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INTRODUCCION

Venezuela es un pais que cuenta con una diversidad de paisajes y
lugares para visitar tales como, montafas, sabanas, playas, rios, entre otros
que hacen del pais una potencia turistica nacional e internacional. En tal
sentido, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) conceptualiza los
atractivos turisticos como: “El conjunto de instalaciones, equipos, empresas y
personas que prestan servicio al turismo y fueron creados para este fin”
(2003:4). Desde luego, en el pais la actividad turistica se ha desarrollado y
continla desarrollandose proyectando una imagen de una variedad de
atractivos naturales, culturales, histéricos, gastrondmicos, religiosos,
deportivos, musicales, entre otros, ademas de la formacién y capacitacion del
personal requerido para satisfacer las exigencias y necesidades de los

turistas.

Entre los destinos nacionales se encuentra el estado Bolivar,
especificamente la ciudad de Puerto Ordaz, reconocido como uno de los mas
solicitados, por contar con una diversidad de atractivos naturales, histéricos,
religiosos, mineria, una pujante gastronomia fusion y regional, muy particular
de esa regidn nacional; caracteristicas tomadas en cuenta por los
inversionistas nacionales y extranjeros, quienes observaron un mercado
cautivo para la construccion de modernas, cdémodas y espaciosas
infraestructuras para alojamiento, disfrute y esparcimiento de residentes,

visitantes y turistas.

De esta forma, la cadena hotelera Eurobuilding Internacional, C.A.,
contribuye al desarrollo de las comunidades, con el mejoramiento de la
calidad de vida de los residentes, donde sus practicas son reconocidas por la

generacion de empleos directos e indirectos y la satisfaccidon de los visitantes



que hacen uso del turismo para el ocio, vacaciones o0 relajacion.
Especificamente con la construccion de una extensién de sus instalaciones
en Puerto Ordaz, estado Bolivar, Venezuela, el hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A., el cual ofrece servicios de alojamiento, y complementarios
como: piscina, restaurant, bar, gimnasio, salén de entretenimiento, entre
otros, brindando un ambiente agradable, de tranquilidad y satisfaccién a
ejecutivos que arriban al hotel por motivos de reuniones, convenciones,

eventos sociales o por placer.

Por tales razones, el pasante decide desarrollar la pasantia en el
departamento de Alimentos y Bebidas, especificamente en el area de
Capitania de Banquetes, en el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.,
puesto que el aprendizaje es de gran utilidad para el crecimiento y
adquisicion de una experiencia profesional en la prestacion de un servicio de
Optima calidad, ademas de conocer los aspectos administrativos que se

llevan a cabo en la organizacion.

Desde luego, la prestacion de un servicio de banquetes de excelencia
se logra a través del trabajo en equipo que satisfaga las necesidades y

exigencias del cliente, tal como lo expresa Moro (2012)

Un servicio de banquetes ofrece comida caliente o fria a los
clientes que se encuentran en una ubicacién lejana. La comida
puede consistir de platillos gourmet calientes preparados en el
lugar, comida tipo buffet servida en platos de frotamiento para
buffet o platones de queso, carnes y bocadillos. Las empresas de
banquetes envian servidores, cocineros y otros empleados al
lugar, tanto para fiestas formales como convenciones y otros
eventos de alto nivel. Una pequefia fiesta en una oficina puede
requerir solamente de comida fria, bebidas y mobiliario o equipo
de alquiler, sin empleados de servicio de banquetes (Pag. 110).

En esta definicion se observa la integracién de todos los elementos

materiales y humanos, que conforman la prestacion de un servicio de comida



de alta calidad con el propésito de sobrepasar las expectativas del cliente.
Esto implica organizar eventos de cualquier indole, cubriendo las fases para
la organizacion, tanto para un evento simple como complejo, empezando por
establecer el presupuesto con todos los detalles que el cliente desee, los
pasos administrativos que deben cumplirse y hacer las contrataciones que

sean necesarias con antelacion.

De acuerdo con lo establecido en Reglamento de Trabajo de Grado de
la Universidad de Oriente, nucleo de Nueva Esparta, el pasante describira las
actividades desarrolladas en el departamento de Alimentos y Bebidas, area
de la Capitania de Banquetes del hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. El
mencionado departamento esta encargado de las areas de steward, cocina,
restaurante y trabaja en conjunto con los departamentos de Ama de Llaves,
Seguridad, Recepcion, Administracion, Mantenimiento, Almacén y Recursos
humanos (RRHH).

En tal sentido, se utiliz6 la metodologia de la observacion directa
participativa, in situ, revision documental, documentos en linea para
contrastar los conocimientos teéricos adquiridos en las aulas de clase con la
practica, ante la realidad diaria en el area de la Capitania de Banquetes del
hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. Ademas, se hicieron entrevistas semi
estructuradas al personal que labora en el area, para obtener informacion de

fuentes primarias en el desarrollo del tema en cuestion.

Todo lo expuesto con el propdsito de alcanzar el objetivo propuesto de
describir las actividades operativas desarrolladas en la Capitania de
Banquetes, en el departamento de A y B del hotel Eurobuilding Plaza

Guayana, C.A.

Para tal efecto, el informe ha sido estructurado en tres capitulos
relacionados con la prestacion de un servicio de excelencia en la capitania

de Banquetes. El primero trata sobre los aspectos generales del hotel



Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.; el segundo aborda las caracteristicas de
la coordinacion de eventos y banquetes del mencionado hotel, y el tercero
sobre los procesos operativos inherentes a las actividades que alli se llevan
a cabo, haciendo comparaciones con aspectos teoricos revisados.
Finalmente, se presenta las conclusiones y recomendaciones, procurando en
lo posible, plasmar sugerencias que contribuyan a mejorar u optimizar el
proceso que tiene la organizacion en relacion con la coordinacion de Eventos

y Banquetes, especificamente en el cargo de Capitania de banquetes.



CAPITULO | ASPECTOS GENERALES DEL HOTEL EUROBUILDING
PLAZA GUAYANA, C.A.

1.1.Resefa Historica

El grupo Eurobuilding es una constructora que surgié cuando personas
de diferentes paises y regiones visitaban las instalaciones del hotel
Eurobuilding en Madrid, Espafa, lo cual conllevé a que en 1978 el grupo
espafiol, considerara a Venezuela como pais potencial para invertir, creando
asi un proyecto para la construccion del hotel Eurobuilding, inaugurado en
1985, administrado por Promociones Eurobuilding Venezuela, una de las
empresas operadoras de hoteles de Espafa; la propietaria era Eurobuilding

Internacional, cuyo capital era mixto, es decir extranjero, nacional.

A finales de 1998, la familia Zarikian adquiere la totalidad de las
acciones del Eurobuilding Internacional convirtiéndose en propietario del
hotel Eurobuilding. A principios del afio 1999, el grupo Eurobuilding decide
expandir sus horizontes para incursionar en un nuevo estilo de negocio
hotelero con la mision de ofrecerle al ejecutivo venezolano un servicio de
categoria internacional, con estrictos estandares de calidad, y con sedes en
las ciudades mas importantes del pais. Se unen a la franquicia Hampton Inn,
para incluir los nuevos proyectos en un sistema estandarizado internacional y

en un sistema de reservaciones amplio.

El hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A es un producto exclusivo de la
cadena hotelera, reconocido por una excelente fusion entre los servicios del
hotel elegante y lo caracteristico del express, construido en la zona comercial
financiera de Guayana en el afio 2000, ubicado a solo 15 minutos del
aeropuerto y regala a sus huéspedes y clientes una vista panoramica de la

naturaleza unica de esta region.



1.2 Categorizacién del hotel

El hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. presta servicios de
alojamiento tanto para clientes internos como externos, sin embargo, no
posee una categorizaciéon especifica, sino que maneja la misma

categorizacion de la cadena hotelera Eurobuilding que es de cinco estrellas.

1.3.Ubicacion Geografica

El hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. se encuentra ubicado en
Alta Vista Norte, calle los raudales, en la ciudad de Puerto Ordaz, estado

Bolivar.
1.4 .Misidn

Segun Daft (2000) la mision de una organizacion se define como: “el
desarrollo de todas las metas y planes subsecuentes. Sin una mision clara,
las metas y los planes se pueden desarrollar de una manera arbitraria y no
conducir a la organizacion en la direccidbn que necesita ir’ (Pag.149), por
tanto, la mision involucra la razén de ser de una empresa explicando cuales

sSon sus caracteristicas y objetivos.

En este sentido, el Manual de Induccion del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A. (2005). plantea su mision como:

El grupo Eurobuilding se caracteriza por una gerencia inter

funcional, que garantiza los recursos a los duefios de los

procesos, basadas en un sistema de entrenamiento constante,

gue genera la pasion y compromiso en el servicio personalizado y

cordial a sus huéspedes vy visitantes, para satisfacer a los clientes
mas exigentes y lograr su felicidad.

Con base en lo anterior, puede sefialarse que esta explicita la razén por
la cual existe la empresa, identificando el por qué, a quién sirve, qué ofrece,

qué necesidades satisface y cuales son sus principios.



1.5.Vision

Desde la perspectiva de Chiavenato (2009), la vision de una
organizacion es definida como “la imagen que la organizacion tiene de si
misma y de su futuro. Es el acto de verse a si misma proyectada en el tiempo
y en el espacio” (Pag. 15). Por tanto, es la motivacion e impulso que tiene

una empresa para lograr los objetivos planteados a largo plazo.

Sobre este particular, el Manual de Induccion del hotel Eurobuilding
Plaza Guayana, C.A. expresa su vision como:

Ser la primera cadena hotelera 5 estrellas de América Latina,

reconocida por la atencién personalizada y profesional hacia

nuestro personal y clientes, con estandares de calidad, ética e

integridad y una infraestructura moderna y en constante

innovacion, logrando el bienestar nuestro, de los inversionistas y
de la comunidad.

Asi, la vision de la empresa determina los objetivos a mediano y largo
plazo, es decir, como la empresa quiere verse en relacion con la satisfaccion
de sus clientes nuevos y potenciales, con respecto a sus productos y
servicios actuales y futuros; satisfaccion de sus empleados e impacto a la
sociedad y qué resultados empresariales claves pretende alcanzar en los

proximos afos.

1.6.0Objetivos de la empresa

Segun informacién suministrada por el personal de la gerencia de
RRHH el objetivo de la empresa es dar a conocer la vision, misién y valores
de la empresa, ademas de la estructura y funcionamiento que se reflejan en

el Manual de induccion del hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.



1.7 Valores

Son los cimientos sobre los cuales se edifican los demas conceptos
claves del hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A., las creencias en lo que
es deseable, valioso y justificable. En el manual de induccién, resaltan los

siguientes:

o Servicio: Dedicacion esmerada a satisfacer y exceder constantemente
las expectativas de los clientes.

. Respeto: Constituye la base de las relaciones humanas e implica la
tolerancia a la diversidad, asi como la apertura para la comprension mutua.

. Integridad: Fortaleza del caracter para vencer obstaculos demostrando
rectitud, honestidad y alto sentido de compromiso.

o Constancia: Dia a dia demostramos pasion por nuestro trabajo y
buscamos la excelencia a través de cada una de nuestras acciones.

. Crecimiento: Perseguimos el crecimiento sostenido tanto econdémico,

como humano, garantizando la prosperidad de nuestro negocio.

1.8.Filosofia

Segun el Manual de Induccion del hotel Eurobuilding Plaza Guayana,
C.A. (2005). Su filosofia se basa en lo siguiente: “los duefios del hotel son
nuestros clientes y los duefios de los procesos son todos nuestros

trabajadores”.

Esto implica que los trabajadores deben tener un gran sentido de
pertenencia e identificacion con la empresa, esmerarse en la prestacion de
servicio de calidad y excelencia para cubrir las expectativas de los
huéspedes, proyectando una imagen tanto corporativa como trabajo en

equipo.



1.9.Cultura

La cultura organizacional comprende las experiencias, creencias y

valores, tanto personales como culturales de una organizacion.

En este sentido, se puede explicar la cultura organizacional segun Hill y
Jones (2001) como:
Una suma determinada de valores y normas que son compartidos
por personas y grupos de una organizacion y que controlan la
manera que interaccionan unos con otros y ellos con el entorno de
la organizacion. Los valores organizacionales son creencias e
ideas sobre el tipo de objetivos y el modo apropiado en que se
deberian conseguir. Los valores de la organizacién desarrollan
normas, guias y expectativas que determinan los
comportamientos apropiados de los trabajadores en situaciones

particulares y el control del comportamiento de los miembros de la
organizacién de unos con otros" (Pag. 12).

Para el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. la cultura se enfoca en
el lema: “servirle es nuestro compromiso”. La satisfaccién del cliente es la
razén del negocio y dia a dia en demostrar un 100% de pasion y servicio, en
todas las actividades. Con la particularidad de: “Sé el primero, sé el mejor y
aduénate” utilizado como slogan para esta organizacién, reforzando el

sentido de pertenencia.

1.10.Caracteristicas y Servicios del hotel Eurobuilding Plaza Guayana,
C.A.

El hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. cuenta con 143
habitaciones, siendo una de las cadenas hoteleras de Venezuela para
empresarios nacionales e internacionales, las cuales estan identificadas de la

siguiente manera:

Standard King: habitacion amplia, con una cama King Size, televisor 32"

pantalla plana con DirectTV, teléfono, despertador, escritorio ejecutivo con



silla ergondmica, conexion de Internet ilimitado, banda ancha, incluido en la
tarifa; bafio con sistema integrado a la habitacién, mini bar y cafetera, caja de
seguridad y mesa de planchar con plancha.

Standard Doble: habitacion confortable con dos camas dobles, televisor de
32" pantalla plana, teléfono, despertador, escritorio ejecutivo con silla
ergonomica, conexion de Internet ilimitado, banda ancha incluido en la tarifa,
bafio con sistema integrado a la habitacién, mini bar y cafetera, caja de
seguridad y mesa de planchar con plancha.

Junior Suite: suite amplia y confortable, con cama King Size, televisor 32"
pantalla plana con DirectTV, teléfono, despertador, escritorio ejecutivo con
silla ergonémica, conexién de Internet ilimitado banda ancha incluido en la
tarifa, bafio con sistema integrado a la habitaciéon, mini bar y cafetera, caja de
seguridad y mesa de planchar con plancha, amenidades especiales, un
mueble de bar y una pequefa sala de estar al entrar a la habitacién.

Suite: suite con cama King Size, televisor 32" pantalla plana con DirectTV,
teléfono, despertador, escritorio ejecutivo con silla ergonémica, conexion de
Internet ilimitado banda ancha incluido en la tarifa, bafio con sistema
integrado a la habitacion, mini bar y cafetera, caja de seguridad y mesa de
planchar con plancha, amenities especiales, una pequefia cocina con
utensilios y una pequefia sala de estar al entrar a la habitacion.

Suite Ejecutiva: suite agradable, conformada con tres ambientes y area de
cocina (completamente equipada) con cama King Size televisor 32" pantalla
plana con DirectTV, teléfono, despertador, escritorio ejecutivo con silla
ergondmica, conexion de Internet ilimitado, banda ancha incluido en la tarifa,
bafio con sistema, Hidrojet, secador de cabello y teléfono, mini bar, cafetera,
caja de seguridad, mesa de planchar, plancha y amenities especiales.

Especialmente disefiada para separar el area de descanso al trabajo

Ademas, cuenta con dos salas de reuniones, dos restaurantes y un

lobby bar, tres salones, areas publicas, una piscina, un banco, un
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desayunador, servicio de Room service y diversidad de tiendas para los

huéspedes, los cuales se describiran a continuacion:

Desayunador: con un ambiente agradable, servicio de comida tipo buffet para

los huéspedes, con una capacidad para 50 personas.

Restaurante La Vista: Ubicado en planta baja, con ambiente climatizado y
vista panoramica hacia el rio Orinoco, con servicio de comida a la carta y una
capacidad para 40 personas.

El lobby bar: Ubicado en planta baja con ambiente climatizado y vista
panoramica hacia el rio Orinoco, ofrece variedades de snacks y bebidas
alcohdlicas y no alcohdlicas para los huéspedes, con una capacidad para 30
personas

Restaurante Tiki Bar: Ubicado en el area de la piscina con ambiente al aire
libre, ofrece comida a la carta, bebidas alcohdlicas y no alcoholicas, musica

en vivo, con una capacidad para 40 personas.

1.11.Salones

El hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. esta conformado por cinco
salones que pueden ser utilizados para distintos tipos de eventos: el Gran

Salon Caroni, Autana, Roraima, anfiteatro Caruachi, business Center.

Gran Salon Caroni: ubicado en el nivel 1, sus medidas son de 25,5 mts x 21
mts, area 535 mts?, altura 2.75/3.20 mts, piso de alfombra, capacidad de

personas 600, (ver figura 1)
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Figura 1: Croquis del Gran Salén Caroni.

Fuente: Personal de la Gerencia de RRHH del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A.

Autana: ubicado en el nivel del lobby, sus medidas son de 19.75 mts x 9.05
mts, area 178 mts?, altura 3/3.25mts, piso de alfombra, capacidad de 180

personas (ver figura 2)

Figura 2: Croqui de Salon Autana.
Fuente: Personal de la Gerencia de RRHH del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A.

Roraima: ubicado en el nivel del Lobby, sus medidas son de 20.9 mts x 11.75

mts, area 245 mts®, altura 2.90 mts, piso de alfombra capacidad de 250

personas (ver figura 3)
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Figura 3: Croqui de Salon Roraima.
Fuente: Personal de la Gerencia de RRHH del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A.

e Anfiteatro Caruachi: ubicado en el Nivel 1, area de 95 mts?, altura 3,10mts,

piso de alfombra, capacidad para 50 personas, (ver figura 4)
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Figura 4: Croquis del Anfiteatro Caruachi.
Fuente: Personal de la Gerencia de RRHH del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A.

Business center: ubicado en el nivel 2, area de 25 mts2, altura 2,50mts, piso

de alfombra, capacidad para 12 personas. (ver figura 5)

Figura 5: Salon Business.
Fuente: Personal de la Gerencia de RRHH del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A.

El hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. cuenta con una variedad de
servicios especializados para el confort del empresario que es su cliente mas
potencial: sala de reuniones, Room service, wifi en todas las areas del hotel,
gimnasio, piscina, locales comerciales, un banco, bar, restaurantes,
recepcion 24 horas, botones, transporte aeropuerto hotel y viceversa, spa y
salén de belleza, lavanderia y tintoreria, estacionamiento con vigilancia y

areas verdes.

14



1.12.Relaciones del hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. con el

entorno

El hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. debe generar el bienestar
tanto en los trabajadores como en la sociedad en general, relacionandose

con el entorno interno y externo, de este modo:

Relaciones Internas:

Empleados: el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. cuenta con la
gerencia de RRHH, que apoya y le da bienestar al personal que alli trabaja,
haciéndoles cumplir todos los derechos que éstos tienen en la empresa,
ejemplo: charlas motivacionales, eventos trimestrales de reconocimiento por
su trabajo, eventos para el dia de las madres, cenas navidefias, comedor
que les garantiza su alimentacién y bafios y vestidores para su comodidad.
Clientes: el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. hace guia a un lema
“servirle es nuestro compromiso” que refleja que el cliente siempre sera la
persona mas importante, para eso el hotel cuenta con el departamento de
RRHH que capacita al personal para una buena atencion.

Proveedores: el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. cuenta con
diferentes proveedores entre los que destacan Industrias Polar, cerveceria
regional, entre otros.

Entidades Bancarias: el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. se relaciona
solo con Banco Nacional de Crédito, debido que en las instalaciones hay una

sucursal.

Relaciones Externas:

o Social: La gerencia de RRHH se encarga de realizar donaciones a
distintos geriatricos del estado, también brinda el apoyo a una empresa sin
fines de lucros llamada MANO AMIGA, dando clases para la formacion de los

nifios y niflas de bajos recursos econémicos para que sean profesionales de
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bien. También hacen donaciones de lenceria y efectivo para sus casas
hogares.

o Situacion Econdmica: debido a la escasez e inflacion de los
productos el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. requiere en su mayor
parte de suministros importados para lograr un buen desenvolvimiento del
establecimiento.

o Situacion Ambiental: el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. para
la colaboracién del buen ambiente, tiene areas verdes y plantacion de
arboles, también en varias partes de las instalaciones tienen imagenes y
avisos con mensajes alusivos a la conservacion del ambiente.

o Tecnologia: el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. esta en
constante  innovacién tecnolégica cambiando aires, televisores,
computadoras entro otros, por unos mas modernos para cumplir las

expectativas de los cliente.

1.13.Marco legal que rige al hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.

El hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. rige sus actividades
apegado a todas las leyes, normas, disposiciones, y reglamentos, tanto
nacionales como internacionales que tienen incidencia en el funcionamiento
de las empresas de alojamiento, para efectos de este informe se nombraran

aguellas relacionadas con el objeto de estudio:

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999). En
la Constitucion estan reglamentados todos los derechos y deberes de la
ciudadania venezolana, por tanto, existen articulos que protegen a las
empresas, siempre y cuando éstas cumplan con lo alli establecido. En el
articulo 301, se refiere que el estado reserva el uso de la politica comercial
para proteger actividades econdmicas donde da prioridad al comerciante
nacional antes que el extranjero. Asi pues, el hotel Eurobuilding Plaza

Guayana, C.A. cumple con el requerimiento que se establece en el articulo
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nombrado anteriormente brindando unos productos y servicios que

beneficiaran al pais en la parte econémica.

Decreto con Rango, Valor y Fuerza de la Ley Organica del Turismo
y su reglamento (2012). En el articulo uno hace referencia a la regulacion
de actividades turisticas como factor de desarrollo econémico social del pais,
mediante el establecimiento de normas que garanticen la orientacion,
facilitacion, la coordinacién y el control de la actividad turistica como factor de
desarrollo econdmico y social del pais. En consecuencia, el hotel
Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. genera grandes oportunidades de
desarrollo para el pais ya que sus clientes son grandes empresarios

nacionales e internacionales que favorecen la economia del pais.

Ley de Impuesto Sobre la Renta (2007). Toda persona natural o
juridica, residente en la Republica Bolivariana de Venezuela o de
procedencia extranjera que tenga un establecimiento permanente o una base
fija en el pais, podra acreditar contra el impuesto que conforme a esta Ley.
Por tanto, el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. siendo una empresa a
nivel nacional cumple con todos los pagos de impuesto sobre la renta que

exige la ley.

Ley para las Personas con Discapacidad (2007). EI hotel
Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. cumple las normas establecidas en esta
ley, para que las personas con discapacidad tengan las mismas
oportunidades de trabajar sin ningun problema, tal como lo establece el
articulo uno de la Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las
Trabajadoras (2012), donde se sefiala que todas las personas que posean

alguna discapacidad tienen igual derecho al trabajo.

El hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. no toma discriminacion
alguna a la hora de contratar personal, de hecho, alli trabaja una persona

con discapacidad (sordo, mudo).
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Ley Organica de Precios Justos (2014). Tiene por objeto asegurar el
desarrollo arménico, justo, equitativo, productivo de la economia nacional, a
través de la determinacion de precios justos de bienes y servicios, mediante
el analisis de las estructuras de costos, la fijacion del porcentaje maximo de
ganancia y la fiscalizacion efectiva de la actividad econémica y comercial con
la finalidad de proteger los ingresos de todos los ciudadanos, el acceso de

las personas a los bienes y servicios para la satisfaccion de una necesidad.

Para el manejo adecuado de los costos se tendran que utilizar patrones
de costos, métodos para la presentacion y los factores que incidan en éstos
para que la gerencia tenga las herramientas necesarias para un costeo
basado en la Ley de Precios Justos, permitiéndole tomar decisiones para el
logro de los objetivos propuestos por el hotel Eurobuilding Plaza Guayana,
C.A.

1.14.Cliente

Cliente interno. Es la persona quien con su esfuerzo individual encauza
las actividades hacia mejores metas productivas, procura cuidar y hacer
cuidar los recursos y las instalaciones con que cuenta la empresa para el
desarrollo de sus actividades, efectua su labor con la mayor ética y respeto
habia la empresa, sus compafieros, clientes, proveedores y terceros. El
cliente interno del hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. debe ser una
persona confiable, tener una impecable apariencia personal, excelencia en el

servicio anticipandose a las necesidades del cliente.

Cliente Externo. En el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. el cliente
externo es el individuo mas importante del establecimiento, es el objetivo del
negocio. El publico objeto del hotel, en su mayoria son ejecutivos quienes
realizan negocios en la ciudad de Puerto Ordaz, quienes buscan rapidez,
comodidad, Iujo y exclusividad en los servicios. Sin embargo, hay

excepciones donde el cliente busca hospedarse y solo pasar vacaciones.
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1.15.Estructura Organizativa del hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.

El hotel Eurobuilding Plaza Guayana C.A. cuenta con una estructura
organizativa apta para el buen funcionamiento de la empresa representando
de forma jerarquica los puestos de trabajo y a su vez la divisién

departamental el cual cumplen sus funciones, estas son:

Gerente general del Hotel Eurobuilding Plaza Guayana C.A.: Es la
maxima autoridad del hotel, dirige y controla los ingresos y desembolsos del
hotel, direcciona el flujo de informacion entre Casa Matriz y las diferentes

gerencias del hotel delegando responsabilidades y exigiendo resultados.

Jefe de recepcion: Es el encargado de organizar, dirigir y controlar el area
de recepcién del hotel, generar la oferta de habitaciones, teniendo en cuenta

las reservas, entradas, salidas y facturacion.

Gerente de Alimentos y Bebidas: su funcion se basa en planificar,
coordinar y dirigir todas las actividades referentes al departamento,

garantizando su buen funcionamiento.

Contralor: se encarga de establecer y llevar a practica sistemas de control
apropiados para medir la eficacia de laactuacion financiera de las distintas

areas del hotel, informando los resultados al gerente general.
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Estructura Organizativa del hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.
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Figura 6: Organigrama del hotel Eurobuilding Plaza Guayana. Fuente: Personal de la Gerencia general del

hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.
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Gerente de Seguridad: controla el ingreso y salidas de personas y objetos al
hotel; también vigila las areas comunes y resguarda la integridad de los

huéspedes, trabajadores y visitantes dentro del hotel.

