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> Resumen

En las organizaciones dedicadas a proporcionar servicios y atencién al cliente, es de vital importancia la
eficiente y oportuna entrega de los servicios, ya que, a través de éstos se consiguen la excelencia, asi como, la
percepcion de calidad de la organizacion, logrando con esto la fidelizacion de los clientes, el reconocimiento de
la marca dentro de su giro y todo aquello que al final de cuentas significa beneficios cuantitativos y medibles
en términos de resultados.

El 4rea de ventas es el eje que concentra las operaciones como manejo de 6rdenes de compra es decir solicitudes
de autorizaciones, ingreso de pedido, gestion de entrega de productos y manejo de procesos de facturaciéon y
cobranza, ya que en esta es donde se realiza el trato directo con los clientes.

Bésicamente, el 4rea de ventas evidencia un escenario de desorganizacion, existen problemas de confusion al
realizar las actividades y la falta de trabajo en equipo son solo algunos problemas que se tratan a lo largo del
presente estudio ya que las actividades deben ser estandarizadas para que el cliente no sienta el cambio entre
la atencion de una persona a otra.

Para el desarrollo del presente trabajo se inicia con la problematica, la ubicacion, la situacién actual sobre los
sintomas que hacen evidentes la existencia de los males antes mencionados asi como lo que se espera de él
mismo, asi también, se presenta una resefia de los servicios que ofrece ademds de la estructura organizacional
donde se ve definida la jerarquia yendo por otro lado la politica y principios sobre los cuales opera.

Se determina el disefio de la investigacion mediante la cual se recabaron los datos y asi establecer un diagnoéstico
para conocer las verdaderas causas del problema ademas de analizar qué herramientas de calidad aplicar y
ofrecer una propuesta de solucién a estos problemas.
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> Antecedentes

Manuales administrativos

Gutiérrez (2008:45), menciona que “Un manual es un conjunto de documentos que partiendo de los objetivos
fijados y las politicas implantadas para lograrlo, sefiala la secuencia logica y cronolégica de una serie de
actividades, traducidos a un procedimiento determinado, ando quién lo realizara, qué actividades son de
desempeniarse y la justificacion de todas y cada una de ellas en forma tal que sea una guia para el personal que
de realizarlas.”

Se ve con Jaimes (2012:64), que el objetivo de todo manual es dar a conocer las responsabilidades de gestion de
la calidad, eliminar errores y por ende la disminucién de sus consecuencias, ademas de que estos siempre se
buscan el desarrollo adecuado y eficaz de las labores, con esto se prosigue a distribuir de forma correcta y
adecuadamente las labores, de manera que colaborado recién ingresado a la empresa lleve a cabo las tareas
laborales como uno que tiene meses o afios en la misma.

Segtuin Gutiérrez (2008:47) “Depende de la informacién de las necesidades de cada institucion o empresa para
saber con qué tipo de manuales se debe contar, pueden abarcar toda la empresa: Una direccién, un
departamento, una oficina, una seccién, un puesto, etc. Entre los elementos mas eficaces para la toma en la
administraciéon destacan los manuales administrativos ya que facilitan el aprendizaje de la organizacion, por
una parte, y por la otra, dan la orientacion precisa que requiere la accion humana en las unidades
administrativas, fundamentalmente a nivel operativo o de ejecucion.”.

Clasificacion de los manuales administrativos
Existen diversas clasificaciones de los manuales a los que se les designa con diversos nombres, por Quiroz
(2005:37-40), se hace el siguiente resumen:

Por su contenido

e Manual de historia: Con el fin de proporcionar informacién del historial del organismo, brinda un
panorama de la tradicion y filosofia del mismo

e Manual de organizaciéon: Muestra la estructura organizacional a través de la descripcion de objetivos y
funciones de cada puesto

e Manual de politicas: Da una descripcién de lineamientos a seguir en la toma de decisiones

e Manual de Procedimientos: Es una guia de trabajo para el personal de nuevo ingreso, sirve para aumentar
la certeza de que se utilizaran los procedimientos

e Manual de contenido mdultiple: Combina dos o mds categorias que se interrelacionan en la practica,
debiéndose separar en secciones

Por su funcién especifica

e Manual de produccién: Interpretar las instrucciones en base a los problemas cotidianos y lograr su solucién

e Manual de compras: Define el alcance y la funcién de compras, los métodos a utilizar, es una fuente de
referencia para los compradores

e Manual de ventas: Sefala aspectos de politicas, procedimientos, controles, programas, e t c. Comprendidas
en las ventas

e Manual de finanzas: Contiene instrucciones sobre el manejo de dinero, proteccién de bienes y suministro
de informacién financiera

e Manual de contabilidad: Incluye aspectos de estructura orgénica del departamento, descripcion del sistema
contable, nos del personal, manejos de registros, etc.
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e Manual de crédito y cobranza: Contiene procedimientos y normas de esta actividad, como son: Operaciones
de crédito y cobranza, control y cobro de operaciones de crédito

e Manual de personal: Reclutamiento y seleccion de personal, lineamientos para manejo de conflictos
personales, politicas, uso de servicios, prestaciones, entre otras.

e Manual técnico: Principios y técnicas de una funcién operacional determinada

e Manual de adiestramiento o instructivo: Labores, procesos y rutinas de un puesto en particular utiliza
técnicas programadas de aprendizaje o cuestionarios de autoevaluacion.

e Manual de operaciéon: Consignan en forma metédica los pasos y operaciones que deben seguirse para la
realizacién de las funciones de una unidad administrativa. Se acostumbra incluir formas que se emplea
junto con un instructivo para su llenado. Pueden clasificarse en manuales de operacion general y manuales
de operacion especifica
o Operacion general

* Manual general de organizacion: Abarca todo el organismo indicando la organizacion formal y
definiendo su estructura funcional

* Manual general de Procedimientos: Procedimientos de todas las unidades organicas que forman un
organismo social a fin de unificar la forma de operar

* Manual general de politicas: Presenta la actitud de la direccién para toda la empresa

o Operacion especifico

* Manual especifico de reclutamiento y seleccién: Dirigido a un &drea especifica con la definicion
uniforme al reclutamiento y Seleccién del personal

* Manual especifico de auditoria interna: Agrupar lineamientos instrucciones de aplicacion especifica
de determinadas actividades aqui se refiere a la auditoria interna en forma particular

* Manual especifico de politicas de personal: Guia respecto a las cuestiones del personal de un area
especifica como contratacion permisos etc

* Manual especifico de procedimientos de tesoreria: Procedimientos en el orden de importancia de un
area a fin de capitalizar las oportunidades naturales de pasos en el trabajo

Manuales de organizacion

Un manual de organizacién segin Moreno (2017:28), “es aquella guia de toda organizacién que permite
plasmar las funciones y oportunidades con las que se debe contar cada departamento, esto basado en una
estructura y disefio organizacional, obteniendo como resultado el logro de objetivos.”, también menciona
Moreno (2017:28-29), que “es aquella herramienta que guia la estructura de toda organizacién, qué sirve para
analizar las tareas, actividades y obligaciones que debe cumplir las areas con las que cuenta la empresa de
forma ordenada y sistematica, permitiendo dar un seguimiento a la misién, visién, antecedentes histéricos y
objetivos, obteniendo como resultado un mayor control en las responsabilidades a cumplir.”

Clasificaciéon de los manuales de organizaciéon

Al igual que en los manuales administrativos, los manuales de organizacion tienen diversas clasificaciones con
diversos nombres, segin Moreno (2017:31), “Los tipos de manuales surgen con base en la estructura que la
organizaciéon mantiene para llevar a cabo las actividades, asi como la forma de comunicacion entre los
departamentos”, basado en esto se clasifican estos manuales en dos tipos:

e Manuales generales: Son aquellos documentos que contienen informacion global de la organizaciéon
teniendo factores analizar como estructura funcional y fundamentos de las &reas
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e Manuales especificos: Un tipo de informacién en particular considerando los factores tales como unidades
administrativas areas funcionales puestos y técnicas de trabajo

Los manuales tienen limitaciones, las cuales segtin Garcia (2004:32), son:

e “Existe un costo en su redaccién y confeccion que, indudablemente, debe afrontarse.”

e “Exigen una permanente actualizacién, dado que la pérdida de vigencia de su contenido acarrea de su total
inutilidad.”

e “No incorporan los elementos propios de la organizacion informal, la que evidentemente existe pero no es
reconocida en los manuales.”

e “Resulta dificil definir el nivel 6ptimo de sintesis o de detalle a efectos de que sean ttiles y suficientemente
flexibles.”

e “Su utilidad se ve limitada o es nula cuando la organizaciéon se compone de un ntimero reducido de
personas y, por lo tanto, la comunicacién es muy fluida y el volumen de tareas reducido.”

También Garcia (2004:31), dice que los manuales son importantes ya que “Los manuales constituye un
documento bésico para el logro de las metas y los objetivos institucionales, toda vez que con estos las
dependencias, organismos, instituciones o fideicomisos publicos podran realizar sus actividades de una
manera mas ordenada y eficiente”, asi como, menciona Garcia (2004:33), que “Un manual es una herramienta
administrativa atil e indispensable para el mejor desempefio de las actividades del recurso humano. De ahi que
su importancia sea fundamental en el proceso de modernizacién y mejoramiento integral de la administraciéon
publica.”

Empresas

Segiin Andrade (2007:21), las empresas son “un conjunto de recursos materiales, tecnolégicos, humanos y
financieros para transformarlos en bienes o servicios, los cuales al organizarse efecttian una serie de actividades
que varian de acuerdo al tipo de negocio.”

Tipos de empresas
En base a lo que dice Andrade (2007:21-22), las empresas se clasifican de acuerdo a su giro o actividad:

e Empresas de servicios: Aquellos que con el trabajo del hombre se dedican a prestar servicios a la comunidad
sin necesidad de que el objeto del servicio tenga naturaleza corpoérea

e Empresas industriales: Dedicadas a adquirir materia prima aunque también pueden explotar recursos
naturales para someterlos a un proceso de transformacién o manufactura para obtener un producto con
caracteristicas y naturaleza diferentes a los adquiridos orgénicamente.

e Empresas de comercializacion: Compran los bienes o servicios que otras empresas producen para
posteriormente venderlos en el mismo estado fisico fueron adquiridos y obtener asi una ganancia

De las diversas empresas interesan las de gastronémicas que segin Andrade (2007:23), “son organizaciones
donde se preparan alimentos y bebidas a clientes que requieren tal consumo.”

Empresas de alimentos y bebidas

Las empresas gastronémicas tienen como finalidad segin Andrade (2007:23), “la venta de alimentos y bebidas
que deben contar con una preparacién previa y enfocar todas sus actividades en la satisfaccién total del cliente
para que su mercado crezca y sus opciones de venta se amplien
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Las opciones de las empresas de alimentos y bebidas No tinicamente se centran en el gusto por satisfacer
necesidades alimenticias sino que también deben tener un poder adquisitivo con el cual consigue sus propdsitos

En el Estado de México estas empresas se enfocan en distintos tipos de consumidores de ahi qué es muy
importante el uso de las herramientas pues dada una de ellas tiene claramente establecida su estrategia a corto
y largo plazo”.

Por ello es necesario que tengan bien establecido un departamento de administracion, ya que sin este su visién
no queda bien definida

Empresas de banquetes

Otro tipo de empresas que es relevante son las de banquetes que, segtin Andrade (2007:24), “tiene como objetivo
principal brindar a sus clientes un servicio de banquetes por ellos presentan singularidades con muchos
aspectos tanto de organizacién como de estructura.”

Las empresas de banquete estdn dedicadas a ofrecer una buena presentacién cada vez que el consumidor lo
solicite y esto se puede ver con un buen servicio y produccion, los elementos fisicos y humanos deben prestar
una organizacion sistematica y coherente visualizando lo que esperan los clientes de ellas, Andrade (2007:25),
menciona que “las empresas de banquetes tienen siempre un compromiso claramente definido el cual es
brindar un buen servicio a todo su mercado.”

Menciona Argueta (2011:22), que “es importante mencionar quiénes son las empresas que desarrollan este tipo
de funciones bajo la denominacién de banquetes sabiendo que un evento es para un nimero determinado de
comensales, los establecimientos vendran determinadas por la forma en su organizacion ya que podra
conformarse de la siguiente manera:

In situ (banquete): en hoteles y restaurantes con elaboracién y organizacién propia (cuentan con un lugar o
local propio, personal de servicio, cocina y equipo propio, etc)

Por medio de catering (banqueting): Se ofrece en lugares alquilados. Se realiza en un local o centro de
produccién para luego ser traspasada y entregada fuera de lugar donde se elaboré. Si la empresa encargada
del servicio, ademds de brindar la produccién, se encarga de todos los demas servicios de un banquete se
denomina banqueting”

Empresas familiares

Es importante mencionar también las empresas familiares, de las cuales Cabrera (1998:9), menciona que
"Algunas definiciones de empresa familiar estdn concebidas en torno a aquellas personas que ostentan la
propiedad y/o direccién de la misma. En este sentido, Rosenblantt, de Mik, Anderson y Johnson (1985) opinan
que se la podria definir como cualquier empresa en la cual la propiedad o el control mayoritario resida en una
Unica familia, estén o no otros miembros de la familia (aparte del propietario/fundador) directamente
Implicados en la empresa, y la consideren o no los miembros de la familia como una empresa familiar"

Menciona Gonzalez (2015:47), que “En la actualidad existe un gran ndmero de Pymes las cuales son
representadas por empresas en las que la administracion es realizada por las familias, en esta que laboran todos
o solo algunos de los integrantes de la misma familia.

Dentro del continente Americano 9 de cada 10 empresas en América Latina son familiares; estos datos no parten
de estudios formales, sino de la apreciacién de algunos especialistas.”

Segin Gonzalez (2010:28), “son el prototipo predeterminado de empresa en México, y son parte de nuestra
vida econémica y social. La mayoria de las empresas familiares nace con una idea, un compromiso personal y
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una inversion de sus parientes y emprendedores”, las cuales tienen una estructura donde la familia esta
involucrada directamente en las actividades como:

e Socios: aportando dinero y trabajo.
e Acreedores: prestando dinero, propiedades u otros servicios.
e Empleados o trabajadores: Realizando trabajos de confianza

Dice Gonzalez (2015:48), que “Para que una empresa trabaje de la manera mas adecuada es necesario mantener
un equilibrio tanto en la organizacién como en el aspecto familiar.” Asi como también nos dice Gonzélez
(2015:50), que es necesario conocer algunas de la caracteristica de este tipo de empresas:

e “Representa el 90% de las empresas en el mundo.

e Generan el 50% del PIB en Estados unidos, México y Europa.

e Tienen gran influencia en la economia formal y en la economia subterrénea.
e Carecen de capacidad para adaptarse al mundo competitivo.

e Pueden desaparecer a consecuencia de ventas a terceros

e Carecen de un sistema administrativo

e Falta de control

e Manejo ineficiente de los recursos”

Empresas de eventos

También es necesario mencionar las empresas organizadoras de eventos, Gonzalez (2010:26), dice que este tipo
de empresa “es aquella organizacion encargada de planear, dirigir y ejecutar acontecimientos publicos o
privados con un objetivo comtn en un espacio determinado en donde asiste un grupo de personas”

Las empresas de organizacion de eventos segin Garcia (2015:27), "se encargan de integrar todo el equipo y
servicio necesarios para llevar a cabo cada uno de los eventos de forma segura y procurando cubrir la
expectativa de los consumidores"

Dehonor (2013:19), menciona que “Una empresa de organizacién de eventos debe tener la capacidad de ofrecer
multiples soluciones y propuestas para crear un evento a la medida de cada cliente. Ademas, la capacitacion es
la clave para manejar la logistica, tiempos y proveedores"

Estas empresas se encargan de la organizacion de los eventos lo cual, segtin Cervantes (2006:27), "es un area del
turismo que permite llevar a cabo todo un proceso para realizar de forma adecuada cualquier clase de
acontecimiento, llamese cultural, social, deportivo, de negocios, etc."

Dehonor (2013:16), menciona que “La planeacién de eventos es el proceso de disefio, planificaciéon y produccién
de congresos, festivales, ceremonias, fiestas, convenciones u otro tipo de reuniones, cada una de las cuales
puede tener diferentes finalidades.”, ademas menciona Garcia (2015:33), que "Las empresas organizadoras de
eventos se valen fundamentalmente del tiempo libre y la recreaciéon debido a que la mayoria de los invitados
de los anfitriones asisten a los mismos después de la realizacién de sus actividades y haciendo uso de su tiempo
libre de una forma sana, familiar y divertida"

Martin (2010:7-8), dice que el servicio de eventos se caracterizara principalmente por:

e Dar un servicio personalizado, cada cliente tiene necesidades y requerimientos diferentes, por lo que el
servicio se adapta a los gustos y preferencias especificos de cada cliente potencial.
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e Ser eficiente al momento de ofrecer al cliente todo lo necesario para llevar a cabo un evento social que
puede ir desde una boda, un cumpleafios hasta un evento empresarial, adaptandose a sus necesidades,
estilos de vida y habitos de consumo.

e Laseguridad, seriedad y puntualidad al momento de prestar el servicio, brindando el servicio que se espera,
en el momento y el lugar que lo solicito.
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» Objetivos y area usuaria

Objetivo general
v" Desarrollar un manual de contenido mdultiple para el drea de ventas que permita organizar el modo de
trabajo y facilitar la organizacion de los eventos.

Objetivos especifico

Describir en forma detallada las actividades de cada puesto.

Actualizar el manual existente

Proporcionar una visién integral de la empresa al personal.

Evitar la implantacion de procedimientos incorrectos.

Presentar de manera clara y concisa el trabajo que se esta haciendo en cada departamento.

ANENENENEN

» Problematica identificada en el ambito profesional
Anturios Salén y Jardin es una empresa ubicada en Toluca, Estado de México, la cual cuenta con un total de 6
salones y un jardin, con capacidades de albergar desde 30 a 980 personas aproximadamente, con més 20 afios
en el ramo cuenta con una amplia experiencia en la realizacién y coordinaciéon de banquetes.

Las oficinas y el 4rea de ventas estan ubicadas sobre paseo Colén #612 Sur, donde también se encuentra el salén
principal, el “Anturios”. El &rea de ventas cuenta normalmente con 3 o0 4 vendedores, habitualmente las oficinas
estdn concurridas, por lo cual el ensefiar a los nuevos vendedores a realizar su trabajo como, aprender a usar el
sistema, dar una cotizacion, llevar un evento, costos, promociones, etc. es una situacién complicada ya que se
utilizan aproximadamente de dos a tres mes para capacitarlos.

En 2012 se realiz6 un manual para el area de ventas, el cual no se ha actualizado desde entonces, dejando
algunos procesos y datos descontinuados, asi como omitiendo algunas partes importantes que han ido
surgiendo en estos, a través de la observacion, se determiné que la organizacion es muy poco eficiente. Los
vendedores con experiencia no siguen siempre el mismo proceso en actividades que debian de hacerse de forma
estandarizada. Con los vendedores nuevos, uno de los principales problemas radica en como aprenden a hacer
las cosas, generalmente los vendedores con mads experiencia son los responsables de ensefar, lo que en
ocasiones propicia que se contradigan o sean formas diferentes de hacer las cosas.

