportunidad para tomar
contacto directo con la audiencia objetivo, puesto que tiene como finalidad afianzar
algunos lazos y vinculos, basandose en la cordialidad, buen trato, profesionalismo, y

organizacion. (Maynez, 2014)
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3.1.3 PROVEEDORES

Los proveedores son aquellas personas que se encargan de suministrar los productos
necesarios para desarrollar algun tipo de actividad empresarial. Existen diferentes
clasificaciones de los mismos. En primer lugar, se comenzara explicando segun su tipo
de bien que ofrece (Caurin, 2018). Estos se dividen en proveedores de productos,

SEervicios y recursos.

Los proveedores de productos son quienes proporcionan un articulo que tiene un valor
monetario, el cual satisface alguna necesidad tangible en el mercado mientras que los
proveedores de servicios ofrecen bienes intangibles para el funcionamiento de bienes
tangibles. Finalmente, los proveedores de recursos son quienes satisfacen las necesidades

econdmicas o crediticias de una compafiia.

Por otra parte, también se califican segin su papel en el proceso de compras, dentro ellas
tenemos las siguientes: Proveedor normal, es aquel quien no forma parte del registro de
proveedores, un proveedor confiable; aquel proveedor fidedigno que cuenta con los
servicios especificos con los que la empresa o el proyecto necesita. También se tiene al
proveedor especifico; quien abastece productos especiales que no son faciles de
encontrar. Finalmente, el proveedor de convenio; es aquel quien firma un contrato de
prestacion de servicios, lo que significa que no se necesita de por medio cotizaciones
durante la vigencia del acuerdo, a comparacion de los tres primeros tipos de proveedores

que si necesitan entregar un documento como parte del proceso contable. (Garcia, 2018)

Como ultimo y para consolidar la idea de la clasificacion de proveedores, tendriamos la
siguiente segun su produccion: Fabricantes, quienes elaboran el producto o servicio;
minoritas, quien ofrece el producto o servicio al por menor; mayorista, persona que vende
al por mayor y que no tiene contacto directo con el consumidor final; distribuidor, es
quien se encarga de llevar el producto o servicio al cliente; importador, encargado de
introducir en el mercado nacional, articulos de otros paises y finalmente, exportador es

quien trabaja con productos a nivel internacional.
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Por ende, los proveedores tienes un papel importante en el funcionamiento de las
empresas ya que tienen la funcion basica de proporcionar materias primas, productos
insumos y/o servicios, ademas de convertirse en intermediarios o0 negociadores con los
principales agentes del mercado. Es por ello que se deben considerar lo siguiente: El

precio, la calidad y el tiempo de entrega de los productos que ofrecen. (Garcia, 2018)

Lo que conlleva a abordar el siguiente tema: Puntos basicos para aprender a diferenciar
un buen proveedor de un mal proveedor. Lo primero que se debe tener en cuenta para
lograr hallar esa diferencia, es recopilando toda la informacion que se pueda, cuanto mas
sepas del proveedor y de los productos o servicios que brindan, mas facil sera tomar una
decision o ver una diferencia notoria. Por ello, se debe estar muy atento a las siguientes

caracteristicas. (Becerra, 2013)

1. Informacion institucional veridica tales como direccion fiscal, teléfonos, entre
otros.

2. Tiempos de entrega de informacion documentaria

3. Presentacion de sus cotizaciones

4. Precio

5. Calidad de muestras

6. Formas de pago

7. Emision de boleta / factura

8. Gestion del flete

9. Sicuenta o no con pagina web

10. Cuentas bancarias empresariales

11. Si cuenta con un correo institucional

12. Reputacion basada en referencias de clientes, comentarios, recomendaciones y
calificaciones.

Una vez identificada y evaluada éstas recomendaciones, se procedera a definir cuél es el
mejor proveedor segun su criterio y necesidad. Es importante mencionar que se debe tener
una opcion moderada de proveedores con la finalidad de en caso surja un impase de
altimo minuto, se tiene un plan de contingencia elaborado y se puede solucionar cualquier

eventualidad.
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3.1.4 FIDELIZACION

La fidelizacion es una estrategia de marketing que tiene como finalidad hacer sentir al
cliente bien atendido. Una adecuada estrategia de fidelizaciébn busca cubrir las
necesidades de un cliente, respondiendo los requerimientos de manera personalizada,

basandose en sus gustos y preferencias.