Chef ejecutivo: Su funcion en el hotel es dirigir la cocina y se responsabiliza
ante la gerencia de alimentos y bebidas el buen funcionamiento del servicio,
ademas cuidad e que los platos que se sirvan cumplan las condiciones

exigidas por el recetario.

Gerente de Ama de llaves: Mantener en orden y limpio el hotel, planear y
supervisar las diferentes areas del hotel y llevar un seguimiento de

mantenimiento de todas las areas habitaciones.

En referencia a la estructura organizativa del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana C.A. se debe acotar que en el cargo de asistente del gerente
general es la misma persona que cumple con el carga del gerente de

alimentos y bebidas haciendo que su trabajo sea de gran exigencia.
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CAPITULO Il CARACTERISTICAS DE LA COORDINACION DE EVENTOS
Y BANQUETES DEL HOTEL EUROBUILDING PLAZA GUAYANA, C.A.

2.1.Descripcion de la coordinacion de Eventos y Banquetes del hotel
Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.

La coordinacion de Eventos y Banquetes del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A. se encarga de la organizacion administrativa y operativa de
los eventos: conferencias, foros, bodas, bautizos entre otros, en el hotel
contando con cinco salones habilitados para eso, segin Sanchez (2014):

Es el responsable de organizar diferentes tipos de eventos. De

esta forma se ponen a disposicion del cliente los salones, la

infraestructura del hotel, su material y equipo, sobre todo, el

conocimiento y la experiencia del personal, tanto administrativo

como operacional, en este tipo de eventos, lo cual tiende a
garantizar un desarrollo impecable (pag. 8).

En concordancia con lo expresado por el autor, la coordinacion de
Eventos y Banquetes tiene como tarea organizar eventos tomando en cuenta
los requerimientos del cliente, por lo que el personal que alli trabaja debe
poseer el conocimiento administrativo y operativo necesario para el
desarrollo de los mismos, tomando como herramientas diferentes materiales
y equipos que seran imprescindible para el disfrute de eventos como:

espacio, personal, ambientacién, entre otros.

2.2.Importancia de la coordinacion de Eventos y Banquetes del hotel
Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.

La coordinacién de Eventos y Banquetes se da a conocer mediante el
servicio y la calidad de las instalaciones que se puedan ofrecer en el hotel
Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. desarrollando de forma satisfactoria
eventos de celebraciones, negocios, capacitacion, recreacion, entre otros.
Segun Palacios (2014):
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Este departamento es importante porque se ocupa de la
preparacion y servicio de alimentos y bebidas en salones de
banquetes, asi como de toda la logistica de los eventos.
Entendiendo por evento desde un servicio de café (coffee break)
hasta una cena de gala, desayunos, cocteles, reuniones de
trabajo, desfiles de modas, etc. (pag.11).

Tomando en cuenta que el tipo de clientela que frecuenta el hotel
Eurobuilding Plaza Guayana, C.A., son grandes empresarios que buscan
confort y a su vez lugares donde puedan hacer sus eventos, es de suma
importancia que la coordinacién de Eventos y Banquetes cumpla con los
estandares que el cliente espera, prestando un buen servicio y atencién
personalizada, puesto que esto atraera posibles clientes potenciales que no
solo usaran el servicio de banquetes, sino otras partes de las instalaciones
del hotel como las habitaciones, los restaurantes entre otras areas que

generan ingresos.

2.3.0bjetivo de la coordinacion de Eventos y Banquetes del hotel
Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.

Segun informacidon suministrada por el personal de la gerencia de
Alimentos y Bebidas del hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. el objetivo
de la coordinacion de Eventos y Banquetes es: Prestar un servicio en los
espacios donde se realizan los eventos, (salones, restaurantes, areas
recreativas) con la finalidad de satisfacer las expectativas del cliente,
brindandoles una atencion personalizada, saliendo a relucir el confort de las
instalaciones, productos y servicios que tienen en las areas de eventos y

banquetes.
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2.4.Misién de la coordinacion de Eventos y Banquetes del hotel

Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.

La gerencia de RRHH del hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.

define la misiéon de la coordinacion como:

Una seleccién adecuada y una capacitacién constante del recurso humano
se alcanzaran los perfiles requeridos para lograr compromiso y valores,
ofreciendo siempre las mejores oportunidades de desarrollo dentro de la
organizacién. Los salones y espacios se caracterizaran por su belleza, su
comodidad y funcionabilidad. Los servicios de alimentos y bebidas seran
elaborados manteniendo siempre una excelente relacién entre la calidad, el

precio y el valor ofrecido.

La coordinacién es consistente en el cumplimiento de los objetivos, al
menor costo posible, y busca el beneficio comun en las relaciones con las
partes interesadas del negocio, dichas relaciones seran basadas en el

respeto, la integridad, la confianza mutua y trabajo profesional en equipo.

2.5.Visibn de la coordinaciébn de Eventos y Banquetes del hotel

Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.

Ser reconocidos como la primera opcién para la realizacion de eventos
y actos de importancia por su compromiso con la calidad y su pasion en
satisfacer mas alla de las expectativas de los clientes. Todo el personal de la
coordinacién de Eventos y Banquetes tendra un profundo conocimiento de la
compaiiia y de sus servicios, asi como también de los clientes, sus empresas
y sus necesidades. La atencion personalizada, el servicio inmejorable y la
gestion innovadora afirmaran el compromiso minimizando cualquier
inconveniente que pudiera presentarse y garantizando su resolucion
inmediata. De manera que, en conjunto todo esto proporcione una

experiencia unica que garantice la fidelidad de los clientes.
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2.6.Clasificacion de los eventos que se realizan en el hotel Eurobuilding

Plaza Guayana, C.A.

Con base en lo expresado por el personal de gerencia de A y B, el hotel

ofrece servicio de eventos sociales y corporativos:

Eventos Sociales: Los eventos sociales para Anzilutti (2010) se

definen como:

Son los que nacen primero, ¢por qué? Porque desde tiempos
biblicos el hombre buscé la compafiia de sus pares, sea para
celebrar sus alegrias, sea para compartir sus momentos de
tristeza, pues como decia Platon, el hombre tiene “apetitus
societatis” hambre de sociedad, nadie, ninguno de nosotros
soportaria llevar adelante una vida sin compafia. Es el objetivo de
reunirse para compartir la esencia misma de este tipo de eventos,
por ende, carecen de un fin economico en un ler. grado. Dicho
esto, son eventos sociales hoy dia: bodas, cumpleafios,
recepciones, velatorios, conmemoraciones de fechas patrias, etc.
(Pag. 1)
Por lo expresado por la autora, se puede definir evento social como todo
acontecimiento que con una celebracion especifica reine un grupo de
personas para compartir sus emociones dependiendo del tipo de evento. En

opinion de Anzilutti (2010), los eventos se clasifican en:

e Banquetes: es una reunion celebrada con ostentacién, como
una fiesta con un propdésito particular, festivo o de celebracion, vinculado
a un evento familiar, donde existe un montaje de mesas y sillas
especifico, el cual se sirve una comida, manjaresy bebidas a los
invitados o comensales. El anfitrion, organiza y corre con los gastos del
banquete y generalmente este evento es realizado en dedicacién a una
persona o grupo en especifico.

e Bodas: Es un rito que se realiza para la unidon entre un hombre y una

mujer para formalizar su relacion de manera religiosa o civil, y genera
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compromisos contractuales u obligaciones legales segun las
legislaciones entre las partes o contrayentes.

Cena de navidad: es unacena especial para la mayoria de familias
creyentes de tradicién, cultura y armonia, donde se degusta un plato
fuerte, con diferentes contornos que varian dependiendo de la cultura

culinaria de cada pais.

Coctel: fiestas donde se puede celebrar bodas, bautizos, reuniones
diplomaticas, se va con ropas formales a informales dependiendo de lo
que se festeja. Consiste en servir unas variedades de bebidas y comidas
sencillas y faciles de comer estando de pie, como los bocadillos y
manjares en miniatura. En algunos lugares acomodan algunas sillas y
mesas para que las personas se sienten.

Conciertos: es un evento donde la musica en vivo es la principal
atraccion, organizada por personas especializadas en el area. En donde
asisten personas que desean disfrutar del grupo, cantante u orquesta
que se presente.

Cumpleafos: Es el aniversario del nacimiento de una persona, empresa
o institucion donde se retnen las amistades y familiares para celebrarlo,
haciéndole regalos a la persona homenajeada o a las personas
relacionadas con esas entidades.

Fiestas de fin de afio: es la ultima noche del afio en el calendario
gregoriano, comprendido desde el 31 de diciembre hasta el 1 de enero,
conocido por la celebracion en muchas culturas del afio nuevo que viene,
realizando una gran fiesta con una variedades de comidas y bebidas
tipicas de los paises que lo celebran.

Graduaciones: es la ceremonia oficial que clausura el curso escolar o
universitario, sirve de reconocimiento a los estudiantes que, han

completado los requisitos académicos de un plan de estudios en una
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institucion de ensefianza vy, por tanto, se han hecho merecedores de un
titulo académico.

Eventos corporativos: segun Hernandez (2015) Ilos eventos
corporativos:  “Incentivan, promueven, capacitan, promocionan y
comunican a las empresas Yy sus diferentes publicos” (Pag. 6). Requiere
de una buena presentacion, se busca una persona que guie el evento,
estos tipos de evento son:

Conferencias: Son grandes reuniones formales realizadas en teatros,
estadios, salones etc. De personas que tienen un interés en comun o
comparten un sector profesional, y por lo general implican uno o més
oradores que abordan un amplio grupo de profesionales, o personas de
intereses en comun.

Seminarios: Son realizados por propdésitos educativos y generalmente
implican pequefios grupos de personas. La interaccion de las personas
gue asisten con los oradores es una parte importante, por lo que
regularmente se les da la oportunidad de expresar sus opiniones o
realizar preguntas a los oradores.

Reuniones: Interacciones entre dos 0 mas personas para discutir un
tema o varios con la finalidad de llegar a un acuerdo o transmitir
informacion. Pueden ser llevadas a cabo para los empleados de una
organizacion o para los representantes de diferentes empresas.
Conferencias de prensas: Son las entrevistas realizadas por los medios
de comunicacion y por lo general son en respuesta a un evento reciente,
un rumor, el anuncio de un nuevo producto o servicio.

Ceremonias de apertura: Se llama inauguracion o ceremonia de
apertura al acto con que se realiza la inauguracion de un edificio
importante, hospital, escuela, etc. cuando ya es posible hacer el uso
previsto. Se aplica también para los monumentos, estatuas y eventos.
Cena de gala: Evento muy formal, que se caracteriza por una variedad

de platos de calidad, entretenimiento y discursos. Estas se celebran a
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menudo en combinacidon con un evento importante. Se suele invitar
celebridades y oradores, y a veces se otorgan premios. Traje formal
etiqueta es la vestimenta esperada para estos eventos.

Lanzamiento de productos: Cuando un nuevo producto se esti
introduciendo al mercado, el lanzamiento en general se considera como
Su primera aparicion o exposicion al publico. El producto se demuestra y
discute su utilidad y contribucibn a la sociedad o de la industria.
Realizando demostraciones de los productos en eventos para darse a
reconocer en el mercado. El producto debe estar disponible para su
compra en la puesta en marcha, si es posible.

Ceremonia de reconocimiento: Se llevan a cabo para felicitar y
agradecer a los integrantes de una organizacion que han cumplido con
sus deberes de manera admirable o han superado las expectativas y

demandas de la empresa.

2.7.Servicios que ofrece el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.

en los eventos.

El hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. presta una variedad de
servicios en la coordinacion de Eventos y Banquetes que cumplen las
expectativas de los clientes mas exigentes y satisfacen sus necesidades,

estos servicios son:

Personal de seguridad: tiene como finalidad proteger todas las areas
pertenecientes al hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A., brindando la
seguridad al huésped de posibles accidentes, robos, etc. Ademas de
verificar que todo el personal del hotel se encuentre en su lugar de
trabajo. Por otra parte, busca determinar los posibles riesgos de
accidentes incendios y/o contaminacion del ambiente del hotel.

Personal de mesonero: Es el encargado de prestar el servicio de

(entrega de pasapalos, almuerzos, cenas, bebidas etc.), hacer el retiro de
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los platos y bebidas, siempre estar a la disposicion del cliente cuando lo
necesiten en los eventos realizados en el hotel, y asi cumplir con las
expectativas de ellos.

Personal de limpieza: Las funciones de este puesto se centran en la
limpieza de los salones donde fueron realizados los eventos en el hotel
para la disponibilidad de mostrar a los posibles clientes que quieran
realizar eventos en el hotel y quieran ver los salones, la limpieza de
inconvenientes que puedan pasar a la hora del evento, ejemplo: derrame
de bebidas en el piso, accidentes en el bafio, etc.

El hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. cuenta con las Instalaciones
para la realizacién de los eventos (Salones, sala de reuniones, bafios,
camerinos, aire acondicionado) cumpliendo con los requerimientos
necesarios de un hotel 5 estrellas para la realizacién de eventos.

Menu Servicio para eleccién:

Opcion 1

Ensalada capressa dos texturas.
Lomo de cerdo en reduccién de pifia y naranja
Puré de papas tradicional y bouquet de vegetales

Profiteroles rellenos de crema pastelera cubierto con ganage de

chocolate bitter.

Opcidn 2

Quiche de ajoporro y panceta al graten.