Por lo tanto, los nuevos vendedores que entran a la empresa, se confunden y equivocan facilmente, resultando
tardado el aprendizaje y con esto el colocarlos frente a un escritorio para atender a los clientes, al igual que
mandarlos a los eventos a coordinar. Por lo que surge la pregunta, ; Actualizar los manuales que anteriormente
se han realizado para la empresa y ahora son obsoletos sera la solucién?
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» Fundamento

Manual:

Todavia no se sabe a ciencia cierta qué es un manual, cudntos tipos hay, coémo se elaboran, cémo se usan,
etcétera, con la ayuda de Alvarez, (2006), Beltran, y Munevar, (2010) se puede decir que el manual es un
instrumento de control, una publicaciéon sobre la actuaciéon del personal, se describe la manera de hacer las
cosas, asi como orientar quien debe hacerlas, pero también es algo mas, ya que ofrece la posibilidad de dar una
forma mas definida a la estructura organizacional de la empresa, que de esta manera pierde su carécter
nebuloso y abstracto para convertirse en una serie de normas definidas

Segin CINVESTAYV (s/a:7) el manual es “un documento que integra los sustancial de un tema de estudio, da
una visién integral y proporciona informacién bésica y concisa sobre la materia.”

Menciona Rodriguez, (2012) que hay diversos tipos de manuales que en organismos tanto publicos como
privados se necesitan elaborar de manera diferente, para asi lograr cubrir las necesidades especiales de la
empresa, para definir el tipo de manual que se ha de elaborar se deben respondiendo la pregunta ;Cuél es el
proposito que se desea lograr?, los manuales se pueden clasificar de diversas maneras.

Clasificacién de manuales por su contenido

e Manual de historia. Con el objetivo de proporcionar informacién histérica sobre el organismo: comienzos,
crecimiento, logros, administracion y posicion actual. Con esto se le da al empleado un panorama completo
de la tradicién y filosofia del organismo, lo cual contribuye a que el personal comprenda mejor a la
organizacion y se sienta parte de ella.

e Manual de organizacién. Con el objetivo de exponer en forma detallada la estructura organizacional formal
a través de la descripcion de los objetivos, relaciones, funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos
puestos.

e Manual de politicas. Con el objetivo de describir en forma detallada los lineamientos a seguir en la toma
de decisiones, lo cual permitird agilizar este proceso, facilitar la descentralizacion al suministrar
lineamientos a niveles intermedios y sirve de base para una constante y efectiva revision. También pueden
elaborarse manuales de politicas para funciones operacionales como produccién, ventas, finanzas, personal,
compras, etcétera.

e Manual de procedimientos. Con el objetivo de expresar en forma analitica los procedimientos
administrativos a través de los cuales se canaliza la actividad operativa del organismo, siendo una guia con
la que se explica al personal como hacer las cosas y orientar al personal de nuevo ingreso, asi como aumentar
la confianza en que el personal utilice los sistemas y procedimientos administrativos prescritos al realizar
su trabajo.

e Manual de contenido maltiple. Con el objetivo de combinar dos o mas categorias que se interrelacionan
en la practica administrativa, cuando el volumen de actividades, la cantidad de personal o la simplicidad
de la estructura organizacional no justifiquen la elaboracion y utilizacién de distintos manuales.

Clasificacién de manuales por funcién especifica
e Manual de produccion. Con el objetivo de dictar las instrucciones exactas para coordinar el proceso de
fabricacion; es decir el control de produccién.
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Manual de compras. Con el objetivo de definir las actividades que se relacionan con las compras, siendo
una ttil fuente de referencia para los compradores, especialmente cuando se presentan problemas fuera de
lo comtn, por ejemplo, explicar condiciones especificas que se deberan considerar.

Manual de ventas. Con el objetivo de sefalar los aspectos esenciales del trabajo de ventas (politicas de
ventas, procedimientos, controles, etc.) con el fin de darle al personal de ventas un marco de referencia para
tomar decisiones cotidianas.

Manual de finanzas. Con el objetivo de determinar las responsabilidades financieras en todos los niveles
de la administracion; con instrucciones especificas dirigidas al personal que tengan que ver con manejo de
dinero, protecciéon de bienes y suministro de informacién financiera.

Manual de contabilidad. Con el objetivo de sefalar los principios y técnicas de la contabilidad que debe
seguir todo el personal relacionado con esta actividad, puede contener aspectos como estructura organica
del departamento, descripcién del sistema contable, operaciones internas del personal, manejo de registros,
control de la elaboracién de informacion financiera, etcétera.

Manual de crédito y cobranza. Con el objetivo de la determinacion por escrito de procedimientos y normas
de esta actividad, los aspectos mas importantes que puede contener este tipo de manual son operaciones
de crédito y cobranza, control y cobro de las operaciones de crédito, entre otros.

Manual de personal. Con el objetivo de comunicar las actividades y politicas de la direccién superior en lo
que se refiere a personal, poden contener aspectos como reclutamiento y seleccién, administracion de
personal, lineamientos para el manejo de conflictos personales, politicas de personal, uso de servicios,
prestaciones, capacitacion, etcétera.

Manual técnico. Con el objetivo de comunicar los principios y técnicas de una funcién operacional
determinada, se elabora como fuente bésica de referencia para la unidad administrativa responsable de la
actividad y como informacion general para el personal relacionado con esa funcién.

Manual de adiestramiento o instructivo. Con el objetivo de explicar los procesos, labores y rutinas de un
puesto en particular; por lo comdn es més detallado que un manual de procedimientos, basado en que el
usuario sabe muy poco o nada de los temas que en él se explican, también se incluye técnicas programadas
de aprendizaje o cuestionarios de autoevaluacién para que el usuario compruebe su nivel de comprension.

Importancia de los manuales
Los manuales tienes més de una razén de ser y por la cual son creados, menciona CINVESTAV (s/a) que

algunas de las razones por las que son importantes los manuales son:
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Constituyen una fuente formal y permanente de informacion y orientacién acerca de la manera de ejecutar
un trabajo determinado.

Establecen los lineamientos y mecanismos para la correcta ejecucion de un trabajo determinado.
Contribuyen a dar continuidad y coherencia a las actividades que describen.

Delimitan responsabilidades y evitan desviaciones arbitrarias o malos entendidos en la ejecucion de un
trabajo determinado.

Facilitan la supervisién del trabajo y proporcionan a los jefes los elementos necesarios para verificar el
cumplimiento de las actividades de sus subordinados.

Son una herramienta para capacitar al personal en el desempefio de sus funciones.




e Sirven como base para la realizacion de estudios de métodos y sistemas, con la finalidad de lograr la
agilizacion, simplificacion, automatizacion o desconcentracion de las actividades que se llevan a cabo en las
dependencias.

e Auxilian en las labores de auditoria administrativa.

Empresas

Segtin Reyes, (1980) Las empresas nacen para atender las necesidades de la sociedad a cambio de una
retribuciéon que compensara el riesgo y las inversiones de los empresarios, la empresa alcanza la categoria de
un ente social con caracteristicas y vida propias con la finalidad principal de favorecer al progreso humano,
permitiendo la autorrealizacion de sus integrantes e influyendo directamente al avance econémico del medio
social en el que acta. También menciona Reyes, (1980) que la empresa estd formada por bienes materiales
siendo aquellos que integran a la empresa como edificios, instalaciones, maquinaria, equipos, herramientas, y
tienen por objeto multiplicar la capacidad productiva del trabajo humano, materias primas que han de salir
transformadas en los productos.

Seguin Chiavenato y Atayde (1993), la empresa es una organizacion social la cual utiliza una gran variedad de
recursos para alcanzar determinados objetivos. Explicando este concepto, el autor menciona que la empresa "es
una organizacién social por ser una asociacién de personas para la explotacién de un negocio y que tiene por
fin un determinado objetivo, que puede ser el lucro o la atencién de una necesidad social"

Para Pallares, Romero, y Herrera (2005), es un sistema dentro del cual una persona o un grupo de personas
desarrollan un conjunto de actividades encaminadas a la produccién y/o distribuciéon de bienes y/ o servicios,
enmarcados en un objeto social determinado

Menciona Ribero (2001), que la empresa solo es una conversacién, un didlogo que existe y se perpetta a través
del lenguaje usado por quienes la componen, asi mismo dice Ribero (2001), que si una empresa cambia de
localizacién, producto o personal sin cambiar de conversacién, la misma empresa subsiste. La empresa solo
cambiara cuando cambie su estructura conversacional.

La clasificacion de las empresas depende del tipo de bien o servicio que esta ofrezca. Es por esto que se debe
tener presente la clasificacién de estas, las empresas segtin Garcia (2010) pueden clasificarse de acuerdo a la
actividad que desarrollen:

e Origen de capital: estd en funcion al tipo de aportacién y se clasifican en:
o Publicas: el capital pertenece al estado y su finalidad es satisfacer necesidades de caracter social.
o Privadas: el capital es propiedad del inversionista con fines de lucro.
e De acuerdo a la Magnitud de la empresa son las siguientes:
o Pequena: empresa en la que laboran menos de 250 empleados.
o Mediana: aquella que cuenta con 250 a 1000 trabajadores.
o Grande: estd compuesta por més de 1000 empleados.
e Actividad o giro: de acuerdo a la actividad que desarrollan las empresas se clasifican en:
o Industriales: este tipo de empresas se caracterizan por la transformacién y/o extraccion de materias
primas y se clasifican en dos:
o Extractivas: se dedican a la explotaciéon de los recursos naturales donde la subsistencia del hombre
requieren de estos, por ejemplo la pesca, la minera, petrolera, etc.
o Manufactureras: empresas que transforman las materias primas en productos terminados y se clasifican
en dos:
o Bienes de consumo final: son aquellas que satisfacen directamente las necesidades del consumidor.
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o Bienes de produccion: se dedican a satisfacer las demandas de las industrias de bienes de consumo
final.

Comerciales: son empresas intermediarias entre productor y consumidor y se clasifican en:
Mayoristas: efectian ventas en gran escala y distribuyen el producto directamente al consumidor.
Minoristas o detallistas: realizan ventas de pequefias cantidades al consumidor.

o Comisionistas: venden mercancia que los productores les dan a consignacion obteniendo una comision.

O O O

e Servicio: son aquellas empresas que brindan un servicio la sociedad y pueden tener fines de lucro, como
son transporte, turismo, comunicaciones, energia, agua, instituciones, financieras, educacién, salud,
consultoria, asesoria, promocion, ventas, agencias de publicidad, finanzas y seguros.

Empresas de alimentos y bebidas

Menciona Ramirez, (1994) que las empresas de Alimentos y Bebidas son aquellas que permiten ofrecer un
servicio en un area determinada, estas cuentan con un tamano adecuado para la cantidad de comensales
planeados, ademéds de que ofrecen flexibilidad en la oferta de sus servicio, cuente con personal altamente
calificado, un alto grado de seguridad e higiene en el manejo de alimentos y bebidas, pero sobre todo que el
comensal pueda satisfacer sus necesidades fisiolégicas y pueda experimentar un disfrute gastronémico sin
igual.

En la produccién de alimentos cada dia se tiene mas en cuenta la satisfaccion del cliente; asi el concepto de
calidad ha evolucionado desde ser “una adaptacién a las especificaciones internas” a “la capacidad de una
organizacion de satisfacer las necesidades, explicitas e implicitas, que el cliente tenga”.

Menciona Chong, Chen y Chou-Hong Chen (2001) que en el drea de alimentos y bebidas se distingue por
aspectos importantes, tales como:

e Limpieza del establecimiento: Una limpieza total en anuncios luminosos, entradas, cristales, pisos,
alfombras, mesas, loza, sanitarios, entre otros.

e Aspecto del personal: Solicitando al personal bafio diario, uniformes limpios, cabello y ufias cortados, sin
perfume.

e Variedad de la comida: Es necesario tener un ment amplio y sugestivo, eliminando e incluyendo platillos
segtn los gustos de los clientes, introduccién especialidades tanto mexicanos como internacionales.

e Calidad de las materias primas: Es primordial manejar productos de 6ptima calidad en perfecto estado y
debidamente estandarizados en peso, color, y tamafio, sin engafiar nunca y sirviendo lo convenido al
cliente.

e Presentacion de los platillos: Es importante servir el término de coccién de acuerdo a lo solicitado,
guarniciones correctas, platos limpios y presentaciéon

e Ambiente y entorno agradable: De acuerdo al ambiente y concepto de cada uno de los establecimientos ya
que los gustos en cuanto ambientes son definidos por el cliente, decoracion atractiva y tipo de musica

e Seguridad: Un lugar a prueba de accidentes, pisos y escaleras antiderrapantes, extintores, salida de
emergencia, asi como personal de seguridad y manteniendo la integridad de los asistentes

De acuerdo con los constantes cambios que existen en el area de servicio de alimentos, se debe considerar planes
de operacion y de una estrategia que resulta eficiente en la realizacién de los servicios, con lo que el cliente
quedara satisfecho con lo ofrecido en tiempo determinado y cumplimiento de sus necesidades
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Empresa organizadora de eventos

Son empresas dedicadas a la organizaciéon y gestiéon de eventos partiendo de una idea desde cero, buscando
siempre las mejores alternativas y herramientas de trabajo adaptadas a las necesidades y presupuesto de los
clientes, para estas empresas lo mas importante es la satisfaccién de los clientes siendo su objetivo principal. La
organizacién de eventos es un servicio muy demandado tanto por cliente con intereses personales, como por
empresas que desean disponer de un equipo a su servicio capaz de preparar eventos profesionales.

Segin InterMeeting (2014) son “expertos en la planeacién, promocién y organizacién de congresos,
exposiciones y convenciones.” InterMeeting (2014) también menciona que el éxito de sus clientes se debe a que
cuentan con un método de trabajo efectivo, experiencia, una red confiable de proveedores especializados y el
mejor equipo de trabajo, ofreciendo un servicio integral, la organizacién profesional produce mejores
resultados, comunicacién efectiva, ahorra tiempo y dinero y sobre todo el cliente disfruta més de su evento. Las
empresas organizadoras de eventos se encargan del adecuado desarrollo logistico y operativo.

Segiin Reynoso (2004:129) los salones para los eventos "deben de tener medidas adecuadas de acuerdo al
numero de personas invitadas, ya que, en un salén demasiado grande, un grupo reducido de persona se
sentirian incomodos, carentes de intimidad; por otra parte, si el saléon fuese muy reducido y el grupo numeroso
seria molesto, ya que no habria espacio suficiente para que circulen los meseros. Se debe considerar un metro
cuadrado por comensal, sentados comodamente en mesas para cuatro personas."

Empresas de banquetes

Se trata de la prestacién externa del servicio de alimentos preparados y bebidas. Este concepto también puede
abarcar el montaje de una recepcion, que requiere la subcontratacion de complementos como vajilla, cristaleria,
sillas, mesas y carpas. Cuando estos negocios crecen, se convierten en empresas banqueteras que, por su
capacidad, pueden atender festejos de mayor escala con ments de tres o cuatro tiempos. (Castafios, 2011)

Schmidt (1997) Comenta que existen dos tipos de servicio de banquetes los cuales se describen como internos
o in house catering y off house catering o externos.

e Las empresas que cuentan con un lugar fijo para la realizacion de los banquetes, generalmente son quienes
ofrecen servicios internos, considerando que ademas disponen del equipo necesario para la producciéon de
alimentos, personal capacitado, espacio para el banquete, esto sin necesidad de pagar una renta alguna.

¢ Lo que serefiere a off house por lo general es mas rentable en comparacién al in house o interno, Esto se debe
a que no paga directamente renta por el espacio, sino que se hace un presupuesto de acuerdo a las necesidades
de los clientes.

Empresas familiares

Empresas en las que la administracién es realizada por las familias, en la cual laboran todos o algunos de los
integrantes de la misma familia. Belausteguigoita, (2004) menciona que una empresa familiar es una
organizacién que es administrada, controlada y operada por los miembros de una familia. La empresa familiar
es aquella en la que todo el control cae sobre una sola familia, se encarga de su direccién y toma de decisiones
involucrando a toda la familia en el negocio (Mik y Johnson cit. por Belausteguigoita, 2004). Con esto se
concluye que, en una empresa familiar, la familia es la que tiene el absoluto control sobre la toma de decisiones
de la organizacién, ademas de que esta pasa de generacién en generacion.

Ginebra (1997:20), menciona que "La empresa familiar es un modo de emprender o de invertir sin el cual no se
explicaria gran parte de las mejores realizaciones empresariales del occidente.

pag. 20




Las empresas familiares han sido uno de los elementos de mayor eficiencia social. La accién personal de
emprender que cuaja en una organizacion de caracter familiar ha constituido un magnifico impulso de
interpretacién y acceso social para muchas personas."

Las empresas familiares, finalmente, han sido un motor de impulso técnico. Su actitud de largo plazo genera,
a veces, desarrollos qué empresas no familiares relegan, por los nimeros vistos a corto.

También menciona Ginebra (1997:23), que "S6lo podemos hablar de empresa familiar en todo su sentido
cuando.

a)
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el control accionario es de la familia, pudiendo como maximo comprender los grupos minoritarios ajenos
un paquete que no controle nada ( por ejemplo hasta 1/3 en Espafia y 1/4 en México) ( Aunque en muchas
ocasiones el control se tiene con paquetes muy inferiores a los pardmetros legales) y cuando

estan bien la familia el grupo que dirige, de tal forma que la direccién general y bastantes mas de los puestos
clave en la Estructura Ejecutiva son miembros de la familia"




» Metodologia

Se realiz6 una investigacién cualitativa ya que, con frecuencia se basa en métodos de recoleccion de datos sin
medicién numérica, como las descripciones y las observaciones, su propésito consiste en “reconstruir” la
realidad, tal y como la observan los actores de un sistema social previamente definido. (Herndndez, Fernandez,
y Baptista, 1998)

Esta investigacion es la méds adecuada para el trabajo ya que menciona que Los investigadores que utilizan el
método cualitativo buscan entender una situacién social como un todo, teniendo en cuenta sus propiedades y
su dindmica. Ademads, la investigacién cualitativa busca conceptualizar sobre la realidad, con base en la
informacién obtenida de la poblacion o las personas estudiadas. (Torres, 2006)

Dentro de la investigacion cualitativa, se encuentran diversos métodos de los cuales, el método que se utilizaria
seria la Investigacion - Accion ya que la investigacion -accién considera la situacion desde el punto de vista de
los participantes, describird y explicard lo que sucede” con el mismo lenguaje utilizado por ellos; o sea, con el
lenguaje del sentido comtin que la gente usa para describir y explicar las acciones humanas y las situaciones
sociales en su vida cotidiana, esta contempla los problemas desde el punto de vista de quienes estan implicados
en ellos, s6lo puede ser valida a través del didlogo libre de trabas con ellos. (Gémez, Flores, y Jiménez, 1999)

Para esta investigacion se utilizara la observacién de campo que seconsiste en acudir al lugar u oficina en donde
se desarrollan las actividades de los procedimientos y observar atentamente todo lo que sucede alrededor
también se realizara un andlisis que consiste fundamentalmente en estudiar cada uno de los elementos de
informacién o grupos de datos que se integraron durante la recolecciéon de informacién, con el propédsito de
obtener un diagndstico que refleje la realidad operativa actual. (Secretaria de relaciones exteriores, 2004)

Estuve asistiendo a la empresa durante un mes més de un afio, desde el 1ro de febrero de 2017 al 1ro de marzo
de 2018, durante este lapso observe el ingreso de nuevos vendedores y como es que aprendian a adaptarse a su
nuevo trabajo, ademads, conversando con los vendedores mas antiguos tocamos el tema de los nuevos
vendedores y los conflictos o disgustos que conllevaba la forma en la que aprendian y el como consideraban
que se podria realizar un cambio en su capacitaciéon para que fuera mas eficiente y veloz, asi mismo entable
diversas platicas con los vendedores nuevos quienes expresaban los conflictos que tenian al aprender de esta
manera y si consideraban una opcion viable una guia escrita que les dijera paso a paso el uso del sistema y
como reaccionar ante diversos conflictos.
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» Resultados obtenidos y la solucién aplicada
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INTRODUCCION

Este manual pretende establecer una guia para el buen funcionamiento del proceso de venta, en él se
registran los procesos que deben seguirse desde que el cliente llega por primera vez a Anturios para
pedir informes, hasta el cierre del evento para conocimiento del personal del area de ventas y de los
nuevos empleados que se incorporen a ella.