Esta herramienta también se encuentra ligada con el marketing y esta basada en el
principio de adaptabilidad, comunicacion, escucha al cliente, innovacion y
diferenciacion. La cual no solo permite brindar siempre un mejor servicio, sino también

ayuda a retener a clientes antiguos y atraer a clientes potenciales.

Existen técnicas de fidelizacion por parte de una empresa, a continuacion, se expresara
algunas de ellas: Demostrar transparencia y autenticidad, ofrecer sorteos, brindar buen
servicio al cliente interno y externo, crear un ambiente laboral idoneo para el cliente

interno y brindar servicio post- venta.

Cabe sefialar que las ventajas de la implementacion de este sistema dentro de una
organizacion ayudan en el incremento de ventas, reduce costes de promocidn, asimismo
retiene colaboradores, crea una menor sensibilidad al precio e incrementa el nimero de

clientes nuevos por recomendacion. (Equipo de expertos, 2018)

En consecuencia, enfocando todo lo explicado en lineas anteriores, fidelizar a través de
la realizacion de eventos corporativos, se define y/o se mide mediante el nivel de
satisfaccion y comodidad del pablico objetivo al que va dirigido. Esto puede generar
también un vinculo fuerte y duradero en el tiempo entre el cliente y la organizacion.
(BeeDigital, 2017)

Universidad Inca Garcilaso de la Vega — Facultad de Ciencias de la Comunicacion, Turismo y Hoteleria

20



3.1.5 PROTOCOLO

El protocolo es una ciencia en la cual intervienen las siguientes disciplinas: sociologia,
diplomacia e historia. A su vez, es considerado como el arte donde se combinan la belleza

y la estética.

Dentro del protocolo, existen diferentes tipos tales como el protocolo privado, publico,
de estado y cancilleria. Cada una de ellas se elaboran de manera distinta, sin embargo,
cuentan con un mismo propdsito, el de cumplir a carta cabal con todo el proceso de

ejecucion basados en ética y control de tiempo. (Bohérquez, Calderon y Torres, 2013)

Por otro lado, es importante mencionar que se utiliza el protocolo previo, durante y
después realizado el evento. Previo al evento, se le considera protocolo a lo siguiente:
eleccion del motivo, lugar y horario, cantidad de invitados, elaboracion del timing y
eleccion de la infraestructura. Durante el evento, gracias a la existencia del protocolo en
el mismo, se utiliza para cuidar detalles al maximo en relacién al cumplimiento de
actividades en el dia del evento. Lo puntos que se consideran, son los siguientes: comidas,
papel del anfitrion y recepcion de invitados. Finalmente, como parte también del
protocolo post evento, se realiza un feedback, se envia una nota de agradecimiento por
asistencia y finalmente se realizar un dossier con la valoracion de los resultados
obtenidos. (Hotels & Resorts, sf)

En otras palabras, tanto el timing como el protocolo son las bases de todo evento, ya que
en base a ellas se arma y se produce todo. Es por eso, que es tan importante pensar en
cada detalle, eventualidad y solucién para evitar malas experiencias durante el proceso de

organizacion.

Universidad Inca Garcilaso de la Vega — Facultad de Ciencias de la Comunicacion, Turismo y Hoteleria

21



3.2 ACCIONES, METODOLOGIAS Y PROCEDIMIENTOS

Es por ello que M&J se planted las diferentes acciones, metodologias y/o procedimientos,

a cargo, del area de gerencia y RRHH, los cuales se explicaran a continuacion:

Antes de comenzar con el desarrollo de este punto, cabe mencionar que la suscrita
colabor6 de forma activa al cumplimiento de todos los planes a favor de la erradicacion
de las falencias encontradas a la hora de organizar un evento. Todo este procedimiento
fue supervisado por el especialista mencionado en lineas anteriores, el cual se encargé de
darnos tips para mejorar nuestro plan de trabajo basandose en la planificacion,

coordinacion, supervision y control interno.