Suprema de ave bafiado en reduccion de brandy

Timbla de polenta de champifiones.

Vegetales de la temporada a la parrilla

Timbla de chocolate blanco y bitter con compota de naranja
Opcidn 3

e Ensalada ortolana.
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Lomito en reduccién de vino tinto y perfume de vainilla
Papas risolet.

Mouse de parchita

Opcidn 4

Canolis de ajoporro y panceta.
Pescado frutti di mare
Papas chorreadas y brocoli al ajillo.

Chesse cake

Opcién 5

Ensalada cesar con camarones salteados.
Mifibn de pescado en crema de ajies y lima
Timbla de polenta tradicional

Sorpresa de vegetales

Flan de caramelo y canela

Opcion 6

Mini carpaccio de ternera con mojo islefio

Suprema de ave bafiado en salsa de cebollin y miel
Puré rustico de yuca

Marquesa de parchita

Ensalada tagliatta

Suprema de ave a la parmesana

Vainitas y zanahorias al ajillo

Canolo tradicional

30



2.8.Normativas de montaje y desmontaje de los eventos que se realizan en

el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.

Segun lo indicado por la coordinacion de banquetes del hotel
Eurobuilding Plaza Guayana, C.A., el hotel antes de hacer un contrato con
empresas 0 personas para el alquiler de sus instalaciones les manifiesta las
normativas de montaje y desmontaje, para asi evitar inconvenientes que

afecten las instalaciones:

e EIl horario para la carga o descarga de material es un dia antes del
evento, previa autorizacién de la coordinacion de banquetes en horario
comprendido entre la 08:00 Hrs y 19:00 Hrs. (Si el evento es en el Gran
Salén Caroni se le permitira realizar la descarga del material por la puerta
Este del gran saldn).

e El dia del evento se estableceran las mismas normas, solo que si el
evento es en el Gran Salon no se abrira la puerta Este, ni cualquier otra
puerta que tenga salida directa al exterior del hotel.

e Para el desmontaje se establecerd en comun acuerdo con la empresa ya
gue algunas de ellas una vez finalizado el evento empiezan a retirar sus
equipos, si la empresa proveedora no retira sus equipos y materiales una vez
finalizado el evento tendra que regirse al horario de 08:00 Hrs y 19:00 Hrs.

e Si la empresa proveedora tiene material en dos o mas salones, solo se
dar& apertura a uno solo y una vez finalizado se procedera a dar la apertura
al otro salon.

e La empresa no podra dejar materiales y/o equipos en los pasillos de
servicio del hotel.

¢ EIl cliente conoce que no esta permitido alterar el estado original de los
salones o del mobiliario (clavar, pintar, pegar en las paredes o areas de los
salones). Por normativas de seguridad industrial, no esta permitido el uso de

fuegos artificiales frios, ni decorativos dentro de las instalaciones del hotel.
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e La empresa no podra cargar o descargar, incluso salir o entrar por el
lobby del hotel en cualquier momento del evento.

e La empresa no podra dejar sus vehiculos estacionados en el area de
carga y descarga del s6tano ni en el area de servicios externos, parte este
del hotel. (Una vez descargado el material debera estacionar los vehiculos
en el estacionamiento “A” del hotel.

e En el momento de realizar el montaje deberd estar presente un
representante de la coordinacion de banquetes.

e La empresa se hara responsable por cualquier basura dejada en las
diferentes areas de carga y descarga.

e Bajo ningun motivo el personal de la empresa proveedora podra dejar
personal durmiendo en los salones.

e La puerta Este del gran salon y los accesos a las diferentes terrazas
permaneceran cerradas durante el evento, debera informar al departamento
de Seguridad y éste una vez le dara apertura y cierre al momento de finalizar
el uso de la misma.

e Por ningun motivo, la empresa proveedora podra apagar los breakers
que dan electricidad al foyer del hotel, de necesitar menos luz, debera
realizar con antelacion la solicitud al departamento de Mantenimiento y éste
procederd a retirar los bombillos necesarios.

e La empresa proveedora no podra hacer uso de las diferentes carretillas
del hotel para la descarga o carga de materiales, por tanto, ellos se hacen
responsables del traslado de sus equipos desde el area de carga hasta los
diferentes salones.

e La empresa proveedora que realice carga o descarga de material por la
puerta Este del gran salon Caroni, no podra estacionarse en la grama Este
del hotel.
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2.9.Produccién de un evento

Pre-evento. Es muy importante para la preparacién de un evento y saber
cada uno de los pasos que se deben realizar, para esto Richero (2003)

sefala:

En esta fase de suma importancia para el éxito de cualquier tipo
de evento se lleva a cabo la investigacion, la planificacion, el
disefio y la organizacion de los mismos. Es en esta etapa donde
se realiza el proceso de promocion de la actividad a realizar y en
la que existe la necesidad de estudio de viabilidad y factibilidad.

(pag.12)

Por tanto, en esta etapa se deben desarrollar acciones que ayuden a
posicionar una imagen Unica del evento que se realizara en el hotel
Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. En el publico objetivo, por ello es
importante crear tacticas consistentes que respalden la estrategia de

comunicacion de éste:

e Determinar los objetivos y definir el tipo de evento.

e Determinar el nimero y tipos de invitados.

e Seleccionar la fecha de la actividad.

e Seleccionar el lugar del evento.

e Elaborar el cronograma de actividades.

e Estimar los recursos materiales y técnicos.

e Elaborar el presupuesto.

¢ Disefio de impresos y material de informacion.

e Capacitacién de personal que trabajara en el evento.

¢ Organizar materiales, equipos y servicios necesarios para el evento.

Evento. Torrents (2005) lo define como “acto en vivo organizado en
funcion de los intereses comerciales, empresariales o festin con el fin de
trasladar un mensaje determinado a un publico concreto para provocar una

respuesta o generar una actitud” (Pag. 33).
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En el caso del hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. un evento
consiste en la exitosa coordinacion y ejecucion de las actividades
previamente planeadas por los coordinadores de eventos y banquetes. En
esta fase estan implicitas las tareas que se programaron en las etapas
anteriores y que requieren de su realizacion. Los capitanes de eventos y
banquetes deben revisar cada actividad que se vaya realizando de acuerdo
con lo planeado en su cuaderno de notas. Se aconseja, realizar un ensayo
de todo el evento, para asegurar que todo esta en orden y en caso de que

algo falle, poder corregirlo.

Post-evento. Requiere de dos etapas fundamentales que el hotel

Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. toma en cuenta:

e Las actividades de seguimiento: sirve para supervisar cada uno de los
pasos de las actividades realizadas en el post-evento para evitar accidentes
0 inconvenientes que afecten el buen desenvolvimiento del trabajo que se
realiza.

e La aplicacion de encuestas de satisfaccion y reporte de resultados: sirve
para evaluar si el cliente estuvo satisfecho con los productos y servicio que
se le prestaron en el evento, y para corregir inquietudes que le hayan

sucedido durante del evento para que en futuro no se cometan.

2.10.Relacion Interdepartamental de la coordinacion de Eventos vy

Banquetes del hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.

La coordinacion de Eventos y Banquetes esta relacionado con algunos
departamentos del hotel para lograr su funcionamiento esperado, ya que se
encarga en la totalidad de los eventos que se realizan, generando ingresos
tanto en la parte de alimentos y bebidas como la del alquiler de los salones.

Los departamentos que estan relacionados son:

e Departamento de Administracién: Se lleva el presupuesto pautado

del cliente y se encarga de supervisarlo y hacer la cobranza al cliente.
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e Cocina: Recibe una orden de servicio con los eventos que hay para la
semana para que esté al tanto. Cuando el cliente quiera realizar la seleccion
de la comida para el evento, se le notifica a cocina para ver que menu tiene
disponible y ofrecerlo, una vez seleccionado el mend, los coordinadores de
eventos y banquetes se ponen de acuerdo con cocina para organizar el dia
de la degustacion, las comidas seleccionadas por el cliente. A la hora del
evento, el capitan de eventos y banquetes establece el orden y hora en la
cual se servira la comida notificandoselo a cocina.

e Departamento de Ama de Llaves: El cronograma de eventos que hay
para la semana en el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A., se le entrega
al gerente de ama de llaves, para que adecue el personal de limpieza para
los eventos.

e Departamento de Steward: Se le entrega un cronograma de la
semana, y a la vez la orden de servicio de cada uno de los eventos donde
especifica el tipo de evento, cantidad de personas, el tipo de comida y
bebidas que habran, para que este pueda organizar la cantidad y tipo de
cuberteria, copas y vasos que se necesitaran.

e Departamento de Seguridad: Recibe el cronograma de los eventos
que se realizaran en la semana para que el gerente del departamento se
organice con su personal y estén en constante supervision, también los
coordinadores de eventos y banquetes pasan una lista del horario y nombres
del personal extra que iran al hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. para
que seguridad en puerta de control lleve la asistencia de los mismos.

e Departamento de Ventas: Mantiene al tanto a los coordinadores de
eventos y banquetes de los clientes que consiguen para que estén
preparados y promocionen bien la venta del evento.

e Departamento de Mantenimiento: EI coordinador de eventos y
banquetes realiza un check list de todos los salones semanalmente donde

reporta a mantenimiento los dafios que tiene el salon y ellos se ocupan de
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repararlos, también solventan cualquier inconveniente técnico que se

presente en un evento.

2.11.Estructura Organizativa y funcional de la coordinacién de Eventos
y Banquetes del hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.

La coordinaciéon de eventos y banquetes es el encargado en la totalidad
de los eventos del hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. ofrece al cliente
variedad de productos y servicios para realizarlo. El organigrama de la
coordinacién de eventos y banquetes del hotel, esta estructurado de forma
vertical partiendo desde arriba con la gerencia de Alimentos y Bebidas,
seguida del Coordinador de Banquetes que se encarga de dirigir a los
capitanes de Banquetes donde estos a su vez conducen al personal de:

Mesoneros, Montaje, Stewart y Limpieza. ( ver Figura 7)

Gerente de Alimentos
v Babidas
T Asistente de
1 Gerencia de Ay B
Coordinador de

EBEanquetss

Capitan de

banquetss

Fersanal de Fersonal de Fersonal de Ferzsonal de
Ml esoneros M ontajs Stevrard Limpisza

Figura 7: Estructura Organizativa de la coordinacion de Eventos y
Banquetes.

Fuente: Personal de la Gerencia general del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A.

2.12.Funciones del cargo de Gerencia de Alimentos y Bebidas del hotel
Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.

La gerencia de Alimentos y bebidas en el hotel se caracteriza por
llevar la direccion tanto administrativa como operativa de su departamento,
por tanto, su cargo es muy importante para la empresa, donde debe cumplir

una serie de funciones como:
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e Supervisar y dirigir el personal bajo su responsabilidad, trazar
estrategias que permitan el logro de objetivos como la satisfaccion plena de
nuestros clientes.

¢ Mantener contacto directo y relaciones con el cliente.

¢ Identificar posibles oportunidades de nuevos y mejores servicios.

¢ Planificar, coordinar y dirigir el area de alimentos y bebidas en las
actividades y eventos a desarrollarse dentro de las instalaciones.

e Coordinar, supervisar la calidad y atencion de servicio ofrecida por el
personal a su cargo.

e Supervisar gue se cumplan las normas, politicas de limpieza y pulcritud
que debe tener cada area de alimentos y bebidas de los diferentes
restaurantes y bares del segun sea el caso.

¢ Planificar y establecer las cantidades minimas requeridas por cada area
en cuanto a los utensilios y materia prima se refiere.

e Evaluar las estimaciones de compras requeridas para cubrir las
actividades diarias de la operacion basandose en estadisticas de ventas y
porcentaje de ocupacion.

e Supervisar la operatividad en las areas de servicios, tales como bares,
restaurantes, cocina principal

¢ Planificar las actividades a desarrollar en el area conjuntamente con la
gerencia de operaciones, chef ejecutivo y equipo de asociados.

e Planificar y coordinar conjuntamente con el chef ejecutivo las
actividades operativas de las cocinas de los distintos puntos de venta.

¢ Planificar, coordinar y dirigir politicas administrativas que garanticen el
control, transparencia y veracidad de la informacion presentada al cierre de
cada mes a la Gerencia de operaciones y/o Gerencia General

e Organizar reuniones departamentales pre-servicio con el personal
conjuntamente con el chef ejecutivo (brefing).

e Verificar puntualidad y asistencia del personal de las diversas areas.
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o Verificar la presentacion del personal de acuerdo a los estandares de la
organizacion.

e Garantizar que las actividades del area sean realizadas bajo
condiciones seguras y velar por el estricto cumplimiento de las normas y
procedimientos establecidos en los recetarios de produccién, a fin de
garantizar los estandares de calidad de la empresa.

e Verificar el stock de productos segun cronograma establecido.

e Verificar calidad y cantidad de la produccion

e Revisar y analizar reporte de costos del dia anterior para llevar el
control diario.

e Mantener constante comunicacion con chef ejecutivo y diversos
gerentes.

e Realizar conjuntamente con el chef ejecutivo las evaluaciones de
desempefio del personal en general.

e Elaborar informes técnicos de trabajos asignados.