Los objetivos del manual son:
% Presentar una vision integral de como opera el area de ventas.
% Precisar la secuencia logica de los pasos de que se compone cada uno de los procedimientos.
« Precisar la responsabilidad operativa del personal de ventas.
« Normalizar las tareas rutinarias.

% Servir como medio de integracion y orientacion para el personal de nuevo ingreso con el fin de
facilitar su incorporacion.

La finalidad de este manual es lograr mayor eficiencia, optimizacion de los recursos, coordinacion de
acciones y esfuerzos para el logro de los objetivos y metas establecidas en el area de ventas
contribuyendo asi con el éxito de toda la organizacion.

En este manual, se describen las actividades que desarrollan los ejecutivos de venta; las cuales se
complementan con los diagramas de flujo para aclarar los pasos que deben seguirse.

Por tratarse de un documento de consulta, debera permanecer en el centro de trabajo; por lo que se
recomienda revision y actualizacion periddica.
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Visién

Ser la empresa lider en Toluca y sus alrededores, en el ramo de servicios para la realizacién de eventos sociales,
banquetes y renta de equipo, comprometida a brindar siempre variedad, calidad y amabilidad, manteniendo un
espiritu de superacion constante en todas sus dreas, a fin de mantenerse en el gusto de la sociedad. Tendr3, a

través de su personal, la capacidad de innovar e insertar nuevas tecnologias en sus procesos, atendiendo las mas
altas exigencias de sus clientes sin descuidar su compromiso con sus trabajadores.

Mision

Anturios empresa de banquetes y renta de salones. Una empresa de servicios que a través del trabajo del personal
gue labora en ella, de forma comprometida y con gran calidez humana, busca hacer de cada acontecimiento a
celebrar, un momento Unico e irrepetible. Dedicado a brindar soluciones integrales, innovadoras y profesionales
gue potencien los proyectos de nuestros clientes garantizando el éxito de los mismos, comprometidos en cada

evento a brindar la mejor calidad en sabor y servicio, basandonos en una relacién de confianza mutua que nos
constituya en sélidos aliados estratégicos.

Valores

Responsabilidad: Estamos comprometidos en asumir y cumplir nuestros deberes y obligaciones para realizar un
trabajo honorable

Trabajo en equipo: Sumamos esfuerzos para el logro de metas y objetivos
Calidad: Ofrecemos servicios de excelencia

Compromiso: Asumimos las acciones con esfuerzo, dedicaciéon y empeno, generando confianza de nuestras
actividades hacia los clientes.

Tolerancia: Somos mente abierta para comprender, respetar y valorar las ideas y creencias de los clientes.

Respeto: Escuchamos, entendemos y valoramos a nuestros usuarios, colaboradores, accionistas, proveedores,
gobierno y comunidad en general.

Actitud de servicio: Actuamos con disposicion permanente hacia nuestros clientes para ofrecer servicios con
oportunidad, amabilidad vy eficacia.
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FLUJO DE INFORMACION DE VENTAS

Gerente de Ventas

Supervisor de ventas

Ejecutivo de ventas

Capitan de meseros

Meseros




1.

1.1.

1.2.

1.3.

DESCRIPCION NARRATIVA DE LOS PROCEDIMIENTOS

Recepcidn del cliente

La persona encargada de recibir al cliente es la recepcionista, ella dara la bienvenida y saludara
amablemente desde el primer contacto con él.

La recepcionista preguntara al cliente su nombre, con la finalidad de anotarlo en su bitacora de
visitas.

Posteriormente preguntara al cliente el motivo de su visita a Anturios. La recepcionista asignara al
cliente con el personal de ventas de acuerdo a lo que se menciona a continuacion:

Atencidn personalizada

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

1.3.4.

1.3.5.

1.3.6.

Informes de salones. La recepcionista llevara al cliente con el vendedor disponible, tomando en
cuenta el orden dentro de la lista de vendedores, en caso de que dicho vendedor no se encuentre
disponible se asignara al vendedor que se encuentre posterior a él. Si todos los vendedores se
encuentran ocupados se pasara al cliente con el gerente de ventas o el supervisor.

Contratacion de salones. La recepcionista preguntara al cliente el nombre del vendedor que le
atendio por primera vez para que dicho vendedor concluya el proceso de venta. En caso de que
el vendedor no esté disponible y el cliente no quisiera esperar a que se desocupe, se le asignara
otro vendedor de acuerdo al punto anterior.

Detalles del evento. Si el cliente asiste a Anturios para elegir su manteleria, menu o algunas otras
especificaciones relacionadas con su evento, la recepcionista anunciara la presencia del cliente
con el vendedor correspondiente. Si el vendedor se encuentra ocupado y el cliente no quisiera
esperar se le asignara otro vendedor tomando en cuenta el punto 1.3.1.

Pago o liquidacion del evento. Si el cliente asiste a Anturios para realizar un pago o liquidacion
de su evento, la recepcionista anunciara la presencia del cliente con el vendedor correspondiente.
Si el vendedor se encuentra ocupado y el cliente no quisiera esperar se le asignara otro vendedor
tomando en cuenta el punto 1.3.1.

Cambio de fecha, horario o salén. Si por alguna razén el cliente desea cambiar de salén, fecha u
horario de su evento, la recepcionista anunciara la presencia del cliente con el vendedor
correspondiente y a su vez el supervisor hablara directamente con el cliente para saber su
situacion actual de su evento asi como el motivo de dicha solicitud. Si el vendedor se encuentra
ocupado y el cliente no quisiera esperar se le asignara al gerente de ventas o supervisor.

Cancelacion de contrato. Si el cliente ya no desea llevar acabo su evento, la recepcionista
anunciara la presencia del cliente con el vendedor correspondiente y a su vez el supervisor hablara
directamente con el cliente para saber su situacién actual de su evento asi como el motivo de




1.3.7.

1.3.8.

1.3.9.

dicha solicitud. Si el vendedor se encuentra ocupado y el cliente no quisiera esperar se le asignara
otro vendedor tomando en cuenta el punto 1.3.1.

Articulos y/o productos del cliente para su evento. Si el cliente hace acto de presencia en
Anturios para dejar bebida, pastel, recuerdos, centros de mesa o algun otro tipo de articulos y
productos para llevar a cabo su evento. La recepcionista podra recibir dichos articulos y/o
productos siempre y cuando el vendedor correspondiente se encuentre ocupado y el cliente esté
de acuerdo.

Cierre del evento. En este caso es recomendable que la recepcionista pase al cliente con el mismo
vendedor de no ser posible se tomara en cuenta la asignacién de vendedor del punto 1.3.1.
Sugerencias o reclamaciones. La recepcionista anunciara la presencia del cliente y dara el
formato a llenar al mismo para posteriormente asignarlo con el vendedor que le ha estado
atendiendo o con el Gerente de Ventas o Supervisor.

. Informes de saldn

Este punto es muy importante ya que en él se persuadira al cliente para que surja el acto de contratacion
y por supuesto que los clientes prefieran a Anturios y no a la competencia.

2.1.
2.2,
2.3.

2.4.
2.5.

2.6.

2.7.
2.8.
2.9.

2.10.

2.11.
2.12.
2.13.

2.14.
2.15.
2.16.
2.17.

El ejecutivo de ventas saluda cordialmente y se presenta con el cliente.

Preguntar al cliente el medio por el cual se enteré de Anturios y tomar nota.

Preguntar datos del evento (tipo de evento, tipo de servicio, fecha del evento y numero aproximado
de invitados) y anotarlos en el presupuesto (el cual se puede apreciar en la pagina 38).

En caso de no haber fecha disponible proponer otra.

Si el cliente no acepta la fecha propuesta entonces se propone servicio a domicilio. (Si por alguna
razon el cliente tampoco acepta el servicio a domicilio entonces se despide amablemente al cliente).
Preguntar los datos personales del cliente (nombre completo, teléfono, correo electronico) y
anotarlos en el presupuesto (el cual se puede apreciar en la pagina 38).

Bajo las caracteristicas del punto 2.3 proponer el salon que se ajuste a las necesidades del cliente.
Mostrar fisicamente o por medio de fotografias el salén recomendado.

Preguntar al cliente si tiene algun concepto de evento, proponer sobre la idea del cliente la forma
del evento.

Ofrecer los servicios con que cuenta Anturios y por supuesto que se ajusten a las expectativas del
cliente.

Ofrecer los diferentes paquetes existentes para dicho evento.

En caso de haber promociones darlas a conocer.

Ofrecer conceptos adicionales bajo el esquema de la idea del cliente, en caso contrario formular
una idea cumpliendo con las expectativas del cliente (mostrar fotografias de los mismos).

Generar el presupuesto bajo las consideraciones anteriores.

Verificar todos los datos junto con el cliente.

Imprimir presupuesto (del cual, un ejemplo, se puede apreciar en la pagina 41).

Una vez impreso el presupuesto explicarselo al cliente de manera detallada y visual (fotos, face,
etc) mencionando opciones de menu, todo lo que incluye el costo total del presupuesto, conceptos
de costo adicional, formas de pago, anticipos.




2.18. Preguntar al cliente si surgio alguna duda.
2.19. En caso de existir alguna duda aclararla de manera precisa.
2.20. Si no existe ninguna duda entonces se despide al cliente invitandolo a regresar.

3. Contratacion de salon

Este paso requiere de eficacia por parte del vendedor ya que de aqui se desprende la secuencia eficiente

que se le dara al evento del cliente.

3.1. El ejecutivo de ventas saluda amablemente al cliente.

3.2. Solicitar nombre completo de la persona que se anotd al momento de realizar el presupuesto o el
numero de presupuesto.

3.3. Corroborar los datos solicitados en la primera visita.

3.4. Cambiar datos que sean necesarios.

3.5. Solicitar nombre completo, domicilio, correo y copia de una identificacién oficial con el que va a
quedar el contrato, 2 numeros telefonicos (local y celular).

3.6. El contrato, el reglamento, el aviso de privacidad y la hoja de ayuda al cliente se imprimiran y se
explicaran al cliente cada uno de los puntos tratados en los mismos.

3.7. Programar junto con el cliente el calendario de pagos.

3.8. Dar el contrato al cliente para que lo lea detenidamente.

3.9. Preguntar si tiene alguna duda sobre lo estipulado en el contrato.

3.10. Sisurgi6 alguna duda aclararla de manera precisa.

3.11. Si no surgieron dudas se firma contrato al margen de cada hoja.

3.12. Una vez realizada la contratacion se otorga al cliente una lista de menus y de servicios adicionales
(check list) para que elija el que cumpla con sus expectativas.

3.13. Se ofrecen las degustaciones, explicando al cliente el proceso para poderlas llevar acabo, con la
finalidad de que el cliente tenga un panorama mas especifico de lo que puede elegir para su evento.

3.14. Se da a conocer al cliente el reglamento interno y las politicas del salén contratado.

3.15. Si surgié alguna duda sobre el reglamento aclararla de manera precisa.

3.16. Despedir amablemente al cliente.

3.17. Armar expediente del cliente y guardarlo en su carpeta, previamente revisado por el supervisor.

4. Detalles del evento

4.1. Saludar amablemente al cliente.

4.2. Preguntar al cliente los detalles a tratar ya sea manteleria, menu, servicios (centros de mesa, pista
iluminada, croquis de mesas, etc).

4.3. En caso de no recordar el nombre o numero de presupuesto del cliente preguntarle amablemente
para poder accesar a su caratula de contrato.

4.4. Realizar los cambios que el cliente mencione.




4.5. Actualizar la caratula de contrato.

4.6. Preguntar si todo esta bien o si se modifica nuevamente algun aspecto.

4.7. Realizar los ajustes necesarios si le fueron solicitados, de no ser asi se continda con los pasos.

4.8. Corroborar junto con el cliente los cambios efectuados.

4.9. Hacerle saber al cliente los aumentos o disminuciones de su saldo en caso de haberlo e imprimirle
una copia de hoja de control con pagos al cliente.

4.10. Si todo esta conforme el cliente lo espera se despide al cliente de manera cordial.

NOTA: En caso de que los cambios los haya realizado un vendedor que no es responsable del cliente
que atendid, debera informarle a su companero a la brevedad posible cada una de las modificaciones
realizadas.

5. Pagos o liquidacion del evento

5.1. Saludar amablemente al cliente.

5.2. Preguntar si va a realizar un pago o va a liquidar.

5.3. Para poder accesar al estado de cuenta del cliente es necesario preguntar a nombre de quien esta
el evento o numero de presupuesto, una vez entrando al sistema preguntar al cliente la cantidad
monetaria a pagar.

5.4. Anotar dicha cantidad para que automaticamente el sistema modifique su saldo deudor.

5.5. Dar a conocer al cliente cual es su saldo deudor y reconfirmar detalles del evento.

5.6. Imprimir recibo oficial de Anturios.

5.7. Cliente y ejecutivo de ventas firman dicho recibo.

5.8. Cuando el cliente liquida la totalidad del precio de su evento se imprime su recibo para que conste
dicho acto y tanto ejecutivo de ventas como cliente firman el recibo. De manera inmediata se
procede a realizar el punto 7.

5.9. Indicar en el sistema que el cliente ha terminado de pagar.

5.10. Se despide al cliente cordialmente.

NOTA: En caso de que los cambios los haya realizado un vendedor que no es responsable del cliente
que atendio, debera informarle a su companero a la brevedad los cambios efectuados.

6. Cambio de fecha, horario o salon

Los cambios de fecha, horario o salén podran realizarse con una anticipacion de 6 a 3 meses como limite.

6.1. Saludar amablemente al cliente.

6.2. Ver en el sistema si hay disponibilidad para realizar un cambio.

6.3. Si hay disponibilidad dirigirse con el gerente de ventas o el supervisor de ventas para que realice el
cambio en el sistema (el ejecutivo debera salir del sistema para que se puedan guardar los cambios,
una vez realizados podra ingresar) y se imprima la carta y politicas de cambio del salén.




6.4. El cliente debera entregar la peticion por medio de la carta de cambio la cual debera estar firmada
por él, de conformidad.

6.5. Mostrar al cliente la caratula de contrato con los datos nuevos y reafirmar con el cliente las politicas
de cambio.

6.6. Corroborar en el sistema datos actualizados.

6.7. Se despide al cliente cordialmente.

7. Cancelacion de contrato

7.1. Saludar amablemente al cliente.

7.2. Se pregunta el motivo por el cual se cancelara el contrato.

7.3. Se elabora una carta dirigida al representante de Anturios, solicitando la cancelacién del evento.

7.4.El cliente firmara la carta de cancelacion, entregando una copia de la identificacion (IFE) de la
persona que firmo el contrato.

7.5. Si hay alguna penalizacidn se hace saber al cliente. Esta se hara por cargos administrativos.

7.6. En caso de haber un rembolso se menciona la cantidad, la cual se dara en 30 dias habiles posteriores
a la cancelacion.

7.7. El cliente firma la aceptacién de los términos de devolucién o cancelacidon segun sea el caso.

7.8. Se despide al cliente cordialmente.

8. Articulos y/o productos del cliente para su evento

8.1. Saludar amablemente al cliente.

8.2. Debera recibir 2 dias antes del evento en un horario de 10:00 a 19:00 hrs bebida, pastel, recuerdos,
centros de mesa u otros que el cliente lleve.

8.3. Anotar el numero de piezas en la hoja de recepcion de articulos y llenar correctamente la hoja de
recepcidon con todos los datos solicitados.

8.4. Todos los suministros deben entregarse en cajas para poder revisar el producto y cantidad y
después ser cerradas y etiquetadas en las instalaciones y se les entregara una hoja con el registro
de todos los suministros.

8.5. Verificar que las cantidades escritas coincidan con las entregadas.

8.6. Posteriormente se firmara la hoja de recepcion de articulos.

8.7. Despedir al cliente cordialmente.

8.8. Colocar los articulos y/o productos en un lugar seguro.

9. Cierre del evento

Es importante que cada punto de la caratula de contrato quede perfectamente determinado ya que dichas
especificaciones daran pauta para llevar a cabo el evento.
9.1. Saludar al cliente amablemente.




9.2. Introducir datos precisos del evento conforme lo marca la caratula de contrato.

9.3. Cliente y ejecutivo de ventas revisaran detenidamente cada apartado de la caratula de contrato.

9.4. Preguntar si cada apartado esta correcto.

9.5. Silarespuesta es negativa, anotar los datos faltantes.

9.6. Sitodo esta bien, cliente y vendedor firmaran la caratula de contrato.

9.7. Se solicita al cliente el programa previamente firmado por el cliente que se llevara el dia de su
evento.

9.8. Se solicita igualmente el croquis de mesas previamente firmado por el cliente.

9.9. Se despide al cliente cordialmente.

9.10. Los documentos obtenidos entregarlos a la persona encargada de recopilar dicha informacion.

10.Sugerencias o reclamaciones

10.1. La secretaria entregara al cliente el formato de sugerencias o quejas.

10.2. Pasara el formato al vendedor, el cual lo leera atentamente y llamara al cliente

10.3. Saludar amablemente al cliente.

10.4. El vendedor escuchara con atencion las sugerencias y reclamaciones.

10.5. En caso de ser sugerencias se agradece al cliente por su aportacion.

10.6. Si son reclamaciones se dialoga para llegar a una solucién siempre con finalidad de obtener un
resultado de ganar-ganar.

10.7. Si no se logra ninguna solucién el cliente tendra una conversacion con el Gerente de Ventas y/o
supervisor de ventas para que exponga los motivos de sus inconformidades con base en ellos el
Gerente tomara las decisiones adecuadas para dar una solucion.