En segundo lugar, se procedera a responder las siguientes interrogantes ;Cuales son los
planes de contingencia y cuéles son los métodos de resolucion de conflictos con los que

cuenta la empresa?

e Se capacito al personal a cargo mediante charlas programadas, donde se ensefiaron
los pasos a seguir para crear un evento. Dentro de ello, tenemos los siguientes:
definir el objetivo del evento, identificar el puablico objetivo, establecer el
momento y lugar del evento, fijar el presupuesto, promocionar el evento, revisar
los detalles el dia del evento y contemplar un plan de emergencia.

e Se prestd méas atencidn a la eleccion del proveedor en base a la informacion
recopilada de como identificar un buen proveedor, de uno malo.

e Asimismo, se realizé un constante control desde la planeacion hasta el dia del
evento. Una de las herramientas mas usadas era la base de datos con informacion
veridica de los proveedores contratados.

e Por otro lado, dias posteriores al dia del evento; se recopilaba informacion
mediante encuestas andnimas, las cuales contenian preguntas relacionadas al
evento, asi como solicitud de opiniones, comentarios, sugerencias para la mejora
de los mismos.

e Eléareade gerencia y RRHH trabajaron conjuntamente con la finalidad de ofrecer
un evento muy bien estructurado de principio a fin.
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e Se elaboraron planes de emergencia en caso existiera algun incumplimiento o
retraso por parte de los proveedores. Los cuales consistian en tener a la mano
cotizaciones y numeros telefonicos del “proveedor de emergencia”, el cual seria
utilizado en caso se presente algin impase de Ultimo minuto.

e Asimismo, se trabajo con cada uno la optimizacion de su tiempo vy la tolerancia
de trabajar bajo presion teniendo en todo momento el control de emociones.

e Una semana despues al dia del evento, se realizaba una retroalimentacion y
analisis de los acontecimientos sucedidos. En esta actividad se analiz6 cémo se
abordo lo sucedido, cémo se pudo evitar y cudles son las mejoras expresadas de
las encuestas realizadas.

e Se elaboraron plantillas para el timing, los cuales se imprimia y repartia al
personal a cargo para que tuvieran conocimiento de las actividades realizadas el
dia del evento en las horas correctas.

e Se designo responsabilidades tanto en la planificacion como en la produccién del
dia del evento.

e En los eventos nocturnos, se empezé a contratar un grupo electrégeno en caso se
vaya la luz en plena ejecucion del evento, esto no afectaba debido a que contaban
con un respaldo.

e También, se aprendioé que cuando se organiza un evento en invierno, hay muchas
probabilidades de que llueva y no contar con un forro para la estructura, es un
grave error.

e Finalmente, se buscaban empresas que podian ofrecer todo lo que desedbamos en
un solo contrato. En otras palabras, evitdbamos llenarnos de muchos proveedores,
asi disminuiamos gastos entre fletes y garantias. Asimismo, evitabamos
incumplimientos, retrasos o mala coordinacion entre proveedor y proveedor.