¢ Rendir cuentas a su superior inmediato de las actividades realizadas
cuando asi lo requiera.

e Elaborar informes y cuadros estadisticos, indicando el resultado de las
areas auditadas y recomendaciones para el mejoramiento de las mismas.

e Realizar conjuntamente con el chef ejecutivo, reuniones laborales
periodicas, con la finalidad de abrir los espacios de comunicacion y estrechar
vinculos de trabajo, en pro de la deteccién de fallas, solucion de posibles
inconvenientes o conflictos para velar por la constante eficiencia y la eficacia
del equipo de trabajo, en la ejecucion de las operaciones diarias.

¢ Promover el trabajo en equipo del personal, propiciando relaciones
cordiales y un grato ambiente laboral.

¢ Verificar que el personal a su cargo utilice el uniforme y los implementos

de seguridad asignados y cumpla con las normas y procedimientos
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establecidos por la empresa en lo referido a horarios, seguridad y salud
laboral, asi como el codigo de conducta de la empresa.

o Atender de forma inmediata y acertada las situaciones de riesgo y fallas
en los equipos e instalaciones.

e Supervisar la higiene y salubridad de las diversas areas.

e Conducirse bajo los valores establecidos por la empresa, y dar estricto
cumplimiento al codigo de conducta de los asociados y servidores.

e Elaborar y disefar el presupuesto anual y el plan operativo anual de la
gerencia en conjunto con contraloria basado en ventas y actividades
anteriores.

¢ Dirigir las dependencias y/u componentes del departamento de A y B:
cocina principal, bares, restaurantes, almacenes, cajas (indirecto), utileria.

e Trabaja en forma coordinada con: compras, administracién, y costos.

e Supervisar los almacenes y la preparacion de platillos.

e Trabaja junto con el contralor del hotel en la reduccién de los gastos y
costos de su departamento.

¢ Revisar constantemente los formatos de control establecidos por la

empresa.

El hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. realiza la contratacién de
personal capacitado guiandose por los complementos estandarizados por la

empresa, estos complementos son mostrados en el cuadro 1:
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Cuadro 1. Complementos del Cargo del Gerente de Alimentos y Bebidas

COMPLEMENTOS DEL CARGO

CONOCIMIENTOS TECNICOS

- Ley Organica del Trabajo - Presupuestos
- Ley de Ciencia y Tecnologia - Inventarios
- Lopcymat — IVSS - INCE - LPH - Reclutamiento y Seleccion
- Manipulacién de alimentos - Adiestramiento y Capacitacion
- Normas y procedimientos Seguridad | - Nomina
y salud Laboral. - Almacenamiento de Alimentos.
HABILIDADES
- Andlisis de Procesos - Capacidad para trabajar en equipo,
- Control de Documentos supervisar personal y trabajar bajo
- Negociacion presion
- Elaboracion de Informes - Capacidad para tomar decisiones
- Estadisticas de Gestion acertadas
- Control de Libros de Ingresos - Buen manejo de relaciones
- Manejo de Conflictos interpersonales
- Desarrollo Social - Capacidad para delegar.

- Proactivo.

- Investigador
- Elevado sentido de la responsabilidad
- Buscadores de Empleo

DESTREZAS ESPECIALIZADAS - Manejo de Internet

- Sistemas Administrativos - Tramitacion con Entes

- Sistemas Computarizados Gubernamentales

- Sistemas de NOmina - Manejo de equipos de cocina
industriales
- Manejo de equipos de empaquetado
comercial

Fuente: Personal de la Gerencia de RRHH del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A.

2.13.Funciones del cargo de Asistente de Alimentos y Bebidas

El gerente de alimentos y bebidas es fundamental que tenga un
asistente que le ayude con las labores para hacer de su trabajo mas
eficiente, por tanto, en el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. asignha un

asistente al gerente de A y B que realiza una serie de funciones tales como:
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e Supervisar y dirigir el personal bajo su responsabilidad, trazar
estrategias que permitan el logro de objetivos como la satisfaccion plena de
nuestros clientes.

¢ Mantener contacto directo y relaciones con el cliente.

¢ Identificar posibles oportunidades de nuevos y mejores servicios.

¢ Reportar las posibles oportunidades de nuevos y mejores servicios al
gerente de alimentos y bebidas.

e Supervisar la operacion en las siguientes areas de alimentos y bebidas:
banquetes, bares, restaurantes, cocina y utileria.

¢ Asistir al gerente de alimentos y bebidas en su ausencia, garantizando
gue sean cumplidos los estandares de servicio.

e Convocar y asistir a las reuniones departamentales.

e Supervisar que las operaciones de los puntos de venta este en perfecto
estado.

¢ Llevar a cabo las acciones por el Gerente de Alimentos y Bebidas, para
el logro de las metas de los puntos de venta.

e Hacer seguimiento al cumplimiento de los presupuestos de ingresos y
gastos.

e Asegurar que en todos los restaurantes se apliquen las normas,
politicas y procedimientos, administrativos y de operacion.

e Mantener un control permanente del sistema de seguimiento a la
satisfaccion del cliente.

o Planificar, coordinar y dirigir el area de alimentos y bebidas en las
actividades, eventos a desarrollarse dentro de las instalaciones.

e Coordinar, supervisar la calidad y atencion de servicio ofrecida por el
personal a su cargo.

e Supervisar que se cumplan las normas, politicas de limpieza y pulcritud
que debe tener cada area de alimentos y bebidas de los diferentes

restaurantes y bares
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¢ Planificar y establecer las cantidades minimas requeridas por cada area
en cuanto a los utensilios y materia prima se refiere.

e Evaluar las estimaciones de compras requeridas para cubrir las
actividades diarias de la operacion basandose en estadisticas de ventas y
porcentaje de ocupacion.

¢ Planificar y coordinar conjuntamente con chef ejecutivo las actividades
operativas de las cocinas de los distintos puntos de venta.

¢ Planificar, coordinar y dirigir politicas administrativas que garanticen el
control, transparencia y veracidad de la informacion presentada al cierre de
cada mes a la Gerencia General en conjunto con el Gerente de Ay B.

e Presentar informe quincenal de la gestion y actividades extraordinarias
presentadas en dicho lapso.

¢ Verificar puntualidad y asistencia del personal de las diversas areas.

e Verificar la presentacion del personal de acuerdo con los estandares de
la organizacion.

e Verificar el stock de productos segun cronograma establecido.

e Verificar calidad y cantidad de la produccion

e Revisar y analizar reporte de costos del dia anterior para llevar el
control diario.

e Mantener constante comunicaciéon con chef ejecutivo y diversos
gerentes.

e Realizar conjuntamente con el chef Ejecutivo las evaluaciones de
desempefio del personal en general.

e Participar en reuniones periédicas con el chef ejecutivo y diversos
gerentes, para realizar los analisis de costos de preparacion.

e Elaborar informes técnicos de trabajos asignados.

¢ Rendir cuentas a su superior inmediato de las actividades realizadas

cuando asi lo requiera.
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e Elaborar informes y cuadros estadisticos, indicando el resultado de las
areas auditadas y recomendaciones para el mejoramiento de las mismas.

e Realizar conjuntamente con el chef ejecutivo, reuniones laborales
periodicas, con la finalidad de abrir los espacios de comunicacion y estrechar
vinculos de trabajo, en pro de la deteccion de fallas, solucién de posibles
inconvenientes o conflictos para velar por la constante eficiencia y la eficacia
del equipo de trabajo, en la ejecucion de las operaciones diarias.

e Promover el trabajo en equipo del personal, propiciando relaciones
cordiales y un grato ambiente laboral.

o Verificar que el personal a su cargo utilice el uniforme y los implementos
de seguridad asignados, cumpliendo con las normas y procedimientos
establecidos por la empresa en lo referido a horarios, seguridad laboral, asi
como el cédigo de conducta de la empresa.

¢ Atender de forma inmediata las situaciones de riesgo y fallas en los
equipos e instalaciones.

e Conducirse bajo los valores establecidos por la empresa, y dar estricto
cumplimiento al codigo de conducta de los empleados del hotel.

e Hacer seguimiento al programa de comunicacion departamental de A y
B, con el apoyo de Recursos Humanos.

e Conocer al cien por ciento (100 %) las metas financieras y de servicios
de los restaurantes y todos los puntos de ventas.

e Revisar la informacion generada por el departamento de Costos,

tomando acciones correctivas en los casos que se requieran.

El personal que tiene el cargo el asistente de gerente de A y B debe
cumplir con los complementos del cargo que tiene el hotel demostrando toda

su experiencia en el cargo, tal como se indica en el cuadro 2:
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Cuadro 2. Complementos del Cargo del Asistente del Gerente de

Alimentos y Bebida

COMPLEMENTOS DEL CARGO

CONOCIMIENTOS TECNICOS

- Ley Organica del Trabajo

- Ley de Ciencia y Tecnologia

- Lopcymat — IVSS — INCE — LPH

- Manipulacién de alimentos

- Normas y procedimientos Seguridad
y salud Laboral.

- Presupuestos

- Inventarios

- Reclutamiento y Seleccion

- Adiestramiento y Capacitaciéon
- Némina

- Almacenamiento de Alimentos.

HABILIDADES

- Andlisis de Procesos

- Control de Documentos

- Negociacion

- Elaboracion de Informes

- Estadisticas de Gestion

- Control de Libros de Ingresos
- Manejo de Conflictos

- Desarrollo Social

- Capacidad para
equipo, supervisar
trabajar bajo presiéon
- Capacidad para tomar decisiones
acertadas

trabajar en
personal vy

- Buen manejo de relaciones
interpersonales

- Capacidad para delegar.

- Proactivo.

- Investigador

- Elevado sentido de Ila

responsabilidad

Fuente: Personal de la Gerencia de RRHH del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A.

2.14.Funciones del cargo de Coordinador de Eventos y Banquetes del hotel

Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.

Los coordinadores de eventos y banquetes se caracterizan por realizar
todos los procedimientos administrativos antes de realizar los eventos, donde
el hotel les exige que siga una serie de funciones para lograr la mejor

productividad posible, éstas son:

e Interactla con personas ajenas al hotel o dentro de su éarea de
mercado, pero sin limitarse a clientes, asociaciones hoteleras locales,
nacionales e internacionales, competidores, sector educativo universitario y

otros miembros de la comunidad.
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e Mantiene posicibn destacada en las asociaciones comerciales y
profesionales relacionadas a su area de mercado.

e Conoce todas las facilidades con que cuenta el hotel para el servicio de
banquetes, tanto internos como externos.

¢ Conoce las capacidades de los salones segun el tipo de eventos tales
como seminario, coctel, proyeccion, entre otros.

e Conoce las politicas de crédito en el hotel.

e Conoce los diferentes tipos de montajes de los salones.

e Controla horarios y fechas de salones ocupados.

e Establece en coordinacion con el gerente de alimentos y bebidas,
politicas para propinas en eventos.

e Establece en coordinacion con el gerente de ventas y gerente de
alimentos y bebidas, politicas para la cancelacion de eventos.

e Establece en coordinacién con el gerente de alimentos y bebidas,
politicas en cuanto al descorche.

e Promueve las ventas de eventos especiales como: banquetes, cocteles,
seminarios, entre otros, en coordinacion con el gerente de alimento y bebidas
y el gerente de ventas. Esta promocién se realiza entre clientes del mismo
hotel, habitantes de la ciudad para realizar eventos dentro y fuera del hotel y
clientes fuera de la cuidad.

¢ Establece en forma coordinada con el departamento de Ventas y Ay B,
el manual informativo de banquetes para promover con mayor facilidad los
servicios. (Incluye menus, tipos de buffet, capacidad de salones, etc.).

e Elabora en coordinacién con el gerente de alimentos y bebidas los
presupuestos anuales de banquetes.

¢ Atiende a clientes potenciales de eventos especiales.

¢ Realiza cotizaciones para los eventos.

e Elabora contratos para eventos.
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¢ Elaborar y enviar notificaciones de los eventos a los departamentos del
hotel.

e Lleva el “Check list” para eventos y verificar cada uno de sus puntos
antes de empezar el evento, para corregir a tiempo las anomalias.

e Supervisa el servicio del evento.

e Recoge comentarios de los clientes en los eventos y al terminar
respecto a calidad de los alimentos, servicio, entre otros.

¢ Supervisa el pago de las cuentas segun convenio.

e Envia a las personas que organizaron eventos la semana anterior,
cartas de agradecimiento.

e Llama a clientes que tienen reservaciones tentativas, para obtener la
confirmacién del evento.

e Supervisa devoluciones al almacén.

Firma transferencias entre otros departamentos y banquetes.

Supervisa desmontaje de salon.

Elabora reportes de ingreso y egresos al terminar cada evento.

Elabora reportes mensuales de productividad del departamento.

e En coordinacion con el gerente de ventas y gerente de alimentos y
bebidas, programar eventos especiales tales como: fiesta de fin de afo, cena
de navidad, etc.

e Contrata servicios externos para un determinado evento, cuando el
hotel no tiene ese servicio: ballet, flores, etc.

¢ Al terminar el afio, analiza la productividad del espacio asignado a
eventos especiales.

¢ Ejecuta todos los planes de accion de ventas pertenecientes a su area
de mercado segun se indica en el plan de Ventas.

o Establece y mantiene los archivos de cuentas activas de los principales

clientes de su area de mercado.
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e Participa en la recepcién de solicitudes de banquetes, atender a los
clientes, elaborar los presupuestos para la elaboracion de la orden de
servicios y supervisar los eventos.