NOTA: Ieer el documento ASPECTOS A CONSIDERAR EN EL PROCESO DE VENTA, debido a que en él

se encuentra informacion complementaria a los procesos de este manual.
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FORMATO DE DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto
Agente de ventas

Departamento /area Ventas

Jefe directo Gerente de ventas

Resumen del puesto

Aumentar de manera eficiente y eficaz el nUmero y calidad de clientes para lograr la contratacién del evento y solucionar
los problemas que puedan existir con respecto de ellos. Ofreciendo un buen servicio desde que el cliente pide informes
hasta la finalizacién de su evento

Perfil general del candidato

Edad: 25 a 35 afios

Sexo: Indistinto

Estado civil: Soltero

Experiencia: Minimo 1 afio en el ramo

Nivel académico: Licenciatura o técnico, terminado o trunco en administracidon, mercadotecnia, turismo, gastronomia,
hotelera o a fines

Disponibilidad de horario: Indispensable
Inglés: No indispensable
Lugar de residencia: Cercana a la empresa

Presentacion: Buena y necesaria

Conocimientos necesarios

Conocimiento de alimentos y bebidas
Conocimiento de cocteleria, vino de mesa y destilados

Conocimiento de herramientas administrativas necesarias que apoyen los diferentes estilos de servicio, etiqueta y
protocolo en mesa

Manejo de office y Windows

Conocimiento de equipo, ambientacién y decoracion.

Actitudes y habilidades

Compromiso con la empresa para alcanzar las metas de venta

Determinacion para generar negociaciones de ganar - ganar
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Entusiasmo al ofrecer un servicio de calidad al cliente

Responsabilidad para realizar de manera eficiente las actividades encomendadas
Honradez al ser una persona integra ante los compafieros de trabajo, jefes y clientes
Actitud de servicio al dar lo mejor de si mismo en cada venta

Ejercer liderazgo y paciencia para enfrentar y resolver contratiempos

Facilidad de palabra, poder de convencimiento y persuasivo

Habilidad de trabajo en equipo, coordinacién de actividades, toma de decisiones
Amabilidad con clientes y comparieros en todo momento

Saber escuchar en todo momento sin importar las dificultades

Organizar recursos

Competitividad sana

Dindmico, realizando propuestas para mejorar las ventas

Propdsito del puesto

Realizar presupuestos para posibles contrataciones

Encargados de incrementar las ventas

Llevar un seguimiento de cada cliente presupuestado en su cartera de clientes
Coordinacion de eventos y cierres de los mismos

Verificar que cada area de servicio tenga los requerimientos necesarios para la realizacién de evento

Principales responsabilidades y obligaciones

Buena imagen, vestimenta formal.
Realizacion de una cartera de clientes que deben tener organizada y actualizada.

Motivar al cliente mediante métodos eficientes el acto de contratacidn del evento (presupuesto de menu, manteleria,
promociones, servicios extra como: centros de mesa, musica, inflables, etc.).

Resolver de forma cortes cualquier duda del cliente, de tal manera que no exista en él ninguna duda o incertidumbre.

Realizar llamadas telefénicas, mandar correos electronicos o contacto por medios sociales con los clientes que solicitaron
presupuestos y mantener frecuente comunicacidn con los clientes que ya contrataron para dar continuidad a los detalles
del evento.
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Ofrecer estrategias de venta (descuentos, promociones, etc.), autorizados previamente por el gerente para el logro de
contratos.

Verificar con el drea de alimentos y bebidas, asi como de piso que se den de alta todos los alimentos, manteleria y demas
servicios que el cliente haya requerido, asi como la posibilidad de las degustaciones para que el cliente pueda definir su
menu y manteleria.

Asegurarse que todo tipo de detalles del evento estén concretados maximo una semana antes del evento, ademas,
entregar a la persona responsable la documentacién complementaria al expediente del cliente (hoja de control con los
ultimos cambios firmada por el cliente, croquis de ubicacion de mesas y logistica del evento).

Tramitar facturas en el drea de contabilidad cuando el cliente asi lo requiera.
Estar en contacto con los clientes cuyos pagos sean a crédito hasta que el pago esté debidamente liquidado.

Especificar al cliente que una semana antes de su evento deberd haber realizado la liquidacién del mismo y dos meses
antes de su evento debera haber el 50% del costo total.

Solicitar y confirmar a tiempo con el drea encargada de proveedores cuando el cliente contrate servicios adicionales,
confirmando con el proveedor la entrega puntual de su servicio y sus especificaciones.

Entregar a la persona responsable las érdenes de servicio (contabilidad, proveedores, coordinador de ventas) que surja
por la contratacién de servicios adicionales.

Tener una carpeta personal donde resguarden toda documentacién que abale el expediente de cada cliente.
Asistir a escuelas, universidades y expos para dar a conocer los servicios que ofrece Anturios cuando se les solicite.

Conocer costos y capacidades de salones, menus, manteleria, loza cristaleria, servicios extra, etc. y estar actualizado en
cambios de tarifa.

Presentarse formalmente con el cliente y coordinar el evento, ademas, trabajar muy de cerca con el capitdn de meseros
asi como encargados de cada area para dirigir y controlar todos los recursos logrando el éxito de cada evento.

Entregar diariamente a la Dra. Rocio Alarcdn los pagos efectuados por los clientes si estos fueron en efectivo (cierre de
caja 2 veces al dia) los comprobantes de pago en caso de haber sido el pago con tarjeta electrénica en ambos casos con
sus respectivos recibos de pago.

Atender a los clientes que no sean suyos en caso de que no se encuentre el vendedor correspondiente, tomando en
cuenta que a la brevedad posible debera informar a su compafiero los asuntos tratados con su cliente, realizando con
esto un buen trabajo en equipo.

Relacion con otras areas

Informa a: Gerente de ventas

Supervisa a: Capitan de meseros
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Trabaja dentro de la empresa con: Gerente de a y b, compras, contabilidad, comedor, ademds de encargados de las
diferentes dareas involucradas a la realizacion del evento (cocina, panaderia, reposteria, manteleria, almacén,
mantenimiento y limpieza)

Trabaja fuera de la empresa con: Proveedores

Nombre del puesto
Auxiliar administrativo de ventas

Departamento /area Ventas

Jefe directo Gerente de ventas

Perfil general del candidato

Edad: 21 a 35 afios

Sexo: Indistinto

Estado civil: Soltero

Experiencia: Minimo 1 afio en el ramo

Nivel académico: Pasante o truca en licenciatura o técnico en administracién, mercadotecnia, turismo, gastronomia,
hotelera o a fines

Disponibilidad de horario: Indispensable
Inglés: No indispensable
Lugar de residencia: Cercana a la empresa

Presentacion: Buena y necesaria

Conocimientos necesarios

Manejo de office y Windows

Conocimientos basicos en el drea de ventas

Conocimientos basicos en el area de alimentos y bebidas

Conocimientos basicos en el area de administracion para llevar un control de los eventos contratados y presupuestados

Conocimientos sobre estadistica de ventas

Actitudes y habilidades

Trabajo en equipo y compromiso con la empresa y los companfieros para lograr las metas de venta
Trabajo bajo presion

Entusiasmo al ofrecer un servicio de calidad al cliente
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Responsabilidad para realizar de manera eficiente las actividades encomendadas
Honradez al ser una persona integra ante los compafieros de trabajo, jefes y clientes
Ejercer liderazgo y paciencia para enfrentar y resolver contratiempos

Facilidad de palabra, poder de convencimiento y persuasivo

Toma de decisiones

Amabilidad con clientes y compafieros en todo momento

Saber escuchar en todo momento sin importar las dificultades

Propdsito del puesto

Contactar a los proveedores de servicios ,ya sean de mobiliario, sonido, u otros que el cliente requiera contratar con el salén
y sean externos

Preparar material de trabajo
Es la responsable de gestionar el pago para los mismos

Encargada de llevar un control de los presupuestos diarios de los vendedores, asi como de verificar que cada cliente cumpla
con los documentos necesarios para guardar en el archivo

Que las requisiciones de materiales se realicen en tiempo y forma

Principales responsabilidades y obligaciones

El primer dia de cada semana, revision y almacenamiento de contratos y presupuestos en el orden establecido (caratula,
contrato, reglamento, aviso de privacidad), asi como, si existiera algin documento o caracteristica de un servicio aun no
requerido notificar directamente al vendedor responsable o en su caso a la gerente de ventas.

Revision continua de documentos de contabilidad (abonos, saldos, créditos, etc.) e inventarios (servicios adicionales y
solicitudes de los mismos).

Verificacidn y revision de entrega de documentacidon complementaria por parte de los vendedores como es hoja de control,
drdenes de servicio, croquis de mesas, fotografias de degustacidn, vaciado de degustaciones en el sistema y logistica del
evento.

Elaborar las estadisticas estimadas para cada periodo, sobre las ventas esperadas, las minimas y las alcanzadas.
Elaborar cortes mensuales de ventas, asi como graficar las relaciones de eventos vendidos por mes, semestre y afio.
Relacidn de eventos vendidos, por tipo de evento y No. de personas y nombre de salén.

Relacion de comisiones por vendedor.

Cancelacion de eventos con y sin devolucién.

Realizar érdenes de servicio (nombre del proveedor) balance, solicitar el servicio.
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Para publicidad, escuchar propuestas, pasarlas y analizarlas.

Ayudar a vaciar el formato de comisiones de vendedores.

Relacion con otras areas

Informa a: Gerente de ventas y agentes de venta

Trabaja dentro de la empresa con: Area de ventas y con la directiva ya que ella es quien le proporciona el dinero para
realizar los pagos a los proveedores.

Nombre del puesto
Gerente de ventas

Departamento /area Ventas

Jefe directo Gerente general

Perfil general del candidato

Edad: 21 a 35 afios

Sexo: Indistinto

Estado civil: Soltero

Experiencia: Minimo 1 afio en el ramo

Nivel académico: Pasante licenciatura o técnico en administracién, mercadotecnia, turismo, gastronomia, hotelera o a fines
Disponibilidad de horario: Indispensable

Inglés: No indispensable

Lugar de residencia: Cercana a la empresa

Presentacion: Buena y necesaria

Conocimientos necesarios

Manejo de office y Windows

Conocimientos basicos en el area de ventas

Conocimientos basicos en el drea de alimentos y bebidas

Conocimientos basicos en el area de administracion para llevar un control de los eventos contratados y presupuestados

Conocimientos sobre estadistica de ventas

Actitudes y habilidades

Disciplina.
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Orden.

Integridad.

Ser catalizador.

Tomar y ejecutar decisiones.

Actitud de servicio.

Paciencia.

Prudencia.

Capacidad para adaptar a su grupo como un equipo de colaboracién.
Trabajo en equipo.

Responsabilidad.

Compromiso.

Iniciativa. Habilidad y experiencia para identificar necesidades del cliente.

Procesos de investigacion y conocimiento profundo de tecnologias de la informacion, telecomunicaciones y sistemas.

Propdsito del puesto

Encargado de gerencias recursos humanos y financieros.
Dirigir, organizar y controlar a un departamento de ventas.
Coordinar y aumentar el porcentaje de ventas en funcién del plan estratégico organizacional.

Analizar los problemas para aumentar la eficiencia de la operacion y proponer soluciones rentables para la empresa.

Principales responsabilidades y obligaciones

Coordinar los planes de trabajo de los vendedores semanal, mensual y anualmente.

Conocer las necesidades de diferentes tipos de clientes.

Elaboracién de plan de metas e incentivos.

Revision de los precios de los productos y/o servicios que se ofrecen.

Establecer la estructura de comunicacion y servicio internamente al cliente.

Organizar, dirigir y coordinar el funcionamiento del drea de ventas de acuerdo a un prondstico de ventas.
Analisis de volumen de ventas y costos.

Medicién y evaluacién del desempefio de la fuerza de ventas.
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Orientar, dirigir y motivar a los vendedores.

Establecer en conjunto con la direccién general las cuotas de ventas a cubrir.

Flexibilidad para atender situaciones especiales fuera de horario normal o del lugar habitual de trabajo.

Acompafiamiento a los vendedores.

Uso de un proceso de ventas efectivo con resultados comprobables.

Establecimiento de presupuestos, planes y programas.

Revision continda de eventos apartados por $1.

Estar al pendiente de los estados de cuenta por contrato, con la finalidad de llevar el control especifico de eventos por mes.

Revisién de proveedores, asi como los precios que manejan, la actualizacion de la agenda, revisar y asignar proveedores
para loa eventos de cada mes.

Llevar reporte de relacion de eventos, revisar parametros de los expedientes bajo qué condiciones se expidié para que vaya
acorde al reglamento de Anturios.

Checar cuantos contratos realiza el vendedor por semana, ademas de cuantos presupuestos realizan y cuantos de estos son
contratados.

Checar los expedientes faltantes.

Gestion de pagos.

Innovar mend.

Creacion e innovacidn de estrategias para ventas.
Contratos por fecha.

Lista de cierres y coordinaciones.

Estado de cuenta mensual de efectivo y de crédito.

Relacion con otras areas

Informa a: Gerente de general.

Trabaja dentro de la empresa con: Area de ventas y con la directiva.

Nombre del puesto

Secretaria
Departamento /area Ventas
Jefe directo Gerente de ventas
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Perfil general del candidato

Edad: 21 a 35 afios

Sexo: Indistinto

Estado civil: Soltero

Experiencia: Minimo 1 afio en el ramo
Nivel académico:

Disponibilidad de horario: Indispensable
Inglés: No indispensable

Lugar de residencia: Cercana a la empresa

Presentacion: Buena y necesaria

Conocimientos necesarios

Manejo de office y Windows
Conocimientos basicos en el drea de ventas
Conocimientos bdasicos en el area de alimentos y bebidas

Conocimiento pleno en secretaria ejecutiva

Actitudes y habilidades

Disciplina.

Orden.

Actitud de servicio.
Paciencia.
Prudencia.

Trabajo en equipo.
Responsabilidad.

Compromiso.

Propdsito del puesto

La recepcion de los clientes a las oficinas.

Atencion a los proveedores.
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Contestar las llamadas tanto de clientes como de proveedores.

Principales responsabilidades y obligaciones

Contestar las llamadas telefénicas entrantes.

Transferir las llamadas a la persona correspondiente.

Realizar llamadas pedidas por personal autorizado.

Tomar recados para posteriormente informar a la persona correspondiente.

Cuando el cliente llegue a oficinas saludarlo de manera cortes.

Registrar al cliente en la bitacora de visitas.

Ofrecer al cliente asiento y agua, café o refresco.

Pasar al cliente con el vendedor correspondiente.

A proveedores comerciales como carnicerias, pollerias, verduras, agua, hielo, recibir nota y gestionar su pago.

Recibir articulos que lleve el cliente para su evento cuando el vendedor correspondiente no esté disponible.

Relacion con otras areas

Informa a: Gerente administrativo.
Trabaja dentro de la empresa con: Area de ventas.

Trabaja fuera de la empresa con: Proveedores.
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DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Anturios salén y jardin es una empresa con una amplia experiencia en la realizacidon y coordinacidon de banquetes en
instalaciones propias y a domicilio, comprometidos en cada evento a brindar la mejor calidad en sabor y servicio de principio
a fin. Contando con siete acogedores espacios para la celebracién de cualquier tipo de acontecimiento, con capacidades de
albergar desde 50 a 850 personas.

Con una actividad empresarial, la cual es la presentacion de servicios para los eventos sociales. Existen diferentes tipos de
empresas dedicadas a los alimentos y bebidas, entre los que se encuentran:

Catering: es el servicio profesional que se dedica principalmente a la prestacion externa del suministro del servicio de comida
preparada, pero también pueda tomar parte de abastecer de todo lo necesario para la organizacidon de un banquete o una
fiesta. Dicha comida puede ser bien preparada en cocinas centrales, bien elaborada en cocinas in-situ (toda la gestion
corresponde a la empresa catering), o subcontratando a terceros en la elaboracidon total o parcial. También se considera
catering a la preparacion de comidas en grandes cantidades para ser vendida en puntos de consumo separados del lugar
donde se elaboran. Es una actividad de externalizacién de servicios de comidas.

Banqueting: ofrecen alimentos y bebidas en un lugar y momento determinado para un n2 prefijado de comensales, mediante
acuerdo del precio y menu. Ademas de una infraestructura para la realizacion del evento, evento desde el mobiliario hasta
el espectaculo.

La autora Alicia Richero (1993:99) menciona que “los eventos pueden ser considerados como una técnica de las ciencias
sociales ya que, en algunos casos, proporcionan la oportunidad de organizar la investigacion, y en otros, ofrecen marco de
elaboracion™. Se define a los banquetes como una reunidn en torno a una mesa y al deleite comun de los sentidos, suelen
tener un propésito particular, festivo o de celebracién vinculado con alguna ceremonia.

a) Tipo de empresa

Anturios es una empresa dedicada al servicio de salones y banquetes, tanto en sus complejos como a domicilios. Los servicios
de banquetes se pueden definir como aquellos que ofrecen alimentos, bebidas y complementos en el mismo lugar y
momento donde se confeccionan, para un nimero prefijado de comensales, mediante acuerdo expreso sobre el menu y
precio global.

Siguiendo este criterio, en la oferta global del servicio de banquetes se incluyen:

Salones- espacios amplios, jardines, etc.
Servicios de comida y bebida

>
>
> Elementos materiales complementarios: decoraciones, medios audiovisuales, coordinacion integral.
>

Servicios complementarios: orquestas, cantantes, adornos florales, sonido, etc.
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b) Complejos y capacidades

Capacidad (personas)
Salon Mesa redonda Mesa cuadrada Mesa . Mesa Auditorio
imperial herradura
Centro Anturios 1>-40 1>-30 10-30 25 15 60
c/pista s/pista
Centro Anturios jardin | 30 — 160 30-150 N/A N/A N/A
60-200 60-250 60 — 168 | 60 — 204
Coral c/pista s/pista c/pista s/pista 7> 70 300
Anturios 200.-300 209_380 200. - 220 200. ~ 260 N/A N/A 500
c/pista s/pista c/pista s/pista
Finca don Juan 50-192 50-96 56 58 200
Finca don Alfonso 200-460 200-320 N/A N/A 600
La casona de Anita 250-984 250 -600 N/A N/A N/A
El Rocio N/A 50-120 N/A N/A N/A

Promocion Viernes, renta minima de 180 personas y menor a esta cantidad con autorizacion del gerente de ventas o
supervisor de ventas. Valido solo para el salon Anturios y la Finca Don Alfonso

¢) Horarios

Desayuno 9:00-13:00 horas

Brunch Empieza a las 11:00am con una duracion de 5
hrs

Comida 14:00-20:00 horas

Cena 21:00-2:45horas

Horario mixto 1 hora extra + *1 hora chilaquiles

Hora adicional S4000 Anturios

(Horario por bloqueo por decoracion) $4000 finca Don Juan y Alfonso

$4500 La Casona de Anita

*Cuando no llega al minimo de 120 personas se asignara el cobro de hora extra + costo de los chilaquiles por persona, por
ejemplo:

En un evento de 50 personas en el conjunto Anturios se cobrara: $4000 + ($45x50) = $4000 + $2250 = 6250

Podra autorizar el Gerente de Ventas o Supervisor de Ventas el horario mixto en todos los salones cuando rebasen la
capacidad maxima
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d) Ubicacién de los complejos

Complejo Colon.