Estos procedimientos aportaron mejoras significativas al momento de organizar un
evento. Logrando asi mejores resultados econémicos ya que no existia un excedente de
gastos. Asi como, mejores resultados institucionales ya que se lograba el objetivo
principal, el cual era fidelizar e integrar al personal con la finalidad de obtener mayor
motivacion y compromiso por parte de ellos, lo que conllevé a una productividad y
rentabilidad como ya se menciono anteriormente. Y, para terminar, mejores resultados en

lo social, ya que el recurso humano se integré de manera conjunta a nivel empresa.
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4  PRINCIPALES CONTRIBUCIONES

Por consiguiente, cabe resaltar que el plan de accion aplicado en la empresa M&J
CONSTRUCCION E INGENIERIA SRL dio como resultado la organizacion de eventos
exitosos, utilizando las herramientas y estrategias mencionadas en el capitulo anterior, las
cuales fueron de gran aporte para el mismo. Sumado a esto, dio como resultado una
fidelizacion interna, ya que los colaboradores se sentian motivados, considerados e
identificados con la organizacién. Esto ultimo, fue una verdadera estrategia de

diferenciacion y ventaja competitiva ante la competencia.

Como se observa, una accion conlleva a la otra, si se crea un sentido de pertenencia se
obtiene confianza, lealtad, honestidad y compromiso por parte de ellos. La cual, mejora
la productividad de los mismos y brinda un mejor servicio de calidad hacia el cliente
externo, generando asi; como se viene mencionando desde el inicio de este trabajo de
suficiencia profesional; rentabilidad. Es ahi donde uno se da cuenta del grado y la
importancia de la organizacion de eventos dirigidos al cliente interno dentro de una

organizacion.

Asimismo, es importante reconocer que los resultados se dan gracias a la buena
disposicion de los colaboradores, quienes tuvieron toda la voluntad de mejorar en sus
planes de accion y organizacion. Es por ello que M&J promueve, difunde e instruye el
fortalecimiento de las relaciones interpersonales entre colaboradores, mediante la
organizacion de eventos dirigidos hacia ellos en las diferentes fechas conmemorativas

durante el afo.
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CONCLUSIONES

e Se logro identificar en qué estabamos fallando, respecto a la organizacion de
eventos. Por ende, se pudieron tomar medidas correctivas y necesarias con la
finalidad de hallar una solucién éptima al respecto.

e Una vez planteadas y ejecutadas las mejoras, se percibié un cambio significativo
tanto de manera interna como externa.

e Se cont6 con un recurso humano capaz y accesible a los cambios; cabe resaltar
que sin su participacion ningln plan de mejora se hubiera podido llevar a cabo.

e Se obtuvo una buena respuesta por parte de los colaborados, en relacion al
protagonismo que le dio la empresa a los mismos.

o Estos ajustes permitieron diferenciarse y destacar ante la competencia, directa e
indirecta, brindando un valor agregado mas.

e Ayud6 a crear motivacion y compromiso por parte de los colaboradores, lo cual
fue de gran ayuda ya que el equipo se integré6 mucho mas y trabajo de manera
conjunta para el cumplimiento de objetivos trazados.

e Estos procedimientos ayudaron a que la suscrita amplie sus conocimientos en
relacién a la organizacion de eventos.

e Del mismo modo, este cambio permiti6 convertir a los colaboradores en
embajadores, ya que sin querer realizaban una venta indirecta, haciendo conocido
el trabajo que realizaba la empresa.

e Se trabajo en la comunicacion y seguimiento constante en la elaboracion de
materiales utilizados el dia del evento.

e Finalmente, todo lo aprendido por la suscrita en su etapa universitaria permitié
que interviniera de manera positiva en la reestructuracion que atraveso la
organizacion en este aspecto; ya que contaba con ciertos conocimientos en
organizacion de eventos.
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RECOMENDACIONES

e Permitir la intervencion de personas externas capacitadas, las cuales
aporten oportunidades de mejora.

e Escuchar siempre al cliente interno para saber cuéles son sus nuevas
perspectivas y/o necesidades.

e Cultivar siempre la mejora continua.

e No dejar de lado las reuniones de retroalimentacion, ni los pasos
establecidos para que se tenga un evento exitoso.

e Realizar con tiempo la invitacion a los eventos para que los colaboradores
puedan disponer y organizar su tiempo para la asistencia de los mismos.

e A modo de cierre, es importante tener en cuenta que todo objetivo
planteado debe ser medible y debe tener un periodo de tiempo establecido

para su cumplimiento.
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