¢ Planifica la ejecucion de los banquetes asegurando la satisfaccion de
los clientes, revisa la programacion de eventos, chequea el lugar, transmite
la informacion, verifica el servicio y obtiene el resultado a través de la
encuesta de satisfaccion al cliente.

¢ Verifica puntualidad y asistencia del personal del area.

e Supervisa limpieza de Areas de manejo en banquetes.

e Suple a los capitanes cuando el caso lo amerita.

e Suple al asistente de alimentos y bebidas cuando el caso lo amerita.

¢ Realiza inventarios del stock establecidos para banquetes.

¢ Planifica y supervisa en conjunto con la gerente de alimentos y bebidas,
los criterios para el manejo de personal referidos a empleo, entrenamiento,

movimientos y ascensos.

La coordinacion de eventos y banquetes del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A. asume la parte administrativa de la realizacion de los eventos
donde el puesto de trabajo exige conocimientos y habilidades que debe tener
para optar por €l. A continuacion, se muestra el complemento del cargo

especificando cuales deben ser sus conocimientos y habilidades:
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Cuadro 3.Complemento del cargo de Coordinador de eventos vy
Banquetes

COMPLEMENTOS DEL CARGO

CONOCIMIENTOS TECNICOS
- Presupuestos

- Manipulacién de alimentos - Inventarios

- Normas y procedimientos seguridad | - Adiestramiento y Capacitacion
y salud Laboral.

- Almacenamiento de alimentos.

HABILIDADES

- Manejo de conflictos
- Andlisis de procesos - Capacidad para trabajar en equipo,
- Control de documentos supervisar personal y trabajar bajo
- Negociacion presion
- Elaboracion de Informes - Proactivo.
- Capacidad para tomar decisiones | - Investigador
acertadas - Elevado sentido de la
- Buen manejo de relaciones | responsabilidad
interpersonales - Capacidad para delegar.

DESTREZAS ESPECIALIZADAS
- Manejo de equipos de cocina
- Supervisién de personal industriales

- Manejo de  equipos de
empaquetado comercial

Fuente: Personal de la Gerencia de RRHH del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A.

2.14.Funciones del cargo Capitania de Eventos y Banquetes

Los capitanes de eventos y banquetes cumplen una de las funciones
mas importantes del departamento, que es la atencion al cliente.
Dependiendo del servicio que preste, el cliente se sentira conforme o no para
atraer futuras clientelas para el beneficio de la empresa, las funciones que

debe cumplir los capitanes de banquetes son:

e Planificar y supervisar el servicio, liderar y capacitar el equipo a su

cargo para los eventos, recibir, ubicar clientes del evento, facilitar los
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servicios y productos del evento a los clientes, verificando la atencion

oportuna.

e Ofrecer bebidas y comidas seleccionadas por los anfitriones; cuidar de

la calidad del servicio y asegurar la satisfaccion del cliente.

e Controlar reservaciones de eventos con previa coordinacion con el

asistente de Ay B.
e Recibir y ayudar en la ubicacion de los clientes.
e Investigar preferencias y necesidades de los anfitriones.

e Aplicar procedimientos de seguridad o privacidad en la recepciéon de

clientes; aplicar procedimientos de llegada y ubicacion de los clientes.

e Presentar al personal que estara atendiendo a las personas del

evento.

e Sugerir, recomendar los productos y servicios que tendran en el

evento.

e Tomar cronograma de actividades del dia y coordinar con el personal

a su cargo manteniendo plena supervision el ellos.
e Dar informacion al cliente sobre actividades a realizar en el evento.

e Chequear antes de la apertura el correcto montaje de los salones
cuidando se mantenga el estandar establecido: cuberteria correctamente,
copas limpias libres de polvo, mesas libres de grasa y en su ubicacién

esperada, pisos limpios, aparadores surtidos y ordenados.
¢ Organizar las bebidas y productos para la realizacién de los eventos.
e Aclarar dudas sobre el consumo del cliente brevemente.

e Corroborar con el cliente los servicios y productos que fueron elegidos

por ellos.
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sugerencias.

Hacer evaluacion final del servicio junto al cliente. Y escuchar posibles

Despedirse de acuerdo con el estandar.

Organizar y coordinar servicio especial.

El cargo de capitania de banquetes en el hotel tiene gran importancia

para todas las fases de la ejecucion de los eventos que se realizan en las

instalaciones, encargandose de la parte operativa, por tanto, debe ser una

persona capacitada para desempefiar

este puesto de trabajo, cumpliendo

con unos complementos basicos exigidos por la empresa, tal como se sefiala

en el cuadro 4:

Cuadro 4. Complementos del cargo de Capitania de Banquetes.

COMPLEMENTOS DEL CARGO

CONOCIMIENTOS TECNICOS

- Manipulacién de alimentos y bebidas
- Almacenamiento de alimentos y
bebidas

- Normas y procedimientos seguridad y
salud Laboral.

HABILIDADES

- Excelente atencién al publico.
- Manejo de conflictos

Capacidad para tomar decisiones
acertadas
Buen manejo
interpersonales
- Capacidad para delegar.

de relaciones

- Capacidad para trabajar en equipo,
supervisar personal y trabajar bajo
presion

- Proactivo.

- Investigador

- Elevado sentido de la responsabilidad
- Negociacién

DESTREZAS ESPECIALIZADAS
Alto conocimiento en bebidas
alcohdlicas y no alcohdlicas

- Conocimientos basicos Eventos y
Banquetes, de mesonero, barman y
cocina fria y caliente.

- Manejo de equipos de montajes y
desmontajes de eventos

-Manejo de equipos de empaquetado
comercial.

Fuente: Personal de la Gerencia de
Guayana, C.A.
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CAPITULO lIl. ACTIVIDADES Y PROCEDIMIENTOS REALIZADOS EN LA
CAPITANIA DE BANQUETE DEL HOTEL EUROBUILDING PLAZA
GUAYANA, C.A.

3.1.Actividades y procedimientos realizados en la Capitania de

Banquetes del hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A

El hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A., como se sefaldo en el
capitulo anterior, cuenta con una coordinacién de Eventos y Banquetes
encargado de prestar servicios y productos que superen las expectativas de
los posibles clientes, conformado por una estructura organizativa de forma
vertical jerarquizada por la gerencia de Alimentos y Bebidas, seguida de
coordinacién de eventos y banquetes quien supervisa directamente a la
Capitania de Eventos de Banquetes, area donde el pasante ejecuto cada una

de las etapas correspondientes al puesto de trabajo.

En ese sentido, los capitanes de eventos y banquetes cumplen con tres
etapas, a saber: pre-evento, evento y post-evento, la primera se encarga
tanto de todos los preparativos como de la ejecucion del montaje de los
eventos que se realicen en el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A., en la
segunda se ejecuta lo que se organizdé anteriormente y en la tercera se

desarrolla el desmontaje de los eventos.

PRE-EVENTO.

Es la primera etapa, los Capitanes de eventos y banquetes se encargan
de hacer todos los preparativos necesarios para el desarrollo del montaje de
los eventos:

Mostrar los salones a los posibles clientes.

Los coordinadores de eventos y banquetes reciben en su oficina a los

posibles clientes con interés de realizar algun tipo de evento en el hotel
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Eurobuilding Plaza Guayana, C.A., les presentan al capitan de eventos y
banquetes de turno que tomara el mando para continuar con el
procedimiento, el cual sera encargado de mostrar los productos y servicios
haciendo un recorrido por los salones, explicando sus dimensiones,
especificando la cantidad de invitados que se pueden recibir dependiendo del
evento y el tipo de montaje, alimentos y bebidas que prestan en los servicios,
material de manteleria, mesas y sillas que pueden utilizar, con que cuenta
cada uno de los salones, ejemplo: bafios, terraza, iluminacion, camerinos,

entre otros.

Una vez finalizado el recorrido por las instalaciones del hotel
Eurobuilding Plaza Guayana, C.A., este lleva a los posibles clientes
nuevamente a la oficina de los coordinadores de eventos y banquetes donde

ellos se encargaran del resto de la negociacion.

Revision del Libro diario.

El Libro diario es una agenda en la cual se llevan apuntes para no
olvidar las actividades del dia. Los capitanes de Banquetes toman nota de
los eventos que se efectuaran en el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A.
Durante la semana, dependiendo de la magnitud del mismo, se requerira de
la contratacion de personal extra. En tal sentido, el pasante se encarga de
anotar todos los eventos de la semana y llamar al personal extra para
confirmar su asistencia a los mismos, este procedimiento se dificulta un poco
debido a la desorganizacion al colocar las fechas de los eventos en las

agendas.

Una vez confirmado se le entrega la lista con el nombre fecha y hora del
personal que trabajarda en ese evento a los coordinadores de eventos y
banquetes para hacer el control de asistencia. Luego, los capitanes de
eventos y banquetes pueden organizar el personal extra a su cargo, creando

grupos para las distintas labores como: montajes o servicio de algun evento
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en el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. que se hara ese dia haciendo

el trabajo més equitativo.

Control de asistencia.

Una vez realizado el control de asistencia del personal extra por los
coordinadores de eventos y banquetes, se requiere su firma y la de los
gerentes de alimentos y bebidas y seguridad del hotel Eurobuilding Plaza
Guyana C.A., para esto los capitanes de eventos y banquetes deben hacer el
recorrido por las distintas gerencias para solicitar las firmas, recogidas las
firmas es llevado a puerta de control donde el seguridad de turno hace
recibimiento de la misma y se encarga del seguimiento de entrada y salida
del personal extra de turno. Este control de asistencia es realizado por los
coordinadores de eventos y banquetes donde especifican el dia, fecha en
que se realizd, cédula, nombre, labor que hara y fecha del dia en que el
personal extra trabajara, lugar del hotel donde le corresponde, cédula y

nombre (ver figura 8).

ELIFRIIEILIIL DI

FLOHA 150772016 ODIA et HORA: Bam al ciores
PERSONAL REOQUIRIDO 1 SOLICTTADO POR: Andrea Mora

MOTIVO: Montaje 3 Sees oo Boda Maria Loaiza (Aatana)

I I
0
"B » MOTIVO
FECHA NOMBRE Y APELLIDO. CEDULA | | FirMA SALIDA |
Meo7 2016

Figura 8: Control de asistencia del personal extra.
Fuente: Personal de la Gerencia general del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A.
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Procesamiento de la Orden de servicio.

Los coordinadores de eventos y banquetes se encargan de realizar la
orden de servicio, en la cual estan explicitos todos los detalles del evento:
fecha, hora, nUmero de invitados, nombre de la empresa o0 persona que
realizara el evento, tipo de comida, pasapalos y bebidas, servicios
adicionales que habra en el evento del hotel Eurobuilding Plaza Guayana,
C.A.

Esta orden de servicio, una vez realizada es entregada a los capitanes
de eventos y banquetes con un dia de anticipacion al evento para que éste
pueda organizarse para las distintas tareas que debe realizar y haga
memoria de todos los servicios y productos que se ofreceran tal como se

puestra en la (figura 9)
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Figura 9. Formato de la orden de servicio.
Fuente: Personal de la Gerencia de RRHH del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A.
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Revisién de vestimenta del personal extra:

El personal de recursos humanos es el encargado de entregar los
uniformes al personal extra que trabaja en el hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A. Para llevar el control de ellos. Se cuenta con dos modelos
gue son: para montaje y desmontaje donde se debe utilizar: blue jean, correa
negra, zapatos deportivos (colores no llamativos), medias, chemise blanca
con el logo del hotel en la parte superior del pectoral derecho y distintivo en
la parte del pectoral izquierdo. En el caso del personal que participa en la
ejecucion de los eventos (mesonero) su vestimenta es: camisa blanca,
pantalén y chaleco azul marino con el logo del hotel en la parte superior del
pectoral derecho, corbata de rallas, azul rey con dorado, correa, medias y

zapatos formales negros y el distintivo en la parte del pectoral izquierdo.

Al comenzar la jornada de trabajo del personal extra, debe dirigirse al capitan
de eventos y banquetes de turno para que este se cerciore que la vestimenta
sea la adecuada, haciendo revision del estado de limpieza, planchado de las
camisas y pantalones, que los zapatos estén limpios, el nudo de la corbata
sea el correcto y que el distintivo esté en el lado debido. Si cumple con los
estandares de revision el uniforme que esta utilizando el personal extra,
puede comenzar a trabajar. En el caso que no sea asi, el capitan de eventos
y banquetes le dice el error y le ordena que se acomode, ya que son la

imagen del hotel Eurobuilding Plaza Guayana.

Revisién del material de cuberteria, platos, vasos y copas de los

eventos.

Los capitanes de eventos y banquetes corroboran con el gerente de
steward en la orden de servicio toda la cuberteria, platos, vasos y copas que
se necesitaran en los eventos que se realizan en el hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A. Estos materiales deben ser sacados del almacén un dia

antes del evento a realizar, por tanto, el steward da instrucciones a su

55



personal de turno para sacar y hacer limpieza de los mismos, los vasos,
copas y platos son colocados en una maquina especial que realiza el lavado
en menos de dos minutos y los cubiertos son llevados a cocina donde son

lavados por el steward a cargo en la cocina.