> Paseo colon sur No. 612, Col. Villa Hogar.
® Anturios

e Coral

> Paseo colon sur no. 505, col. Moderna de la cruz
e Centro Anturios Jardin

e Centro Anturios salén
Complejo casona

> Avenida Capultitlan esq. Esther Moreno Galvan, Santiago Tlacotepec, Toluca, México.
e La Casona de Anita

Complejo finca

> Esther Moreno Galvan, San Juan Tilapa, Méx., México
® Finca DonJuan

e Finca Don Alfonso

e) Tipos de eventos

Debido a que actualmente existen muchas empresas que oferten el servicio de banquetes, el agente de ventas tiene que
conocer los tipos de eventos que la empresa es capaz de realizar, generalmente en eventos para empresas los montajes son
especificos; pero estos se explicaran mas adelante.

1. Eventos sociales

e Bautizo e Graduaciones
® Primeras comuniones e Fiestas de fin de afio
e Confirmaciones e Compromisos matrimoniales
e Fiestas de quince afios e Fiestas navidenas
e Bodas e Desayunos, comidas, cenas.
® Aniversarios
2. Eventos empresariales
e Fiestas de empresa ® Exposiciones
e Conferencias ® Asambleas
e Feria e Congresos
® Seminarios e Desayunos, comidas, cenas.
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f) Tipos de servicios

Dependiendo del evento que el cliente requiere es el tipo de servicio, el mas tradicional que usa la empresa es el
ruso para la crema y pasta (excepto cuando se trata de tornillo o fusilli); el cual consiste en que los clientes ya
sentados a la mesa, se les tiene colocados una copa de vino y un vaso, dos platos vacios y un plato base en el cual
se le situa una servilleta y la cuberteria que se necesite.

Excluyendo los cubiertos para el postre. Posteriormente, el mesero, lleva la crema y posteriormente lleva pasta,
ya preparados a la mesa y este se encarga de disponerlos en porciones al frente de los clientes. Mientras que para
el plato fuerte se utiliza un servicio americano, donde los platillos ya estan previamente montados y porcionados
por el drea de concina.

g) Montajes

El montaje para eventos sociales en desayuno es el siguiente: consta de palto base, una copa de jugo, taza y plato
cafetero; cubiertos y una servilleta, mesa redonda con mantel y cubremantel, silla convencional con cubre sillay
mofio. En caso de requerir mesa cuadrada o silla tiffany se tendra un costo adicional.

Para comidas se usa plato base, vaso high ball y copa de vino tinto, al centro van los plato hondos para la crema
divididos en dos porciones de 5, asi como los utensilios extras contratados (checar en check list utensilios y costos).
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Para el servicio de taquiza se colocan mesas rectangulares donde se colocan las buffeteras con los platillos para
taquiza y en la mesa del comensal se colocan los platos base con dos platos para que se pasen a servirse los
invitados ademads de sus vasos y servilletas. Este servicio consta de una botana, dos ensaladas, 5 platillos para

taquiza y dos postres. Servicio de maximo 150 personas, si pasa esta cantidad, se requerira un tablén extra (costo
en check list)

Para empresas generalmente solicitan un montaje imperial o herradura el cual puede ser con desayuno o coffe
break. Existe variacién de costos en un montaje y otro. (Costo adicional con meseros)

Ejemplo: montaje herradura
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Ejemplo: montaje imperial

h) Descripcion

Tipos de servicio

Descripcion

BRUNCH DOMINICAL

Jugo de naranja, pan dulce y de sal, café y té, fruta de temporada
en charola o copa para armar, platos fuertes y guarniciones

BOCADILLOS Con sillas y mesas de bocadillos o montaje completo, 6-8
bocadillos por persona

TAQUIZAS Botana, ensalada, arroz, platillos dependiendo del no. De
personas, postre o pastel.

BOX LUNCH Baget o sandwich, manzana refresco y un dulce

BUFFET DESAYUNO Fruta, pan dulce o de sal, cereales, platillos a elegir, jugo natural

o de caja, complementos.

BUFFET COMIDA

Entrada, ensalada, pasta o sopa, 5 platillos y 2 postres

BUFFET CENA

Entrada, ensalada, pasta o sopa, 5 platillos y 2 postres

CENA

Crema, pasta y palto fuerte a base de pollo o cerdo

Entrada, crema y palto fuerte a base de pollo o cerdo
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COFFE BREAK Te, café, pastas finas, agua

COMIDA Crema, pasta y palto fuerte a base de pollo o cerdo

Entrada, crema y palto fuerte a base de pollo o cerdo

DESAYUNO Fruta, pan dulce o de sal, jugo natural o de caja, crepas, omellete,
chilaquiles, pollo o res

ENTREGA DE ALIMENTOS Solo se preparan los alimentos y se van entregar
PARRILLADA Entradas frias, pasta o sopa, cortes de carne y postre

RENTA DE SALON Convenciones, auditorio, etc.

TORNA FIESTA Con o sin hora extra con chilaquiles, tacos al pastor o pozole

Los precios son con un minimo de 50 personas.

Aviso para menos de 50 personas y domicilios

Desayuno No incluye jugos ni meseros, contratar jugo libre
(una copa de jugo)

Comida No incluye mesero ni refresco ni hielo
Cena No incluye mesero ni refresco
Servicio a domicilio No incluye mesero ni refresco ni hielo ni jugo.

Costo por servicio a domicilio.

Nota: En domicilio se cobrara el costo del “servicio a domicilio” y en caso de no contar con un espacio para las personas de cocina, se
cobrara “espacio de cocina”, estos costos serdn dados al cliente después del scaute

i) Degustaciones

Las degustaciones se realizaran todos los dias jueves a partir de las 13:00 horas, excepto en julio y diciembre ya
gue existe saturacion de eventos, asi que el vendedor debe programar sus degustaciones en formato del sistema
(el cual se puede apreciar en la pagina 50), con anticipacidn para evitar conflictos con el cliente.

Las degustaciones consisten en: la manteleria seleccionada, esta se da de alta con la finalidad de que el cliente
pueda ver la mesa montada tal como quedaria en su evento, se le dan a elegir dos mendus, de los cuales puede o
no cambiar salsa, pastas y platillos para un resultado final.
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Para dar de alta una degustacion se tiene que cumplir con un minimo del 50% del evento pagado y esta es para 4
personas (con un maximo de 6 personas).

j) Equipo basico para servicio

En el siguiente cuadro se aprecia el equipo que se le brinda al cliente en el paquete basico, el cual consiste en la
renta del saldon y un mesero por cada dos mesas, asi como hielo y refresco ilimitado durante todo el evento

Equipo Descripcion
MESA Circulas para 10 personas
MANTEL Excepto gris de rosa, pétalos fucsia,

organza y deshilados

CUBREMANTEL Excepto gaza amarillo, rojo y café

SILLA Convencional, tiffany (dorada o
blanca)

CUBRESILLA Blanco, beige. Azul

MONO O banda

PLATO BASE Excepto pewter cuadradoy de colores

LOZA Plato para crema, arrocero, trinche,

para café, y pasa pastel

COPA De vino tinto

VASO Jaibolero

PLAQUE Cuchara, tenedor, cuchillo y cuchara
cafetera

TAZA Taza cafetera
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ESTRATEGIAS PARA VENTAS

Como menciona Rodriguez (2013:130) “Una estrategia se define como el conjunto de acciones determinadas
para alcanzar un objetivo especifico”. En todo negocio es importante identificar los pasos necesarios para llevar
las conversaciones hasta el punto en el que el cliente contrate el servicio.

Cada estrategia que se emplee con el cliente necesita actividades planificadas para llegar rapidamente al contrato.
Un buen seguimiento es esencial para mantener el contrato, darle impulso y consolidar la relacion con el cliente
potencial. Nunca es bueno perder la relaciéon, se necesita seguir un contacto para que el cliente despeje duda y
contrate.

Por ello aqui se encuentran 5 simples paso:

® Acuerda con tu cliente potencial el préximo paso a tomar, asegurandote de que te llevara al proximo
eslabdn de la cadena que te aproxima a la venta.

e Antes de acordar cualquier accidon potencial, preglintate si realmente te hard avanzar hacia la venta final.
Si no ves la razon practica que motiva la accidn, te podrias involucrar en una seria de discusiones
interminables que perjudicaran tus resultados.

o Dentro de las primeras 24 horas de haber celebrado un contacto, llamarle para saber si la informacion le
ha llegado, con ello se tramitara una sensacion de profesionalidad que genere la confianza en el cliente.

e Al final de cada llamada telefdnica o reunién con el cliente potencial, fija fecha y hora para el préximo
contrato. Evitaras perder mucho tiempo intentandolo hablar con una persona que seguramente tiene la
agenda muy apretada.

e Controla el tiempo medio que necesitas para convertir al cliente potencial en comprador real, y reflexiona
sobre como podrias reducir la duracion de esta parte del proceso. Llegar mas rapidamente a cerrar la
venta serd de gran utilidad a la hora de conseguir los objetivos del plan anual de ventas.

En resumen identificar y poner en practica los pasos a seguir en tus conversaciones en curso es sumamente
importante ya que aceleran y agilizan el seguimiento con los clientes potenciales y consecuentemente podras
aumentar tus probabilidades de éxito y cerrar ventas mas rapidamente. (Rodriguez, 2013)

Promociones y descuentos

Cuando un cliente se muestra interesado en contratar pero aun no se decide se usa el poder de convencimiento
en base a las politicas de descuento con las que cuenta la empresa, las cuales generalmente consisten en precios
mas bajos a los normalmente utilizados o servicios mas econémicos.

Los descuentos mas comunes para Iograr un contrato son:

Viernes $10 por personas menos

Regalo de sillas tiffany o bajar a mitad de precio

Regalos o mitad de precio de manteleria que normalmente tiene un costo adicional
Regalo del plato base pewter circular

Introducir al evento la cantidad de alcohol que el cliente quiera con la condicidn de contratar el servicio
de copeo.
e Illuminacién de mesas con costo de recuperacion de $50.00
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e Costos atractivos a través de paquetes promocionales de temporada (checar los paquetes vigentes)
Cabe mencionar que solo se debe utilizar una promocién por cliente, a menos que la agenda de ventas autorice
la segunda. Y siempre que se haga algun descuento por parte de la Gerencia se debe de firmado por quien lo

autoriza.

PROCEDIMIENTOS PARA EL AGENTE DE VENTAS

El siguiente diagrama muestra los pasos a seguir desde el momento en que se realiza un presupuesto,
posteriormente se colocan las imagenes y procedimientos de los pasos a seguir en el sistema Anturios para un
posterior contrato y especificaciones del evento.

a) Diagrama de flujo

Inicio

Se elabora presupuesto

éContratara?
no :
\ si
Se le elabora contrato, Archivo con auxiliar de
Se archivan presupuestos . .
P P firma aviso y reglamento ventas

|

Cliente elige manteleria 'y

menu

Dar de alta manteleria 'y Croquis del programa
menu

\

Verificar detalles con
cliente

\

Coordinacion de evento

Archivar hoja de control

Fin
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b) Conocimiento del sistema

La principal herramienta que tiene la empresa y sobre todo los vendedores para llevar un adecuado control de los
presupuestos, eventos y contratos es el software de Anturios, el cual tiene toda la informacién sobre los eventos
programados y los que solo se presupuestaron, asi como la existencia de los manteles, menus, loza, mesas, sillas
y demads especificaciones que se requieren para la realizacion de un evento.

1. Presupuestos

Para ingresar al sistema es necesario contar con un usuario y contrasefia posteriormente dirigirse al apartado de

control de eventos y presupuestos, como a continuacion se muestra, los campos basicos a llenar son: nombre,
teléfono, correo, tipo de evento, tipo de servicio, saldn, fecha de evento revisando que exista disponibilidad y no
haya algln otro evento antes, horario y nimero de comensales.

Control de Bventos  Requisiciones  Almacenes  Administracidn  SGI - Salir

a2 RN

" Menu " Manteleria  Otros Servicios " Pagquetes " Costos  Hoja Control de Eventos " Bitacora Cambios ( Caratula Contrato

Mombre [ |SERGIC SANCHEZ ALARCON Capacidad Salon
I | inima 2 b &xirna 50
Teleféno 1 2174371 Teleféno 2 Capacidades Turna { Dia

Celular -] By I Maxima por Tuma 1500 Maxima por Dia 2000 Méasima por Semana [2600
Dcupadasenel Tumo [ 34p OcupadasenelDia 1633 Ocupadas Semana [1733

Direccidn  [CoLon 612 vILLA HOGAR

4 ail | | Eventos Contratados para el Dia Seleccionado
. Salon | Haoratio | Evento | Pax | Pres
Tipo Evento [57 W |comriio ANTURIOS 2000 - 02i45Hrs,  BODA 300 25909
i R CENTRO ANTURIOS JARDIM 14:00 - 20:00 Hrs, CUMPLEAMOS DE TR... 130 265533
Tipa Servicio. |34 W |ENTREGA DE ALIMENTOS CORAL 10:00 - 14:00Hrs,  DESPEDIDADE SOL.. 80 27225
Saldn |11 JlEN LAS INSTALACIONES DE COLON CORAL Ocupa DOS Hararios 14:00 - 20:00 Hrs, DESPEDID.E DE SOL... g0 27225
CORAL 21:00 - 02:45 Hrs, QUINCE ANOS 200 26542
Fecha Evento WJ DOM ALFONSO 21100 - 02:45Hrs,  QUINCE AROS 230 25621
DM JUAM 14:30 - 20:30 Hrs, 18 COMUMION 150 26907
Horario |2 Jh 1:00 - 14:00 Hrs, EN LAS INSTALACIONES DEC...  11:00 - 14:00Hrs, COMYIVIO 300 27376
EM LAS IMSTALACIONES DE COL,.. 09:00 - 13:00Hrs, COMYIVIO 300 27376
LA CASOMA DE ANITA 20000 - 03:45 Hrs, BODA 453 26152

LA CASONA DE ANITA Ocupa D, 14000 - 20,00 Hrs, BODA 433 26182

Adultoz |3g Nifios |g Jovenes [p Men Especial |

Inchuye

| Ustedes
Deposito de Equipo que salga con los Alimentos

Observaciones

| Extras

Loza, manteleria, pan, refresco y hielo, sombrillas, ervicio de meseros, equipo de
rmesas v sillas
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Posteriormente se accede a otros servicios donde se seleccionaran las especificaciones para el evento.

Contro

| de Eventos  Requisiciones  Almacenes

g cae

Administracion  SGI - Salir

2Bl

" Generales " Menu " Manteleria

@ Otros Servicios

" Paquetes " Costos ¢ Hoja Control de Eventos " Bitacora Cambios (" Caratila Contrato

..... [[]%% ADORNO DE SALOM
1[5 ALMENTOS

..... [1%% ANIMADORAS

- []%% ARREGLO FLORAL

H-[]%% BANDA

----- [1%% casING

- []%% CEMTROS DE MESA

..... [1%% COMEDIANTES

- []%% CRISTALERIA

- []%% CUBIERTC O PLAGUE

i-[]%% CUERDAS

..... [[]%% DESPEDIDA DE SOLTERA

- [[]%% EQUIPD DE APOYO PARA SALOMNES
- []%% EQUIPG DE APOYO PARA SERVICIO
- [] %% ESCEMOGRAFLA

..... [1%% ESTACIONAMIEMTO

..... [1%% FAcTURACION

H-[]%% FERLA

..... [1%% GRUPO MUSICAL

- []%% GRUPOS MUSICALES DVF.

..... [1%% SRUPOS MUSICALES TOLICA

- []%% HORA EXTRAS

H-[]%% IMPUESTOS

- []%% IMFLABLES

H-[]%% IMVITACIONES

- [] %% JUEGOS PIROTECHICOS
H-[]%% Loza

- []%% LJZ ¥ SOMNIDD

- [] %% MANTELERIA

- []%% MARIACHIS

..... [1%% marMeas

- []%% MOBILIARIO

- []%% ©TROS SERVICIOS

..... [1%% PERFORMANCE

..... [1%% PREFARACION DE COMIDA
- [[]%% REMTAS DE SALOM

..... 1% sErvICIO

- []%% SERVICIO A DOMICILIO
- []%% SERVICIO DE BEBIDAS

m

Area | Descripcion | Cosko |

Lo basico a presupuestar es gente encargada de la limpieza de los bafios, los cuales deben de ser dos para el salén

Anturios si el evento es requerido para mas de 100 persona. En la casona de Anita es obligatorio el servicio de

copeo y en los domicilios un mesero por mesa.

Si el cliente lo solicitara en este apartado se seleccionan los centros de mesa, sonido, sillas especiales, iluminacién

y demas especificaciones para el servicio.

Y finalmente se colocaran los costos; de cada servicio como a continuacién se muestra. Es importante que se

seleccione el precio del platillo o se confirme si los precios que aparecen en sistema son los vigentes.
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B& Control de Eventos

=& =]

Control de Eventos  Alrmacenes  Mantenimiento  Logistica y Montaje  Administracidn  SGI - Salir
" Generales " Menu " Manteleria ¢ Otros Servicdios ¢ Paguetes  * Costos
Tipo de Servicio | opeion [ Costo o[ MEMUE
1 ** Sin Seleccién **
COFFEE BREAK MEDIC $90.00
COFFEE BREAK COMPLETC $120.00
Concenta Costo | Cant | Importe  ||-Resmen |__costo]
MEMU ADULTO $0.00 |*O TROS SERYICIOS®
= ADORMO DE SALON DECORACION COM GLOBOS $4,500.00
HENSNINES 9000 || MENTOS BANDEJA DE POSTRE AL CENTRO DE MESH: $150.00
MEMU ESPECIAL 40,00
MENU JOVENES $0.00
ADORMO DE SALON - DECORACION CON GLOBOS 4,500 1 $4,500.00
ALIMENTOS - BANDEJA DE POSTRE AL CENTRO DE MESA $150 1 150.00
SUBTOTAL: Auiso
LWV.A.

TOTAL:
@ Recuerde Seleccionar Costo

Salones Anturios

Posteriormente se selecciona el disquete y se guarda en Excel con logo si el presupuesto se envia por correo y sin

logo si se imprimird en hoja membretada.
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2. Observaciones en presupuestos

Posteriormente es importante buscar el presupuesto en el disco local D- sistema Anturios- Ejecutable-
Presupuestos. Donde se encontraran una serie de nimero los cuales corresponden a cada cliente. Se abre el
archivo en Excel mds reciente que generalmente contienen las siguientes caracteristicas:

CLUB ROTARIO
Atencidn:

Toluca, Mex a 16 de Junio del 2003

Telefonos: 2 1710 09

Email:

Presupuesto 11023

Es muy grako para Anturios saludarle v agradecer la oportunidad que nos brinda para ponernos a sus drder
[D'e acuerdo a su amable zolicitud, la propuesta ez la siguiente:

EVENTC: 14 CORUMION SALOM: oorAICILIO
TIPODESERVICID:  CopaDs MO. DE PERSOMAS: 50 Adultas
FECHA DEL EMEMTO: 17 - Junia - 2003 HORARIC: 1400 - 20:00 Hrs.
OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3 OPCION 4 OPCION 5
CREHA EHTERDA
FRSTR CREHRA
FLATOFUERTE DEFOLLY FLATH FUERTEDEFOLLY
$175.00 Pax $183.00 Pax
$Z26.25 I¥VA $27 45 IVA
$201.25 Paz $210.45 Pazx
+$10.00 CERDO + $25.00 TERMERA +$35.00FILETE
Procims can wn minime de 54 perrmnar
INCLLWE Laza. manteleria, sambrillas [sies enjardind, servicio de meseroz [ 10 cada 20 panl.
EL CLIEMTE Centro de Mesa, Misica, Pastel y Bebida (Mo se cobra descorche, hasta el imite de 1botella
W2 para 10 personas adultas)
COSTO ADICIONA Carpa, Copeo, Manteles de Organza, Deshilado, Doble Moo, Cristaleria Ezpecial, lluminacion
enMesa, otros.
OESERWACIOMES

Se verifica que contenga los datos y costos correctos, posteriormente se guarda en documento PDF para después
ser enviado via electrénica o impreso segln sea el caso. Es importante mencionarle al cliente al menos alguna
observacion.

Se verifica telefénicamente o segun sea el caso de la recepcion del presupuesto para darle un seguimiento al
cliente.




3. Detalles de eventos

Cuando algun cliente presupuestado indica que quiere apartar la fecha o hacer el contrato se recurre nuevamente
al sistema, en control de eventos se busca el apartado de Detalles de eventos, donde se coloca el nombre del

cliente o el nimero de presupuesto que se le hizo, como ya se menciond el nimero de presupuesto es asignado
en forma automatica a cada cliente.

EZ Contral de Eventos - [Reporte Contral de Eventos]

Control de Eventos  Requisiciones  Almacenes  Administracidn  SGI Salir

| cae L BAD

[E=R[E=R[E=S

[ Reportes i~ Filtros

Presupuesto I Ta I =
" Eventos Cerradas Clente I ™ I =
" Eventos Cancelados 9

Fecha Registro ofn4jzole w| 19 izg/04/z014 - o
' Guiones Ig” o3t _I Irw ot _I
~ a

Relacion de Eventos para el Periodo Fecha Eventa P =] T [Femvn -] 28

" Relacitn de Manteleria para el Peridodo

" Relacion de Servicios para el Peridodo

" Relacion de Meseros para el Periodo

" Relacidn de Ordenes Servicios para el Periodo
" Relacion de Mends para el Perioda

" Relacidn de Estado de Cuenta para el Periodo
" Relacion de Degustaciones para el Periodo

" Relacion de Eventos Apartados con menos de $1,000

Salones Anturios

Flol=le olo| m[][®] e

29/04/2014

Donde se seleccionara al cliente y se abrira el presupuesto realizado, posteriormente se procede al llenado del
numero telefénico y la direccidn, es importante volver a verificar que los datos se encuentren en orden y que la

fecha aun esté disponible, algunas veces no es posible contratar un evento y para ello se requerird la autorizacion
de la gerente de ventas o del Gerente General.
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4. Contratos

Para la realizacién del contrato se deben llenar los campos de domicilio del cliente y otro nimero o forma de
contacto, posteriormente se accede a costos, se coloca la cantidad que el cliente dejara; la cantidad minima son
$5000.00 y saldrd una pantalla donde se indica que se imprimird, lo cual serd el contrato, aviso de privacidad,
presupuesto y reglamento de los salones.

En cuanto a los contratos cabe sefialar que se debe imprimir un original para el cliente y una copia para el
expediente de la empresa, el aviso de privacidad para la empresa solo el original y finalmente los reglamentos de
los salones, uno para cliente y otro para expediente.

Es importante verificar con el cliente la fecha de su evento impresa, el tipo de servicio que se le brindara, el
horario, nimero de comensales y finalmente el costo por persona.

Posteriormente se imprime el recibo de pago, el cual tiene original y copia, es importante solicitarle al cliente que
firme la copia que es para su expediente y que verifique sus datos sean correctos.

5. Pagos

Los pagos no son forzosos ni con cuotas fijas, el Unico requisito es que el evento esté liquidado minimo quince
dias antes de la fecha del evento.

Asi los pagos se realizan entrando al sistema, al presupuesto con el nombre del cliente, colocando en costos la
cantidad del pago, posteriormente pasando a caratula y haciendo clic en calcular costos, esta cantidad
inmediatamente se restara del total.

EE Control de Eventos

Control de Eventos | Almacenes ASB  Mantenimiento  Logistica y Montaje  Administracion 561 Salir
Catalogos L ‘Ef_‘l

Presupuestas

Detalle Eventos

Control de Eventos

Pagos a Eventos

Cambio de Fecha o Saldn

Cancelar Evento
Degustacidn

Reportes
Repaortes Presupuestos

Requisiciones Servicio 4
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Core e b AlE M Logrtay Martyg  Adveretintbn 30 Take

Coa 2 @D

Figtara | Fecra Comprs. | tmporte Compra | ik |

o |Faca kN 1

Sl | Pago Sadcin Finad |

Control de Eventos  Almacenes A /B Mantenimiento  Logisticay Montaje  Admir

©Coe 2 B0

Presupuesto l .ﬂl
oate
Facha o
rap |

= e T Cege T fems 7 Deposio Beces

Saldo Inicial I Pago | Salda Final | I
Presupuesto Cliente -
37867 PASCUAL MUMOZ COLOM Dl
12901 RALL ALARCOMN E.
36622 ABEL LOPES
35954 ABEL LOPEZ COLIM
12945 ABRIL ALDACO ¥ JAIME ALYAREZ
26266 ABRIL MEMDIVIL
37533 ABRIL SAMABRIA SUARES
15905 ADALIZBETH ALVARES
35745 Al GIL
35700 ADIAMNA LARA DIAZ
370z ADRIAN Mavs MOMNDRAGON
37705 ADRIAN MAYA MOMDRAGOMN
15995 ADRIANA ESTRADA
21807 ADRIANA GALAM &
I| ® |
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BE Control de Eventos - [Pago de Clientes]

Control de Eventos  Almacenes A JSEBE Mantenimiento  Logistica y Montaje  Administracidn SGI Saliv

@ E©

Presupuesto  [37857 || PasCUAL MURIDZ COLON
Factura | Fecha Compra Importe Compra Saldo
037857 23 - Enero - 2017 £54,200.00 £49,5899.00
(w] Fecha | Saldo Inicial | Pago | Salda Final
45312 23 - Enerc - 2017 £54,000.00 £1.00 £54,200.00
45315 23 - Enerc - 2017 £54,899.00 £5,000.00 £49,899.00
Debe $49,899.00
Fecha 18/04/2017 -
Pago |
™+ Efectiva  Cheque  Tarjeta 7 Deposito Bancario

Finalmente, se coloca el cursor en costos y sale una ventana emergente preguntando si se desea grabar el
presupuesto, se hace clic en si; y se le imprime el recibo de pago, es importante que se verifique junto con el
cliente que los datos son correctos (fecha, nombre del cliente, tipo de evento, numero de presupuesto, tipo de
servicio y la cantidad pagada), también es importantes que el cliente firme la copia e indique que recibid el
documento original.

La copia se guarda junto con el dineroy se le entrega a la Directiva de la empresa, es importante cuidar los recibos
de pago ya que existe un estricto control de los mismos.

Se les puede ayudar a los clientes con un “calendario de pagos” que les diga las fechas convenientes para realizar
sus pagos, el cual genera el sistema. Este se podra checar en el presupuesto, en el drea de caratula del contrato.
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B Control de Eventos - [Detalle de Evento]

Controll de Bventos

Blmacene: A&JB  Mantenimiento

H cae 2D

Logisticay Mortaje  Adminatracidn  3G1  Salir

~ Gererdes © Menu O Manteleda © Oftnos Senvicios  © Paquetes © Costes O ~ Betacora Cambios | Carabila Contrato
?ﬁﬂm Servicios y Eveno
Hossben | [AHGEL TEFEDA VALENZLELA DRI
Faprasantado Por | |
™ maoral
EAR IO | Oiros Servicios
Esoriturs Mo, | Obwervadones Otros
Fecha | Servicos
taotarn |
Hiokaria Ho. |
Reg. Pﬂl:lmﬁnpﬂdbdl
Plart dia P
= — |
Regressrtante Lagal | - ::?:Smn [ps0ponm
Esoribura No. [ o T
Fecha I - Facha Pags | NTTTETENE |
P | — Fecha Page |[F!'~_-:l_-.'-::.' jl
Fachs Pags I amsizoir =
::u‘-'::onml ff Fecha Page | TR |
Pacha Fecha Pago | NI | |s0.00
b | Depostoendaantia [ Caleuls Pages
=
da F-EE[ES wcha Contrato Vi 2017 -
$60,600.00 (b [
PAGDS m Sy Rpfewscs O 51 O MO Sexrrilas -l
REMANENTE W = FarCm FaCwo
Fecha Pago FChsiosrzoir ] e T R
Fﬁhapﬂ".'ﬂ [[T_L]SI':H.'EEII? j “Figh sbsrin (ol R s wmmlmnm-s
Fecha Pago rr_._]t":J"J-i'-".f: 3' n & 5 [ FEL
Facha Pago [Chejoszorr =] o [
Fecha Pago (miETETEE | $0.00
e
~Plan de Pagos
$95,850.00
PAGOS %5,000.00
REMAMEMTE %90,850.00
Fecha Pago [Wojoerzotr +[[$18,170.00
Fecha Pago @15;n?r2n1? ;||$13.1?u.uu
Fecha Pago [ izgjosizotr +[[$18,170.00
Fecha Pago If?l 1/10fz017 L"!ﬁlﬁ,l?l].l]l]
Fecha Pago @24!1 112017 L"ﬁ'ilﬁ.l?l].l]l] |$9I],35l].l]l]
Deposito en Garantia |$III.IIIIII Calcula Pagos

Finalmente, para comodidad delos clientes se le entregan las posibles formas de pago que faciliten la liquidacién
del evento, con el siguiente formato:
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5.1. Formas de pago

Con la finalidad de servirle mejor Anturios propone diferentes formas de pago para facilitar sus abonos para su
Evento.

e CHEQUES
o De $5,000.00 pesos o menor cantidad hacerlos “Al Portador”
o De $5,001.00 pesos o mayor cantidad a nombre de Ana Maria del Rocié Alarcén Estrada

e DEPOSITO BANCARIOS
Beneficiario (Ana Maria del Rocio Alarcon Estrada)

o SANTANDER Cta. 60569512953 Suc. 7823
o HSBC Cta. 4021793674
o BANAMEX Cta.284641 Suc. 131

e TRANSFERENCIA ELECTRONICA
Beneficiario (Ana Maria del Rocié Alarcon Estrada)

o SANTANDER 014420605695129532
o HSBC 021420040217936748
o BANAMEX 002420013102846410

(No referenciar el pago ni especificar el tipo de evento que cubre ya que causa penalizacién)

Una vez realizado el pago debe enviar su ficha de pago u orden al correo electronico de
caja@salonanturios.com.mx. Aqui puede especificar los datos de su evento como numero de presupuesto, dia,

fecha de evento, etc.

e TARIJETA DE CREDITO
Se aceptan tarjetas de débito, crédito y nomina, con un cargo de comision del 4%

e EFECTIVO
Directamente en las oficinas de “Anturios — Salén y Jardin” de Paseo Cristébal Coldn, preferentemente con el
vendedor que lleva la coordinacién de su evento.

Para factura favor de solicitar mads informes con su asesor del area de ventas del proceso
de depdsito a sequir.

En caso de requerir factura o realizar un pago con tarjeta, se debe cobrar un impuesto, el cual se anade
en el presupuesto en la seccién de otros servicios y después seleccionar impuestos.

La comisidn de la tarjeta, como ya se menciono es del 4% de la cantidad pagada, el iva es por una factura
del total del evento y el iva modificable es cuando solo se factura una parte del costo total del evento.
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mailto:caja@salonanturios.com.mx

et e |

Contral de bwertos  Mlmacenss A FE  Martenimiento  Logutics y Montye  Sdminstracidn 361 Saler

8 ¢ee 8 En

© Generdes © Merw  Manteleia | 7 Otros Servicios | ¢ Paguates  © Costos ¢ Hofs Control de Eventos  © Bitacora Camieos ¢ Caratila Contrato

Area

= E& TROS SERVICIOS ~ || SER¥ICIO DE MESERDS
g1 ADORNO DE SALOH

O auminTos

- []" ANIMADORAS

[0 anmeoc FLORSL

@[] saroa

@ O carmaa

@[] casres

-8 cEnTEOS 0E MESA

®-[0%% COMEDIANTES

] cREsTALERIA

[0S CLBERTS O PLAGLE

O™ cuespas

[0 DECORACIOH DE EVEMTOS

[]"% CESPEDIDS DE SOLTERA [
™3 PG DE AP BARA SALOHES

0% ecanpo O APCTS PARA SERVICIO

-] ESCEMGGRAFLA

] ESTACIOHAMENTC

SERYICIO DE MESERCIS

]

-3

@

O FacTuRaACIGH
& O Femn
-] GRS MUSICAL
@[] GRPos MUSICAES DF,

[ GRS MUSICALES TOWCA
] HoRa
B IMPLUESTOS

COMISION DE TARKETA
A
T MCDHFICABLE

-] Wi 1 SoNIDS
[ ManTEERA
# 0% HarIACHES

[::
M []%% OTR0S SERVICICS

GEMTE DE BANOS

EI D‘@ IMPUESTOS
- [J|EZ| COMISION DE TARJETA

~[JEE] va

Pt — | -
F-[O" MEGS PIRGTECHICHS :
o O o ﬂ 23| IvA MODIFICABLE

EI D% IMPLUESTOS

Para colocar el iva modificable, debe ser seleccionado

[C1[E8] coMISION DE TARIETA

[IEE| va

[v]iZ2| I¥A MODIFICABLE

Después ir a la seccién de costos del presupuesto y colocar la cantidad que corresponda.
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ASB ek

|8 ecae @D

Lagticn yMartp  Admmistressn S50 Sabr

© Gererder  Mgnu (" Mantelra  © Oteos Servcios O Paguates % Dosod

= Etacors Combe © Canatila Comtrato

| Gpem

1 ey

(PLRND PLIDETE [ POLLOE
LA LR T I PoCal s
T

De0rS TIEMPADAE. DM RASE & OO
D05, TIEMPRCA. M RASE & iPOLLD

prtl ]
Fr
Lo
FET
FrT-

O maar

Fagado [ W FResta

Fago

| Corceoln Conte [ Gt [ lrporte
SEM RDLL T 20 W[ o
L AT | | 0.0
FOLEFEOA [ [ 1]
e s | | 1]
Farvacso o MRS - GO D RAfcS | z .00
[SIRNICEG [ MRS - MIFIRC) ACOCIONAL o | Do
[ELESIES ek HOOFICABLE | 1 Fm
CATOTAL: | g0 s
LYA.: [
TeTAL: | Concapto | Costo | Cant [ Irrporte
™ o Caen ADULTO 260 300 #78,000.00
Pagads | ™ mmn P [ eunmios $0.00
@ Bt © Crwgue © Tt © Deponin hancaris Fecha Pagn [155 ESPECIAL .00
[MENL JOVENES $0.00
B IVA s Diferenie ol 165 §12,958.00
[SERVICIO DE MESEROS - GENTE DE BAROS 200 z $400.00
hkmumrmoﬁ-mmmm 3000 ] £2,400.00
[IMPUESTOS - VA MODIFICAELE | 1 $0.00
SUBTOTAL: SE0,EHH0.00
LA SO0
TOTAL: SE0, G000

I™ Cerrar Cambios a Detalles

—

* Efoctivo © Chegue © Tarjeta © Deposito Barcario Fecha Pago [ty =]

El WA £5 Diferente ol 169 $12,928.00

Concepto Costo | Cant | Importe

MEMU ADLLTO $260 300 | $78,000.00
MEMU MIMGS 0,00
MEMU ESFECIAL $0,00
MEML JOVENES 40,00
SERWICIO DE MESERCS - GENTE DE BAROS $200 z $400,00
SERWICIO DE MESERQS - MESERO ADICIOMAL $300 & $2,400,00
|IMPLESTOS - Iva MODIFICABLE | s 160c]| 1 $1,600,00

SUBTOTAL: [ ¢80,800.00

LV.A. [ $1,600.00

TOTAL: [ $82,400.00

Pagado

.

Resta

| Fago

™ Cerrar Cambios a Detalles

s

@ Efectiva © Chegue © Tarjeta ¢ Deposito Bancario  Fecha Pago IIBIUMZUI? |
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6. Alta degustacion

Como se menciond en el apartado de tipos de servicios, las degustaciones Unicamente se ofrecen a clientes cuyos
eventos son para mas de 100 personas y los cuales tengan pagado minimo el 50% de costo total de evento, y el
de la degustacion. Asi como se muestra a continuacién se accede al sistema, al apartado de degustaciones.