Una vez que todos los materiales estan limpios, son llevados y ubicados
en las afueras del almacén de steward, colocando un aviso con el nombre
del evento que le corresponde a ese material donde sean visibles para que el
personal extra que le toque retirarlos a la hora del montaje del evento no

tenga confusiones.

Adquisicién de manteleria y servilletas para el montaje.

Para retirar manteleria y servilletas para los eventos los capitanes de
eventos y banquetes deben enviar una orden de servicio a lavanderia
solicitando la cantidad que necesitara y este es recibido por ama de llaves
donde debe firmar para crear una constancia de la salida de esa manteleria y
servilletas. Sin embargo, no hay un control de la entrada y salida de
manteleria y servilletas para la coordinacion de Eventos y Banquetes, lo cual
genera inconvenientes, tales como: el desplazo de servilletas y manteleria a
otros departamentos del hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. , el cual
hace mas engorroso y con pérdida de tiempo el trabajo del personal extra
buscando por cada departamento para completar los materiales faltantes,
también por no llevar el control de entrada y salidas de los mismos existen

perdidas, creando gastos innecesarios a la empresa.

Adquisicién de bebidas no alcohdlicas para los capitanes de banquetes.

Los capitanes de eventos y banquetes hacen revision de los eventos
que tienen en la semana y le pide un prondstico al coordinador de banquetes
de las bebidas que ofreceran en los distintos eventos para poder hacer un

pedido al personal de turno de almaceén.
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Al hacer el pedido los capitanes de eventos y banquetes deben dirigirse
al departamento de Almacén para retirar el pedido, firmando una constancia
de que hicieron el retiro de las bebidas y luego son llevadas y colocadas en

sus anaqueles con seguro donde solo pueden ser abierto por ellos.

Para desarrollar un evento en el hotel Eurobuilding Plaza Guayana,
C.A. existen tres procesos fundamentales para su ejecucion donde los
capitanes de eventos y banquetes asumen un rol fundamental, el pasante
participé en cada uno de los procesos en distintos eventos, por tanto, se
explicara detalladamente su experiencia en la coordinacion de Eventos y

Banquetes, en el puesto de capitdn de banquetes:

Montaje del evento.

Para la realizacién del montaje los capitanes de eventos y banquetes
deben estar en constante supervision y direccion de su personal e irlos
guiando para hacer del trabajo mas eficiente, el pasante realizé diferentes
tipos de montaje en el trascurso de sus pasantias en el hotel como lo son:

boda, fiesta Infantil, conferencia y reuniones Ejecutivas.

Ubicacién de mesas y sillas:

Boda: fue realizada en el Gran Salon Caroni del hotel Eurobuilding
Plaza Guayana, C.A. Antes de comenzar el montaje los coordinadores de
eventos y banquetes le especifican al Capitdn de eventos y banquetes de
turno el tipo de montaje y de decoracion que realizaran. Importante destacar
que debido a que el hotel no presta el servicio de decoracién en ningun tipo
de evento, los clientes deben asumir la responsabilidad de contratar uno para

Su evento.

Las mesas, sillas y decoracién son externas al hotel, el capitdn de
eventos y banquetes solo se encarga de supervisar que el tipo de montaje
sea el adecuado para que no le afecte su trabajo y el del personal extra a su

cargo a la hora de la ejecucion del evento. Este evento se realizé con un
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montaje tipo banquete con un total de 80 invitados, por tanto, cada una de
las mesas fueron de ocho personas, para un total de 10 mesas, como se

puede observar en la (figura 10.)

Figura 10: Ubicacion de mesas y sillas de la boda.
Fuente: Personal de la Gerencia general del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A.

Conferencia: este evento fue realizado con un montaje tipo teatro en el
Gran Salén Caroni del hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. Con un total
de trecientos (300) invitados, de modo que para la ubicacion de las sillas el
capitan de eventos y banquetes de turno tuvo que reclutar a un total de seis

personas extras, por el montaje a realizar.

Las sillas se encuentran en depdsitos ubicados en los salones Roraima
y Autana, en este caso fueron retiradas del salébn Roraima trasladandolas
para el Gran Salon Caroni, el personal extra utiliza un carro especial que
puede llevar un total de diez sillas en forma de torre. Cabe destacar que, el
recorrido que hacen hasta llegar a su destino no es el adecuando pasa por el
lobby bar sin tener opciones de pasar por otro camino creando ruidos que no

son agradables para los huéspedes que se encuentran en esa area.

Una vez trasladadas las sillas hasta el salon, el capitan de eventos y
banquetes a cargo da instrucciones de cémo serd la ubicacién. Fueron
colocadas 15 columnas de diez sillas del lado izquierdo del salén, igualmente

en el derecho, la separacion entre las columnas fue de tres metros y entre
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fila y fila de un metro, para tener las medidas correctas el personal extra se

orienta por la forma de la alfombra, observe la (figura 11).

Figura 11: Ubicacion de mesas y sillas de la conferencia.
Fuente: Personal de la Gerencia general del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A.

Reuniones ejecutivas: las reuniones ejecutivas son realizadas en su
mayoria en los salones business center y Anfiteatro Caruachi, puesto que
estdn disefiados para este tipo de eventos. El capitdn de eventos y
banquetes a cargo solo debe supervisar antes de cada reunidon en estos
salones el buen estado de las mesas y sillas de los mismos son

permanentes.

El salon business center tiene una capacidad de 12 personas con un
montaje tipo imperial y el anfiteatro caruachi tiene capacidad para 38

personas con un montaje tipo teatro

Figura 12: Ubicacion de mesas y sillas de las reuniones ejecutivas
salones business center y anfiteatro caruachi.
Fuente: Personal de la Gerencia general del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A.

59



Pulitura de copas, vasos platos y cuberteria:

Boda: El capitdn de eventos y banquetes a cargo debe dirigirse al
almacén del steward y verificar que esté todo el pedido de la orden de
servicio, una vez verificada ordena al personal extra de montaje para
trasladar las copas, vasos que estan dentro de maras especiales para evitar
accidentes, los platos y cubiertos, son llevados en un carro especial, al tener
todo el material en el salon el personal extra debe dirigirse a lavanderia para
buscar pafios de descarte que son los utilizados para pulir. Desde luego,
existen unos pafios especiales para pulir este tipo de materiales, pero el

hotel Eurobuildig Plaza Guayana, C.A. No cuenta con ellos.

La técnica para la pulitura se basa en agarrar con un pafiuelo en una
mano la parte inferior de los vasos y copas, con otro pafiuelo la otra mano
colocando el dedo pulgar dentro de los vasos y copas y los demas por fuera
haciendo rotacion hasta ser pulida por completo, para cerciorarse que estén
pulidas correctamente deja caer el reflejo de la luz en las mismas, se notara
si esta lista o no para utilizarla. Para los cubiertos y platos se deben frotar

con el pafio de descarte uno por uno los materiales hasta estar pulidos.

Cuando se finaliza este proceso, el personal extra debe notificarle al

capitan de eventos y banquetes para que este supervise el trabajo realizado.

Reuniones ejecutivas: En las reuniones ejecutivas el material de
vasos, copas, tasas y platos se encuentra ubicadas en los salones business
center y anfiteatro caruachi donde se realizan las mismas para hacer el
trabajo del personal extra menos tedioso, con dos horas de anticipacion el
capitan de eventos y banquetes a cargo envia a su personal indicandole con
la orden de servicio la cantidad de personas que asistiran a las reuniones
para que este haga la pulitura de los materiales que se tenga que utilizar en

el evento.
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Montaje de copas, vasos y cuberteria:

Boda: Este evento se efectué en el Gran Salén Caroni del hotel
Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. Con el tipo de montaje banquetes.
Cuando el evento es realizado con este servicio de buffet, el capitan de
eventos y banquetes de turno debe indicar al personal extra a su cargo la
ubicacion de la mesa donde se realizara ese servicio y ahi colocar en orden
los diferentes platos que serviran, al inicio de la mesa se coloca las tasas y
platos para la comida liquida y postres, luego platos de entradas y platos
principales, seguido de esto son colocados los porta bandejas con bafio de
maria para mantener la comida caliente una vez que se comience a repartir

los alimentos.

En referencia a las copas y cuberteria el personal extra debe seguir
unos estandares que tiene el hotel Eurobuilding Plaza Guayana, C.A. para la
ubicacion de cada uno de los materiales, los cuales son: el tenedor debe ir al
lado izquierdo del comensal con una separacién de dos centimetros del inicio
de la mesa, al igual que el cuchillo, pero este sera colocado del lado derecho,
en la parte superior de ambos en el centro la cucharilla de postres y la copa

de agua diagonal al cuchillo del comensal.

Conferencia: En este evento no hubo servicios de alimentos y bebidas,
por tanto, este tipo de montaje no se efectud, solo fue colocado en la mesa

del orador que realiz6 la conferencia, una copa de agua para su consumo.

Reuniones ejecutivas: el servicio de comida que se presta es de coffe
break, por tanto, en ambos salones hay mesas para la realizacion del

montaje de vasos, copas, tasas y cuberteria.

El capitan de eventos y banquetes de turno revisa la orden de servicio
que le indicara la cantidad de personas que asistiran en las reuniones para
que éste le dé ordenes del montaje al personal extra para que lo realice de la

siguiente manera: al inicio de la mesa se colocan los vasos para jugos y
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agua, puede ser en forma triangular o cuadrada al lado derecho cuatro
platos con servilletas encima correctamente dobladas para las jarras de jugo,
agua, café y leche, luego van la azucarera, cucharillas y tazas para el café de

forma triangular y cuadrada como los vasos.
Traslado de bebidas paralos eventos:

Bodas, conferencias y reuniones ejecutivas: Para realizar el traslado
de las bebidas a las areas de servicio donde se realizardn los distintos
eventos, los capitanes de eventos y banquetes se dirigen a sus anaqueles
para sacar las bebidas pedidas en ellos, trasladdndolas con un carro de

carga hasta su destino.

En el caso de ser bebidas alcoholicas llevadas por los clientes, éstas
deben ser pasadas por puerta de control donde el capitan de eventos y
banquetes debe hacer el conteo de ellas en la presencia de la persona que
lleva las bebidas para que luego de los eventos no crear inconvenientes con

la pérdida de alguna de ellas.

Al finalizar todo el procedimiento de montaje los capitanes de eventos y
banquetes estan preparados para la ejecucion de los eventos donde su rol es
dirigir y supervisar, en el trascurso de ellos el trabajo que realiza el personal

extra a su cargo.

Cumpliendo con las politicas que establece el hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A., el pasante en conjunto con los capitanes de eventos y
banquetes tuvo la oportunidad de participar en eventos realizados en las

instalaciones generando conocimientos que seran explicados a continuacion:

3.2.EVENTOS EJECUTADOS

Instrucciones al personal a cargo del evento:

Boda y Cumpleafnos: Para estos tipos de eventos, los capitanes de

eventos y banquetes le dirige unas palabras a su personal a cargo haciendo
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recordatorio de todos los detalles de los eventos, como: la hora de comienzo
y final, nombres y orden de los pasapalos que se serviran, tipo de comida
que se servira en el buffet, rangos que le tocaran a los mesoneros, hace
recordatorio de como debe dirigirse al cliente y las distintas actividades y

hora que se iran realizando en el evento.

Reuniones Ejecutivas: Para estos eventos los capitanes de eventos y
banquetes, le da las instrucciones al personal a cargo como: hora de
comienzo de las reuniones, descanso (si la reunion lo tiene) y final, tipo de
coffe break que serviran, nombre de la empresa que estara realizando la

reunién y como debe dirigirse a los clientes.

Asignar rangos a los mesoneros a cargo del evento:

Boda y cumpleafnos: Para asignar los rangos en estos evento el
capitan de eventos y banquetes de turno realiza un croquis de las mesas que
estaran en el evento y en ella coloca el nombre de cada uno de los
mesoneros en las mesas que les corresponden para hacer el trabajo
equitativamente y tenga fluidez, lo adecuado para un evento como este es
tener un personal de mesonero para cada 20 invitados por lo tanto se
contaron con 5 mesoneros uno para la mesa de los anfitriones para tener
una atencion especial y 4 para el resto de las mesas, dividiendo el trabajo de

un mesonero por cada dos mesas.

Reuniones ejecutivas: Para las reuniones ejecutivas los capitanes de
eventos y banquetes le asignan el cargo a un personal extra que tome el
cargo de mesonero debido a que tanto el salén business center como el
anfiteatro Caruachi son salones de capacidad maxima de 38 personas, y con

un mesonero se dan abasto para cumplir con la atencion de los clientes.

Servicio de brindis:

Boda: Este servicio se realiza al inicio del evento, una vez llegados

todos los invitados el capitdn de eventos y banquetes diez minutos antes del
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brindis le indica a los mesoneros que coloquen en las mesas de servicio
todas las copas en bandejas (cada bandeja tiene capacidad para diez copas)
y tres minutos antes se llenan las copas de champafia y vino para que la
bebida esta en la temperatura adecuada, a la hora de la reparticion para el
brindis todos los mesoneros deben llevar y ofrecer las bebidas a los clientes,
en las mesas y sus alrededores acotandoles que en breves momentos se

realizara el brindis.