BZ Contral de Eventos

[Cnntru:ul de E'-.-'entu:us] Almacenes  Mantenimiento Admministracion  SGI Zalir

Catalogos r @®|Q|fﬂ|

Logistica y Montaje

Presupuestos

Detalle Bventos

Control de Bventos

Pagos a Eventaos

Carmbio de Fecha yfo Saldn

Cancelar Bvento
Degustacin

Reportes
Reportes Presupuestos

Requisiciones Servicio

BE Control de Eventos - [Degustaciones]

o]

Control de Bventos  Requisiciones  Almacenes  Adeinistracidn  SGI  Salir

| c@e L @Al
H :l Huevo \ Editar %, Eliminar 3 Inprimic

ES

S [ I

| DEGUSTACIONES DEL 29/04/2014 AL 06/05/2014
-
LIS EDUA E : B
JUAN PEDRO MATA 2014/04/30 o 00 P 2014/05(24 $250.00 $0,00
CAMIA LOPEZ MAYA 2014/04/30 02:00:00 PM 2014/06/28 $250.00 $0,00
INESD 2014/04/30 03:30:00 PM 2014/05/03 $250.00 0,00 |=
Lourdes Flores Toro 2014/04/30 03:45:00 PM 2014405124 $250.00 40,00
SALL ROMERC REYES 2014/04/30 04:00:00 PM 2014/05(30 $350.00 $0,00
AMOREA ORTIZ CONTRERAS 2014/04/30 04:00:00 PM 2014/05(17 $250.00 $0,00
JULIETA SAMTANA LARA 2014/04/30 05:00:00 PM 2014/06(14 $300.00 40,00
ALEJANDRO HERNAMDEZ GOMZALEZ 2014/04/30 06;00:00 PM 2014/06(14 $250.00 0,00 -
PROXIMAS DEGUSTACIONES
Presupuesta | Tombre | Fecha Degustacion | Hora Degustacin | Fecha Evento Costo | Pagada |
26807 CARLOS SAMTING GOMEZ PLIEGO 2014/05/05 05:15:00 PM 2014{05(24 $250.00 $0.00
25719 GUILLERMO SERDAN ZAMLUIDIO 2014/05/05 05:30:00 PM 2014{06[07 $250.00 $0.00
25153 ARTURC PEREZ GARCTA 2014/05/05 06:00:00 PM 2014i05(31 $250.00 $0.00
26265 ERMESTO ROJAS LEON 2014/05/05 06:00:00 PM 2014{05(24 $250.00 $0.00
2£552 LALRA MARTANA FLORES GOMEZ 2014/05/05 06:00:00 PM 201407119 $250.00 $0.00
27084 RODRIGO RIVERA 2014/05(22 04:00:00 PM 2014{08(09 $350.00 $0.00
DEGUSTACIONES Y& EFECTUADAS
Presupuesta | Nombre | Fecha Degustacion Hora Degustacién I Fecha Evento Costo | Pagada | -
26703 SAMANTA FLORES ARIAS 2014/04/24 06:00:00 PM 2014/05(24 $250.00 $0.,00 |j
24744 TRMa CAMPUZANG INIGLIEZ 2014/04/24 02:00:00 PM 2014/05(24 $250.00 0,00
25245 MONICA WEGA ROCHA 2014/04/24 ! 201407119 $250.00 0,00
26842 LIDIA SOTO LARA 2014/04/24 2014/05(03 $250.00 0,00
27161 FERMANDO ESTRADA SOMERA 2014/04/10 20140607 $250.00 0,00
27118 PAOLA GOMORA MILLAM 2014/04/10 03:00:00 PM 20140606 $250.00 0,00
26743 MARTHA MARTELA ESPINOZA LUNA 2014/04/10 03:00:00 PM 2014/05(17 $250.00 0,00
25599 IWETTE GOMEZ HERMNANDEZ 2014/04/10 05:00:00 PM 2014/04(25 $250.00 $0.00 =
| Salones Anturos I [1153am

1153 am.
29/04/2014 |

Donde se verifican las degustaciones préximas, las efectuadas y las de la semana en curso.
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Cada jueves se efectuan las degustaciones, con un maximo de 6 degustaciones por dia, en caso de que las
degustaciones para la fecha que el cliente solicita estén ya en cupo maximo, se le solicita al Gerente Ay B la
autorizacién para que esta se pueda realizar.

Previamente el cliente debe ya haber hecho la eleccién de sus dos menus a degustar de acuerdo al costo del
mismo.

Asi los datos a ingresar son los siguientes que se muestran en la imagen:

BE Control de Eventos - [Degustaciones) [= = ”_E

Control de Eventos  Alrmacenes A/B  Mantenimiento  Logistica y Montsje  Administracidn SGI - Salir

LeRG R s}

] Muevo §% Editar % Eliminar
| DEGUSTACIONES DEL 18/04,/2017 AL 25/04/2017

Presupuesto ‘ Mombre | Fecha Degustacion | Hora Degustacion | Fecha Evento Costo | Pagado |

36896 DANIELA ORDOREZ PLIEGD 20170420 02:30:00 PM 2017 [08[26 $450.00 $0.00

379zl AR

i vl ﬁ_l Desgustaciones [Alta] @
35859 ELAJ - :
25974 JEs] Presupuesto “ w | Fecha Eventa Pax Costa | Pagada | € I:t;g:s:la;;gnes
33917 (8]

Tipa | - ‘ Fecha Degustacian ‘15,’0412017 j Hora ‘IZ:UU:UU am, — Wendedar: -
— [=] D& MENUS Tipo alimento |
B-[]%% PLATILG

Presupuestn ‘ Mol

37254 JUD|

34053 MA.

Presupuesto ‘ Mol

36242 MaR

36379 YER

37263 CES|

F7R99 DA

35125 Letil

38179 05| Manteleria

37E74 M

36130 RCH

36760 MOH

36857 AN

35529 e Miss [ MUSICA VIND

43 ey L CENTRO MESA

F7a10 ELI{

3712t ERE| M.P. HORARIO MENU NIRDS

38357 MEY| ’7 ,7

s all PASTEL BRINDIS

37337 105

35214 NCH o | 38

35433 Ml _LI
F7aH ARLETTE MAREAN 20170522 12:00:00 AM 20170401 $312.00 $0.00
37857 LUIS ANTONIC ROMAR RAMIREZ 20170316 05:00:00 PM 20170422 $250.00 $0.00
30454 LAURA ELEMNA ROSAS DIAZ 20170316 03:00:00 P 20170408 $250.00 $0.00
38292 RAMON EDUARDO DIAZ RAMOS 20170516 05:30:00 PM 2017 {0930 $250.00 $0.00
35353 JUAM FRAMCISCO COMDE GARCIA 20170316 03:00:00 PM 20170401 $450.00 $0.00
35001 GECRGIMA MAJERA MORALES 20170316 05:00:00 P 2017/0506 $1.00 $0.00
38095 RODRIGO LEQM 20170514 2017 f0j07 $450.00 000

Salones Anturios M3 a

El primer paso es introducir el nimero de presupuesto, proporcionando este, inmediatamente el sistema da el
nombre del cliente y la fecha de su evento.

Posteriormente se introduce el costo de la misma, la fecha y el horario; no se coloca nada en el apartado que dice
pagado.

La manera en que se colocan los menus es:

En el menu 1 se colocan las dos cremas o entradas (segln sea el caso) a degustar y el nimero de personas que
asistiran a la degustacion.

En el numero 2 se colocan las pastas o cremas con su guarnicion segun el caso y de igual manera el nimero de
personas que asistiran.
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En el nimero 3 se colocaran los dos platos fuertes a degustar con su guarnicidon y el nimero de personas.

Finalmente la manteleria que se le montara y se debe especificar si habrd cambio de manteleria, o las propuestas
que se le pueden dar al cliente.

Al finalizar el llenado de esta ventana se preguntara si es correcta y completa la informacidn ya que de no ser asi
ya no existe forma de modificarla por el agente de ventas, Unicamente por el Gerente Ay B.

Esta hoja se imprimird y se le entregara a los meseros el dia jueves para que ellos ya tengan montado el mobiliario
en la hora que el cliente tendra su degustacion.

7. Alta de manteleria y menu

Una vez efectuada la degustacidn; el agente de ventas tiene que dar de alta la manteleria que finalmente el cliente
eligid, asi como el menu que se servira en su evento con las especificaciones o correcciones que el cliente hizo al
menu, en la degustacién.

Es "alta” se realiza buscando el presupuesto en el sistema, con el nombre del cliente, accediendo a los apartados
de manteleria y posteriormente menu.

EE Contral de Eventos - [Presupuestos]

Control de Bventos  Almacenes  Mantenimiento  Logistica y Montaje  Administracion  3GI Salir

I B (e@ee 2 @O

" Generales " ™enu |F Mantelerial " Dtros Servicios " Paquetes " Costos

[ Doble Mofio [ Doble Servilleta

E MAMTELERIA Tipa | Descripcion

%% colnES
[J%% manTEL
[]*%% clUBREMAMNTEL
[01%% camMIMG
[1%% CUBRESILLA

. 152 Rakma

pag. 70




B Control de Fventas

Contral de Eventos  Almacenes  Mantenimiento  Logisticay Montaje  Administracidn  SGI Salir

| B eee B0

" Generales @ Menu (" Manteleria ¢ Otros Servicios ( Paquetes (" Costos

@ WenuAdultas ¢ Menu Mifios ¢ Menu Especial © Menu Jovenes

Tipo | Alimento | costo

[E] & MEMUS Al =
i [] %% SIM SELECCION
B-[]% PLATILO

- [IEE] ==PLATILG MUEVO ==

[IES] eurFeTTE compa

[E| eUFETTE DESAYUNG
55| cHmacuuEs

[CIEE] comenor

-[CIEE] cremas caLtenTES

1 [JES| CREMAS ESPECIALES
~[EE] creEmas FrIas

3 [JES| pesavue

-[JEE] emsaLapas

#-[]EZ] enTRADAS FRIAS
[CIEE] enTraDAS CALENTES
[E5| GUARNICION PLATO FUERTE
[EZ| sUARNICIONES CREMAS
[EE| Mros

52| TaquIzA

| %|

Para una busqueda mas rapida se coloca el color del mantel o platillo en la parte superior izquierda.

EE .

Control de Eventos  Alimacenes  Mantenimiento  Logisticay Montaje  Administracidn 5GI Salir
H B eee 2 @D

" Generales i* Menu " Manteleria " Otros Servicios i~ paquetes " Costos

=-[]1%% PLATILO

[1%% SIN SELECCION H
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8. Generacidn de requisiciones

Las requisiciones se efectian cuando el cliente ha solicitado servicios que no se le proporcionan en el servicio
basico, que tienen un costo adicional y cuando estos servicios son proveedores externos como los grupos
musicales, centros de mesa, sillas tiffany blancas, mesas cuadradas, cocteles, animacién, salas lounge, edecanes,
etc.

Estas requisiciones se le entregan directamente a la Auxiliar de Ventas la cual es la encargada del contacto directo
con los proveedores.

Para la elaboracién de una requisicidn es importante conocer el nimero de presupuesto del evento y acceder al
sistema. Para acceder a esta area es en control de eventos, para pasar a requisiciones servicio y posteriormente
a generar requisiciones servicio.

BZ Control de Eventos

[CnntrnldeEventus Alrmacenes A SB  Mantenimiento  Logistica y Montaje  Administracidn 3GI Salir

Catalogos by k]

Presupuestos

Detalle Eventos

Contral de Bventos

Pagos a Eventos

Cambio de Fecha o Saldn

Cancelar Evento
Degustacidn

Reportes

Feportes Presupuestos

Requisiciones Servicio 3 Generar Fequisician Servicio
Aytorizar Requisicidn Servicio

Consulta Requisiciones Servicio

Es importante verificar que la requisicidn no ha sido ya efectuada por la auxiliar, para evitar hacer dobles
requisiciones.

Asi, se hace clic en nuevo, donde los datos a llenar son los siguientes que se muestran; algunos datos importantes
cuando el proveedor es externo es verificar que se encuentra en el catalogo de proveedores, seleccionarloy como
generalmente los pagos a proveedores son a tiempo después, ya que la empresa maneja crédito, se seleccionan
en condiciones de pago, pagos parciales.
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R Control de Eventos - [Regquisicion de Seeeieis]

Corntrol de Evertos Adrmvacanas o B A arvEE e e o Logistics w hontaje Al T rd stre e i ey 31 Saler

L B R = R e A
"l. L Pesssn Ty, it Ty, T i S 1
1!

X Carstral de Evertos Alreimceries A0 B Pl vt i P i e e Lo g i ati e moosea | Enposte |
EToET | I == AT, T G0
: [ (PPN ] '\ Editar By, Elirririaar B levnprienir
—————
P quatsicida Srder | Pecha Sreacion Fechea Essanto

Finalmente se coloca el saléon en donde serd requerido el servicio y las condiciones en que queremos sean
entregadas; como puntualidad, limpieza, etc.

Al final de la hoja aparece una paloma verde a la cual se le da clic, einmediatamente surge una ventana emergente
para imprimir las requisiciones, es necesario imprimir dos de ellas para la Auxiliar Administrativa, la cuales deben
ser firmadas, ya en ese momento ella se dara a la tarea de solicitar el servicio al proveedor y de gestionar los

pagos de los servicios.

'BE Control de Eventos =N =R =)

Control de Bwentos  Requisiciones  Almacenes  Administracidn SGI Salir

I e@aa@ 2 Ea|

Fecha Evento: IE’UMUH& 'I Proveedor : I v| Condiciones de Pago: I ™
[ Gemera Lv.A.  Lugar de Entrega: | Condiciones de Enrega; |

| Pres. | Area I Servicio | Solicitada [Costo Total

“ [ [ | »

121 5 E #p an Salones Anturios | FC-ona [11:54 am.

—
- : = = e lc 5 ; . 1l:34 am.
X ES - e W 5

[CSHNCIoa] m [P i 6 o
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9. Impresion de guiones

Cada lunes en la noche el Gerente de Ay B y el encargado de compras, imprimen los guiones de cada uno de los
eventos programados en esa semana, los cuales contiene datos importantes del evento, como el nombre,
cantidad de comensales, fecha y tipo de servicio, asi como el menu y manteleria seleccionados.

Los guiones, le son entregados a los meseros y cocineros los dias martes de cada semana. Asi ellos elaboran la
requisicion de materiales (loza, manteleria, etc.), y los cocineros de la cantidad de ingredientes que necesitaran
asi como las caracteristicas de los mismos.

EE Control de Ewventos
[Cu:untr-:ul de Euentu:us] Alrnacenes ASB Mantenirmiento  Logistica y Montaje  Administracién 361 Salir

Catalogos L 7 [}

Presupuestos

Detalle Eventos

Control de Eventos

Pagos a Eventos

Cambio de Fecha yfo Saldn

Cancelar Evento
Degustacion

Reportes
Reportes Presupuestos

Fequisiciones Servicio J

B Control de Eventos - [Reporte Control de Eventos]

Control de Eventos  Requisiciones  Almacenes  Administracion  SGI - Salir

Reportes Filtros
iy E v Presupuesta Ta
" Eventos Contratados

Cliente To

" Eventos Cerrados

g Fecha Registro
" Guiones
5 para el Periodo Fecha Evento

Ta

Relacian de Manteleria para el Peridodo
Relacian de Servicios para el Peridodo
Relacidn de Meseros para el Periodo

Relacidn de Ordenes Servicios pata el Perioda

Relacidn de Estado de Cuenta para el Perioda

~
~

~

~

" Relacidn de Menis para el Periodo

~

" Relacidn de Degustaciones para el Periodo
~

Relacion de Eventos Apartados con menos de $1,000

Los guiones se obtienen, en el apartado de eventos-reportes-guiones. Posteriormente se coloca el nimero de
presupuesto y se presidon enter en el teclado, el sistema inmediatamente genera los guiones como a continuacién
se presentan:
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- . GUION
e, ? .c"_',iJ’?f fliariely - :
\-.’.' < Al 12 17/04/2017 09:25:12 a.um
PRESUPUESTO 34177
o RN SE s T A R - DATOS DEL EVENTD i T Ay
CLIENTE: JORGE MARTINEZ ESPARZA
CIRECTION:
FECHA: 22 Abr20a7 HORARIC:  15:00 - 21:00 Hre, EXT. ALIM EXT, HORARICY 21:00 = 23:00 Hrs,
EVENTO: BODA SERVICIO:  COMIDA
PERSONAS: 211 ESEPECIAL: NINDIS: 9 JOVENES:
SALON: LA CASONA DE ANITA
MISA; RANCHITO . HORA; 01:00:00 PM
CIVIL: 3:00 HORA: 12:00:00 AM SALDO:

PRIMER TIEMPO:  CREMA DE ESPIMACA & L& SULZS
SEGLNDD TIEMPO: FETUCCIND POBLANA

SALSA CREMOSA DE CHIPOTLE
TERCER TIEMPO:  POLLO HAJALD®ADG RELLEND DE CARNES FRIAS EN SALSA ¥ CHIPOTLE

POSTREAOTROS:

o L R N I S i = T s o
[E=2 PLATILLO | INDICACTONES PARA SERVIR ]

PRIMER TIEMPO:  CODITO CON JAMON ¥ £2EmMa
CON PAPAS & LA FRANCESS
SEGUNDO TIEMF: NUGGETTS

TERCER TIEMPO:

POSTRE/OTROS:

TIFD DE PAN: MIXTO
FASTEL: PARTE CLIENTE

TEWER 100 LISTO ¥ CALTENTE

QRS COCIMA:
OBS PANADERLA:

MANTEL CUADRADO CREMA mMafio GAZA CREMA,
CAMING BORDADO CREMA BANDH

CUBRE MANTEL SERVILLETA CREMA

CUBRE S1LLA oTRoS

CUBRE 5ILLA MISA MO0 MISA

sl R e .~ OTROS DETALLES

ADORNDS: POR PARTE CLIENTE

CRISTALERLA:

VIND: TEQUILA, BRANDY, WISKY BOTELLAS:
MESA FRINCIFAL: 2 PAX BRINDIS:
MUSICH: DI SCANDIUS

MO DE MESERDS: 16 CAPTTAN: 1 BaRrpa: 1 BAROS: 1  CDPED: 51

OBSERVACIONES GENERALES:

. . , imero
En esta parte de la hoja se especifican el nimero de meseros, datos del cliente y del evento. Asi como el nimer

de invitados.
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_;\'@'ﬁ’ Astitrior

@' W Dt g7 ~Fnidiie.

GUION

17/04,2017 09:25:12 a.m.

PRESUPUESTO 34177

WECUIEREH MESA DE DULEES [S0L0 MOSRIAGID)
EVENTODE 249
MESA CUADRADA §100.00

|:.\(k'-'| 0 5E REWPETA

MESERDS ¥ MONTAJE
COLOCAR MESA FARA EIVIL BN PARTE DEL JARDHN

—
RESUMEN DE SERVICIOS CONTRATADOS
CONCEPTO | CaANT | CONCEPTO [ CANT]

MENU 2:1

HMEML NINOS

MENL JOVENES

MEHNLI ESFECIAL

SERVICID OF MESER(S - MESERD ADLCIONAL 5

MOBILIARIC - SILLA TIFFAKY DORADA CON COJIN DORADD (MAS O 220

MOBILLARIC - RENTA DE MESA RARA DULCES - TABLON WiASH CREM 1

MOETLLARIO - MESA CLUADRADA (12 PAX]) 2

SERVECID DE EDECAN - DO5 EDECANES POR OIS MORAS (EM LOS5 58 1

HIORA FXTRAS - CASONA ANITA . 2

SERVICIO DF MESERDS - GEMTE DE BANUS 2

LOZA - PLATD BASE DORADO 130

5
CONTROL DE CAMBIDS
RAFAEL (/112017 18:05
RAFAEL 04/11/2017 18:02
RAFAEL 04112017 17:34
BAFAFL 4/11/2017 13:11
RAFAEL /012017 13:47
AROROCHD DafoL/2n7 13:37
RAFAEL 0a01/2017 13:35
ARCGROCIO 04012017 13:28
AFAEL 24/00/2017 16:58:33
MIGLEL 140172017 13:08:29
MIGLEL 13/08,20016 12:42:32
BELEM 16/07/2016 13:17:24
MIGUEL DE07/2016 15:30
CHEFF EJECLITIWG DE VENTAS

Los guiones se imprimen automdaticamente el nombre de las personas que han manipulado el evento para asi
tener referencia de quien sera el coordinador del evento.

Es importante hacerles saber al Gerente de Ventas de A y B asi como al encargado de compras, si el nUmero de
comensales para el evento de esa semana aumento o si existe algin cambio en el menu, ya que los cambios que

se hagan a partir del lunes y no se avisen no se veran reflejados en cocina ni servicio y mucho menos el evento.
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10. Hoja de control

Uno de los procedimientos mas importantes que tiene que realizar el agente de ventas es la verificacion junto con
el cliente de la hoja de control, la cual contiene la misma informaciéon que los guiones ademas del costo de cada
uno de los servicios que se le proporcionaran al cliente en su evento.