Una vez realizado el brindis los mesoneros deben pasar por las mesas

y sus alrededores con las bandejas recogiendo todas las copas vacias.
Servicio de bebidas en el evento:

Boda y cumpleafios: Para prestar el servicio de las bebidas
alcohdlicas y no alcohdlicas, el capitan debe llevar el conteo de las bebidas
que se van sacando del area de servicio, cuando son alcohdlicas, al
acabarse la botella en la mesa, el mesonero no debe botarla, debe colocarla
en una caja donde se hara el conteo una vez terminado el evento para no

crear inconvenientes con el cliente.

Para prestar el servicio, el mesonero llega a la mesa con la botella y sus
acompafantes ofreciendo a cada uno de los invitados de la mesa si desean

un trago, y acceden a servirle el trago.

Reuniones ejecutivas: En este caso generalmente las bebidas son
servidas por los mismos clientes, ya que las botellas de agua y copa estan
puestas en cada uno de los asientos, los jugos y café en la mesa del coffe
break, pero el mesonero debe estar atento si alguien desea que le sirvan el

agua o le lleven otro tipo de bebida a su puesto.

Reparticion de pasapalos:

Boda y Cumpleafios: Estos dos eventos contaron con este servicio, la

reparticion de pasapalos el capitan la organiza segun las exigencias de los
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anfitriones, ya el capitdn en su orden de servicio tiene el orden en el que
seran repartidos por lo tanto lo Unico que debe hacer es preguntar a los

anfitriones a qué hora quieren que se reparta.

A la hora de sacar las rondas de pasapalos, el capitan debe asegurar
que cada uno de los mesoneros hagan la entrega a sus mesas
correspondiente, para llevar el control se anota en una hoja que lleva
dibujado las mesas del evento y los nombres de los mesoneros, y va

anotando cada vez que el mesonero haga la reparticion de los pasapalos.

Reuniones ejecutivas: Estos eventos se hicieron solo con coffe break,
el cual es colocado en una mesa y al final de las reuniones o en los
descansos, el mesonero le presta el servicio de entregarle el coffe break.

Servicio de buffet;

Boda y cumpleafios: En estos dos eventos se realizé el servicio buffet
similar, solo vario el tipo de comida, en este caso el capitan tuvo que
cerciorarse la hora en la que se iba a prestar este servicio para avisarle a
cocina la hora en que iba a salir la comida. Al saber la hora, el capitan 30
minutos antes, prendi6 los bafios de Maria de las bandejas donde iba a estar

la comida para la hora de repartir la comida se mantuviera caliente.

Para este servicio, cocina brindd el apoyo con tres de sus cocineros
para servir la comida a los comensales que iban a la mesa donde estaba el
buffet y a su vez los mesoneros pasaban por las mesas que les
correspondian, ofreciendo el servicio a mesa, si era asi el mesonero le daba
la variedad de alimentos que estaba ofreciendo y se les llevaba a la mesa,
también los mesoneros tenian que pasar por las mesas ofreciendo las

bebidas disponibles para acompafiar la comida.

Una vez que los comensales terminan de comer, los capitanes junto a
los mesoneros deben pasar por las mesas recogiendo los platos y vasos

preguntando si desea algo mas y que le parecio la comida.
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Culminacién de los eventos:

Boda y Cumpleafos: en estos dos eventos los capitanes de eventos y
banquetes se acercan a los anfitriones a las 2:30 am notificAndoles que el
evento concluira en media hora para que ellos fueran despidiendo a los
invitados. Una vez que sea la hora de culminar el evento da la orden al
equipo de audio visual para que bajen el volumen de la musica y enciendan

las luces.

Cuando los invitados se estan retirando, todos los mesoneros deberan
estar en la puerta principal, dando la despedida y ayudando a las personas a
salir, también se colocan vasos de plastico en la salida para hacer el cambio
de los de vidrio a plastico, asi evitar inconveniente y no se pierda material del
hotel.

Reuniones ejecutivas: El capitan debe estar presente a la hora de
culminar las reuniones, para cerciorarse si esta todo en orden y darles la

despedida a los invitados.

3.3.DESMONTAJE.
Una vez culminado los eventos se procede a realizar el desmontaje de
los mismos, para esto los capitanes de eventos y banquetes deben realizar

una serie de procedimientos que se explicaran a continuacion.

Conteo de mesas, sillas y manteleria.

Los capitanes de eventos y banquetes se dirigen a los salones donde
se realizaron los eventos, hacen el conteo de las mesas, sillas y manteleria
gue se utilizaron, se cerciora con la orden de servicio que estén todos, de no
ser asi debe llamar a coordinacién de banquetes y notificar el percance

donde daran posibles soluciones.
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Recoleccion de mesas y sillas.

Al dia siguiente del evento, el capitan de eventos y banquetes a cargo
debe dirigirse al salén viendo el estado en el que esta y enviar la cantidad de
personal que sea necesario para el desmontaje de sillas y mesas, para el
desmontaje de sillas primero se deben colocar diez sillas en forma de torre,
hasta tener todas las sillas de ese modo, las mesas deben ser
desmanteladas y dobladas de manera que su traslado sea menos engorroso,
una vez hecho esto el capitdn da la orden de guardar las sillas y mesas en
los depdsitos ubicados en los salones Autana y Roraima, su traslado se
realiza con unos carros especiales que tiene una capacidad para diez sillas o

seis mesas.

Al guardar todas las mesas vy sillas, el personal extra debe notificarle al
capitan de eventos y banquetes que ha terminado, este debe ir al saldon
donde se hizo el desmontaje y en el depdsito donde fue guardado para

verificar el trabajo realizado.

Entrega de cuberteria, vasos, copas y platos.

Una vez terminado el evento, el capitan de eventos y banquetes de
turno debe reunirse con el gerente de steward y hacer entrega de todo el
material que se le dio en los eventos, y si hubo algan material que se rompio
o extravio debe notificarselo al gerente para que haga el descarte en el

sistema donde lleva el control de todos sus materiales.

Entregado el material utilizado en los eventos, el capitan de eventos y
banquetes le entrega su orden de servicio al gerente de steward donde firma,
asi tener respaldo de que fue entregado todo el material que el gerente le

habilité para los eventos.
Supervision del desmontaje decorativo.

Si el evento tuvo la participacion de un montaje decorativo de agencias

de festejos, antes del inicio del desmontaje, el capitan debe hablar con el
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encargado del desmontaje de la agencia de festejo y explicarle las normas
del hotel para esos tipos de desmontaje, y estar en constante supervision de

gue estén respetando las normas.

Limpieza de los salones.

Una vez desmontado todo el salén los capitanes de eventos y
banquetes llaman a gerencia de ama de llaves para solicitar un personal de
limpieza que se encargue de dejar el salén limpio para cualquier evento que

se aproxime.

Realizar el cheklist de los salones.

Para hacer la revision de los salones, el coordinador de banquetes le
entrega una hoja que especifica todos los espacios que debe supervisar en
cada uno de los salones donde fueron realizados los eventos, el capitan de
banquetes de turno, el dia siguiente de haber concluido el evento supervisa

paredes, posa pies, luces, ventanas, bafos, etc.

Realizada la revision, los capitanes de eventos y banquetes se dirigen a
la oficina de los coordinadores de banquetes y hacen entrega del check-list.
Ver (figura 13).

i ELROB UL DI G

OBSERVACIONES

ELIROIEBLINIL_ODING

l oK | NO | OBSERVACIONES

Figura 13: Cheklist.
Fuente: Personal de la Gerencia general del hotel Eurobuilding Plaza
Guayana, C.A.
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CONCLUSIONES

El hotel Eurobulding Plaza Guayana, C.A., cuenta con un
departamento de Alimentos y Bebidas que contiene el area de eventos y
banquetes, encargado en la totalidad de los eventos del hotel ofreciendo al
cliente una variedad de productos y servicios, luego del desarrollo de la

pasantia se pueden sefialar las siguientes conclusiones:

o En la coordinacién de Eventos y banquetes del hotel Eurobulding
Plaza Guayana, C.A. constantemente se realizan eventos, y en ocasiones no
hay suficiente personal extra para el buen desenvolvimiento de las tres fases
de los eventos.

o La capitania de banquetes ejecuta la parte operativa del evento, por
tanto, debe estar a cargo de cada una de las fases de los eventos: pre-
evento, evento, post-evento, sin embargo, el hotel Eurobulding Plaza
Guayana, C.A. solo cuenta con dos capitanes haciendo que su trabajo sea
mas exigente y con sobretiempos cuando se realizan muchos eventos
seguidos en las instalaciones.

o El reclutamiento del personal extra se encarga de la atencion
personalizada de los clientes, por esto debe ser capacitado para llevar a
cabo dicha labor. En el hotel Eurobulding Plaza Guayana, C.A. no existe una
induccién al nuevo personal que los prepare para brindar un buen servicio en
los eventos, de esta manera la atencion que pueda brindar este personal no
serd como se espera.

o Para la entrada del personal extra en el hotel Eurobulding Plaza
Guayana, C.A. se necesita el listado de asistencia que es enviado a
seguridad por el coordinador de banquetes, este listado frecuentemente es
entregado el mismo dia que va el personal y crea retrasos para su entrada
afectando el trabajo del capitdn de banquetes que necesita de la ayuda de su

personal extra.
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o El hotel Eurobulding Plaza Guayana, C.A. cuenta con tres salones
para eventos de gran capacidad de invitados, pero solo uno de ellos tienes
los espacios adecuados donde se hace el preparativo de las bebidas,
pasapalos y comidas que se repartiran en el evento, en los otros dos cuentan
con un espacio muy pequefo, dificultAdndose el buen desempefio del
personal que trabaja en él.

o Debido que el hotel Eurobuilding Plaza Guayana C.A. pertenece a una
cadena hotelera reconocida por el tipo de clientela (comerciantes). Uno de
los eventos que tiene mayor demanda son las reuniones ejecutivas, las
cuales son realizadas en el salon business center; por ser el Unico espacio
para dichos eventos, el hotel no se da basto con solo una sala de reuniones.
o En el hotel, para los eventos muchos de los montajes son realizados
por empresas externas las cuales llevan mesas, sillas, decoraciones, entre
otras; quien supervisa el cuidado y cumplimiento de las normas de montaje
para empresas externas es el capitdn de eventos y banquetes, quien
descuida su trabajo y no da el seguimiento de las observaciones en el check
list realizado en el post evento. Por lo que en muchas oportunidades se
ocasionaron dafos en las instalaciones como: alfombras rotas, paredes
manchadas, grietas en los techos, puertas ralladas. Las cuales adulteran los
gastos a la empresa, por no ser cobradas a la empresa externa.

o El buffet ofrecido en los eventos carece de variedad en escogencia de
menud, por lo que el cliente se limita entre sus opciones, contratando
empresas externas que cubran la necesidad de sus menus. Causando

menos ingresos en el hotel.
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RECOMENDACIONES

o El personal extra que trabaja en los eventos es de suma importancia
porque representa la imagen del hotel, por eso debe ser capacitado con una
induccién donde le expliguen cada una de las labores que debe realizar,
como dirigirse a los clientes, el tipo de servicio que ofrece el hotel
Eurobulding Plaza Guayana, C.A. y una vez que estén preparados empezar
a ejecutar las practicas.

o Reclutar mas personal extra, o contratar mas personal fijo para poder
tener la cantidad de personas necesarias para los eventos que se realizan en
el hotel

o Para el trabajo de Capitan de Banquetes se requiere de mucho
esfuerzo fisico, sobre todo cuando los eventos son de noche ya que deben
permanecer hasta tardes horas de la noche, y con tan solo dos capitanes el
descanso que tienen no es el adecuado para que tengan un buen
rendimiento en su trabajo, por tanto, con 1 capitdn mas en el area de eventos
y banquetes se le aliviaria mas la carga y podrian desempeiarse bien en su
trabajo.

o El listado que es entregado a seguridad por el coordinador de
banquetes frecuentemente tiene retrasos perjudicando el trabajo del capitan
de banquetes para esto, se deberia notificar al jefe directo del coordinador
gue es el gerente de alimentos y bebidas y explicarle el problema, para que
tomen medida de la situacion y asi puedan entregar el listado de asistencia a
tiempo y no haya inconvenientes entre los trabajadores.

o Existen dos salones que no cuentan con un espacio adecuado para
realizar el servicio de bebidas, pasapalos y comida; tienen cerca de ellos dos
locales sin habilitar donde el personal podria hacer la preparacién del
servicio, se recomendaria adaptar esos espacios para que el personal que

trabaja en los eventos y asi hacer un trabajo eficaz.
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o El hotel Eurobullding Plaza Guayana C.A., cuanta con espacios
adecuados para hacer la adaptacion de salas de negocios donde facilmente
podrian dictarse, reuniones ejecutivas.

o Mantener una supervision en el montaje de los eventos, dandose la
tarea de identificarse con uno de los valores de la empresa como la
constancia y el crecimiento, evitando que la empresa cubra con
responsabilidades que no le pertenecen como reparaciones a las
instalaciones y materiales dafiados por el personal de las empresas
externas.

o Capacitar al personal de cocina para la preparacion de los menus que
demandan los eventos, dandole una variedad de escogencia al cliente segun
sus necesidades y gusto; un ejemplo de ello: los arabes que solicitan su tipo
de comida debido a su cultura (tomando en cuenta que son uno de los

clientes frecuentes en el hotel).
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