Para la verificacion de la hoja de control el cliente tiene que haber liquidado en su totalidad el evento. Se
imprimiran dos hojas de control, una para archivo y otra para el cliente, ambas deben estar firmadas por el cliente,
su firma de conformidad es el respaldo que tiene la empresa de que los servicios especificados son los que se le
bridaran al cliente en el evento.

La hoja de control Unicamente se imprime en el presupuesto del cliente, y cuando este liquida su evento.

De la misma forma, ese mismo dia se revisa el croquis que tendra el salén para el acomodo de las mesas de manera
gue se le pueda brindar un buen servicio al cliente.

BE Control de Eventos - [Detalle de Evento]

Control de Eventos  Requisiciones  Almacenes  Sdministracion SGI - Salir

CaallFED

" Generales " Menu ¢ Manteleria ¢ Otros Servicios ¢ Paquetes  Costos ¢ Hoja Control de Eventos (" Bitacora Cambios ( Caratiila Contrato
Tipo de Servicio [ Opeion | Costo | I MEMUS
[+ Sin Seleccion **
ENTREGA DE ALIMENTOS DESAYLING, COMIDA O CENA $0.00
‘ Resumen | Cosko |

| Concepta | Costo | Cant | Impioirte e T NTe
[MEND ADULTO [ il I + oo $0.00

fl Seleccione Impresora $0.00
MEMNLI NINOS
| | $0.00
[mErw EsPECIAL [ Impresora $0.00

|mErL J0vENES [HPIS4BCFC (HP Color LaserJet CP2025dN) (16 red Jd MRCREYS o ]

[ Vista Previa

I Imprimit Contrato Excel

™ Cel [ imprimit Canhiato Reparte

Fagado $1.00 W| Resta $29.00 Pagn [ Imprimic Avisa Privacidad

% Efectvo © Chegque O Tarjeta ¢ Deposim Bancario Fecha Pl [ Imprimit Reglsmento de Eventos
I Imprimir Presupuesto Excel * Sin Logo (" Con Logo

I Imprimit Presupuesto Feporte

I Imprimir Hoja de Control

v|%|

Asi una vez firmada se le entrega a la auxiliar de venlas para que ella la anexe al expediente del cliente.

Finalmente, ya que se ha firmado la hoja de control, la Gerente de Ventas cierra los eventos, esto con el fin de no
realizar mds cambios a los ya acordados con el cliente, en caso de que llegase a requerirse por algin caso extremo
se solicitara a la gerencia el desbloqueo del evento.
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A . CONTROL DE EVENTOS
SN TS 20/08/2016 03:06:31 pm.
. i PRESUPUESTO 14931
DBSERVACTONES GENERALES:
TRIZD 240 PESCS DOCTCRA
RESUMEN DE SERVICIOS CONTRATADOS
[ CONCEPTO can] PRECIO]  TOTAL] CONCEPTO Tcan] PRECIO| TOTAL|
MENL 7§ 00§55 Y
MENL NIFICS 5 B0 SR
MENY JOVENES

EMU C5PLLIAL

RIC - MESA LARGA WASH 1 ot
TG SFAVICAS - FESA DE MEDIQ FORTAJE [SERITH 1 LN
E JE MESERCE - SENTE DE A0S 2 S0
LA - PLATO BASE CE PENTER RECCNDO a0 s
WMCEILIAFID - SILLA TOFFaRY BLANCR COK CIVIN HLANCE 250 Bl
SERVICIO DE VESIRCS - WESTRL ADICIONA ? 210160
\
[ Costa del Evento: $65,100.00
RELACION DE PAGOS.
| FECHA WEAL | PAGO | FINAL [ Fechn TCBL | FAGD | FNAL |

13-mav-16 535,100.00 sL.00 265,039.00

SU-ule $A5,030.00  S5000,00 5 iy
20 Ao 2016 $10,000.00  $5C,092.00
204202006 §50,060.00  §15,000.00  $3E,089.00

MAn 2016 §3509000  $ABUCODD 4700000

] e o
Esty ducumento formard parte jreqra delcontato que [as partss suserban motvo de la contra@aion dul servicio

/ mm.s
m_r_ws:__ TE ANTURIOS
I

/

b MONICA MARGARITA BENITEZ MARTINED

CONTROL DE EVENTOS

* i) 20/08/ 2016 02:41:32 p.m,
‘ PRESUPUESTD 34831
DATOS DEL EVENTQ
CLENTE:  EDGAR IVAN MEJLA GARDUNO
DIRECCION. Teléfone: 7223 50 82 55
20 Ago 2016HORARICE  14:00 - 20:00 Hrs. EXT. HORARID
BAUTIZO COMIDA
235 ESEPECTAL: 5 JOVENES:
ANTURIOS
NUESTRA SENORA DE FATIMA HORA: 12:30:00 AM
HORA: SALDO!
MENU $240.00
PLATILLO INDICACIONES PARA SERVIR

PEIMER TIE¥PO: CREMA DE CILANTRO

ES ESCALOPA DE CERDC 500 DE CADA UNO
‘SEGUNCO TIEMPO FETUCCIND GRIEGA

LA GUANICION PARA EL AXIOTE DE TIMDAL DE ARROZ ¥
TESCER TIEMPC: LOMO DE CERDO A LAS FINAS HIERBAS LOMO DE CERDO AL AXIUTE PLATANUS FRITOS

LA GUARNICION DE HIEBAS FIN &5 HOJALDRE DE PAPA ¥
205 TREACTR0S: VERDURAS A LA MANTEQUILLA

-

MENU NINOS $208.00 \

PLATILLG _ INDICACIONES PARA SERVIR

PRIMER TIEVPO:; C€ODITO CON JAMON Y QUEST

CON PAPAS A LA FRANCESA
SEGUNZD TIEMFO MINI HAMBURGUES A

TERCER TIEMPD:
POSTREOTROS:
TIPO DE PAN:
PASTEL: POR PARTE DEL CLIENTE
SO0 ESCOLOFAS CE CERCO 50% DE AXI0TE ¥ 50% A LAS FINAS HIERYAS SUA2NITION DE-CIALDRE CE PAPE ¥ VERCLRAS. D AXIOTE DE AR202 ¥
FLATANIS
035 COCINA:
OBS PANADERIA:
MANTELERTA
MANTEL CUADRADO ROMBOS ROSA Hefio GAZA CREMA, ROSA
CAMING BORDADD CREMA DANDA
CLIBRE MANTEL SERVILLETA CREMA. ROSA
CUBRE SILLA UTROS
CLIBRF STLLA MISA MOfiC MISA
& OTROS DETALLES
ADORNGS; POR PARTE DEL CLIENTE
CRISTALEALA:
VIRO: TEQUILA Y BRANDI BOTELLAS:
FESA FRINCIFAL: 10 pax CRINDIS:  TODQS LOS INVITADOS
MUSICA: TECLADISTA

KCDEVESERQS: 18 CAPITAM. 1 BARRA 1 3ANDS T QORI SL

78
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a) Recepcion de bebidas

Las bebidas, asi como los centros de mesa, deben de ser entregados por el cliente en las oficinas en el caso de
gue su evento sea en los conjuntos de Colén o en el saléon donde se llevard a cabo su evento.

Es importante que la recepcidn de las bebidas sea un dia antes del evento ya que asi se verifica si el cliente cumple
con la especificacion de una botella y media por mesa, de acuerdo a su nimero de invitados y de no ser asi se
procede al cobro del descorche el cual consiste en; por cada 3 botellas de mas ingresadas, Anturios cobrar una
botella en especie, si las botellas no son de la misma marca o tipo se cobrara la de mayor precio.

Existe un formato para la recepcion de la misma, el cual indica las piezas, unidad y caracteristicas de los centros
de mesay botellas. Al cliente se le entrega la hoja original y a las cosas se le pega la copia.

Ne

Sturior RECEPCION DE VINO Y CENTROS DE MESA

NOMBRE DELVENDEDOR:
EVENTO ANOMBREDE:
SALON: L oo
TIPODEEVENTO:
AS:

TIPO DESERVICIO: l:&-::*:ii:m.
HORARIODELEVENTO:

CANTIDAD UNIDAD PRODUCTO

\

OBSERVACIONES:

RECIBIO ENTREGA DECONFORMIDAD

FIRMAYNOMBRE FIRMAYNOMEBRE

Es muy importante recordar que la persona que firma la hoja en “Entrega de conformidad” es la misma que debe
ir a solicitar la bebida a bodega a la hora del evento.

pag. 79




b) Comisiones

1) Se podran coordinar hasta 2 eventos en un “mismo lugar”, llamese Anturios Colén y Coral, Finca Don Juan
y Don Alfonso, La Casona de Anita y El Rocio, los cuales seran pagados de acuerdo al nimero de personas
y si fue coordinacidn, labor de venta, o venta total (ambos).

2) Aunque el ejecutivo de ventas no tenga eventos con servicio de cena para la fecha en curso y si se requiere
de su apoyo para coordinar algtin evento y/o cierre tendrd que programarse para asistir a dicho evento.

3) Encaso de que alguna fecha no pueda coordinar tendrd que solicitar permiso con 15 dias de anticipacién
al evento, por lo tanto se asignara a otro coordinador que este dentro del mismo espacio o no tenga
evento.

4) Cuando se tengan 2 o mas eventos al mismo tiempo en lugares diferentes no se podran coordinar ambos,
solamente uno de ellos, y esto va a depender de las exigencias del evento. El otro u otros eventos
contratados se pagaran como labor de venta Unicamente.

5) Habra excepcion cuando entre cada evento exista un min. de 4 hrs.

6) En servicio a domicilio se consideran 2 eventos (desayuno/comida o comida/cena).

7) Cuando los eventos sean contratados a crédito, el ejecutivo de ventas es responsable de dar continuidad
al pago del mismo, una vez que éste sea liquidado se pagara la comisidén correspondiente.

a. Para ello es sumamente importante solicitar todos los datos de la persona que contrata y sobre
todo de la persona encargada de realizar los tramites respectivos de pago (nombre completo,
cargo, teléfonos, extension, area en la que labora).

b. Carta compromiso de pago (especificando la fecha de pago) y de realizaciéon de evento en hoja
membretada de la empresa o institucién que contrata.

c. Si el evento fue un pago a crédito, hasta que este quede liquidado se pagara el respectivo
porcentaje de comisidn.

8) Encasoderequerir factura, se deben sacar dos copias una para agregarla al expediente y otra para el area
de contabilidad.

a. Monitorear la realizacion del pago con el drea de contabilidad, una vez efectuado anexar una
copia del comprobante de pago al expediente y una al drea de contabilidad.

9) Expediente completo.

a. Se considera expediente completo al compendio de Caratula, Contrato, Reglamento, Aviso de
privacidad, Hoja de control, Degustacion (si el cliente lo solicita) y Croquis

b. No entregar algin documento de los que integran del expediente (mencionados en el punto
anterior) conllevara a una amonestacion del 20% del total de las comisiones.

c. Encasode cerrarun evento y no sea entregada la hoja de cierre se tendra una amonestacién del
20% del total de las comisiones.

10) Las rentas de salén no generan comisién cuando sean menores de 199 personas.

a. Rentas de saldn a partir de 200 personas genera compensacion de $0.50 por persona.

11) Eventos mayores a 50 personas generan comision.

12) Cuando el evento sea a domicilio se pagara $0.50 por compensacion.

13) Cuando el evento se contrate como paquete este genera una compensacion o se aplicara el costo de
paquete.

14) Si el evento fue heredado (anteriormente fue de alglin otro vendedor) no genera la misma comisién, esto
dependera de cuantos detalles del evento haya concretado el asesor anterior.

15) El 100% de la comision por evento estd compuesta por:

o 60% labor de venta y 40% coordinacién del evento
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Coordinacion de eventos

Los dias lunes se escribe en el pizarrdn de la oficina los eventos programados, el dia, el horario y el vendedor del

evento,

dado que el sueldo del evento se basa en coordinaciones y cierres, estas coordinaciones son designadas

por la Gerente de Ventas.

De esta manera, ya realizada la asignacidon de coordinaciones, el agente de ventas tiene la obligacidn de revisar

los detalles del evento a coordinar, e informar a las areas pertinentes de los cambios que se lleguen a realizar.

Antes del evento verificar:

Cuando el evento lo requiera tener junta con el lider de cada darea (cocina, panaderia, reposteria, entre
otras) para aclarar el desarrollo del evento punto por punto.

En caso de haber una logistica de evento se tendra que entregar una copia a cada area involucrada. De la
misma manera aplica cuando se tenga croquis de mesas y asignaciéon de lugares. Es importante tener en
cuenta que los croquis siempre deberan de estar verificados junto con el capitdn de cada saldn, haciendo
hincapié al cliente que es un aproximado de montaje porque puede modificarse un poco una vez
realizado.

La asignacién de mesas debera de ser previamente verificada por cliente-vendedor.

Los platillos a servir tengan buena presentacidn y sabor, y estén montados de acuerdo a la degustacion,
en caso de haberse realizado. Ademas de asegurarse que se hayan preparado el nimero de platillos
correspondientes.

Los capitanes hayan solicitado lo necesario para el evento como son vasos, café, crema, azucar,
desechables, etc.

Contar que estén los meseros solicitados asi como personal de bafios.

Las areas estén en buen estado y limpios como lo es pasillos, bafios, pista, salén, entre otras en caso
contrario avisar al personal correspondiente.

El montaje de mesas, manteleria, sea el pedido por el cliente, asi como revisar que estos estén en 6ptimas
condiciones y correctamente montados.

Se tenga manteleria extra.

Cuando el evento lo amerite, el ejecutivo de ventas deberd estar al pendiente continuamente, esto se
refiere a eventos de mas de 500 personas y montajes especiales donde requiera servicios especiales como
montaje de grupos, pista iluminada, decoraciones, entre otros.

En caso de requerir el servicio de proveedores de Anturios, mantener constante comunicacién con ellos
para que su servicio llegue en el tiempo y lugar acordado y se brinde de manera correcta.

Durante el evento verificar:
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El desempefio y servicio de los meseros sea de calidad asi como del capitdan. Donde con anticipacién el
capitan tenga una platica breve pero concisa con su equipo de trabajo (meseros) donde se explique el
desarrollo que llevara el evento.

Dar vueltas continlas dentro del drea de mesas revisando que se hayan retirado los muertos, se hayan
servido los platillos completos a los comensales.

Estar pendiente del servicio de bebidas sin dejar en algin momento al comensal sin bebida.




Verificar que no se realice el escamoche (en el momento que se quita o se tira todos los sobrantes de los
platos de los comensales) en el area de servicio.

En caso de requerirse el ejecutivo de ventas tendrd que participar en las actividades que se presenten
para hacer mas eficiente el trabajo requerido.

El escamoche se deje en el lugar asignado.

Ver que los bafios tengan jabdn, papel y estén siendo aseados constantemente.

Cierre del evento verificar:

Verificar que las llaves del agua y gas estén debidamente cerradas.

Las personas asignadas del descamoche y limpieza dejen lo mas ordenado posible.

El equipo y mobiliario estén en su lugar correspondiente.

La barra se encuentre limpia.

Verificar que se le entregue al cliente su bebida, alimentos, pastel sobrantes, y regalos entre otras en caso
de haber.

Dar vueltas a las diferentes a diferentes del saldn para asegurarse que todos los invitados al evento hayan
salido del inmueble.

Labor de venta:

Tener una actitud de servicio cordial y respetuosa con el cliente.

Continuidad a evento (llamadas o correo para dudas, envio de menus, programacion de degustacion,
informe de estado de cuenta, confirmacién y verificacion de datos en hoja de control, croquis de mesas,
hora de acceso proveedores entre otros).

Caratula firmada por el vendedor.

Contrato firmado por el cliente al margen de cada hoja y en el apartado de cliente.

Hoja de control firmada tanto por el cliente como por el vendedor, dicho documento debera tener el menu,
salsas y rellenos, observaciones de montajes y platillos debidamente especificados.

Cuando el evento sea pagado a crédito debera de cumplir con la carta compromiso membretada y firmada
por el responsable, copia de factura en expediente y una vez liquidado copia de comprobante de pago.
Orden de servicio en caso de ser requerida, la cual deberd ser entregada con cinco dias de anticipacidn
como limite (serd entregada a la responsable de ventas o responsable de documentos).

Croquis de mesa, el cual deberd de ser entregado en el buzdn de croquis.

Forma de pago comisiones.

1) Llenar correctamente los comprobantes de comisiones a la gerente de ventas o supervisor de ventas.

2) Gerente de ventas o supervisor de ventas realiza observaciones de las comisiones por cada evento,

tomdndose con estas si se le realizara alguna amonestacion o no al agente de ventas.

3) Ladireccidn general se encargard de entregar el pago correspondiente por concepto de comisiones.

4) El pago de comisiones se entregara cada dia 20, correspondiendo a los eventos de la primera quincena del

mes, mientras que los eventos de la la segunda quincena sera pagada cada dia 5 del mes siguiente siempre
y cuando estos sean dias hdabiles, entregando previamente al Gerente de Ventas los comprobantes de
comisiones, formato que serd llenado por cada asesor y revisado por el auxiliar administrativo.
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Notas:

Es responsabilidad de cada vendedor los siguientes puntos para no generar amonestacion:

Informar cualquier cambio del evento a las personas encargadas de cada area (cocina, compras, manteleria,
almacén, etc.)

Estar al pendiente de inventarios (manteleria, plato base, sillas, mesas, etc.).

En caso de que el cliente solicite la disminucion del nimero de personas fuera del rango permitido se tendra que
cobrar el 50% de los alimentos.

Deberan programar degustaciones a mas tardar 15 dias antes de que se lleve acabo el evento.

El saldo deudor del cliente, deberd estar cubierto totalmente 8 dias antes de su evento, a excepcién de clientes
gue su pago sea a crédito.

Verificar que los horarios del evento tanto en el contrato como en el sistema estén correctos.
Los proveedores antes de ser contratados deberan de ser previamente autorizados por la gerente de ventas.

Las actualizaciones de costo deberdan de respetarse una vez informados o enviada la circular y deberan ser
aplicadas a partir de esa fecha.

Pagos por concepto de aumentos deberan de ser liquidados el mismo dia.
Los descuentos y promociones Unicamente son los que se den a conocer en juntas o circulares.

Los eventos pendientes de liquidar seran cobrados en el momento oportuno por el capitan de meseros.

a) Observaciones

Segun el CODEX ALIMENTARIUS un punto critico de control es la "Fase en la que puede aplicarse un control y que
es esencial para prevenir o eliminar un peligro” (1985).

Como generalmente los puntos de control son para inocuidad en los alimentos, en este apartado se hablaran de
las situaciones de riesgo que tiene que evitar o controlar el coordinador para su evento.

e Unode los principales puntos de control para el agente de ventas al momento de elaborar una cotizacién
es que tenga los precios reales de acuerdo al servicio que se solicita.

e Eladecuado conocimiento y comprensién de cada uno de los documentos que se proporcional al cliente,
tanto contrato, como reglamento, avisos y presupuestos.

e Al momento de realizar contrato verificar con el cliente todos los datos, darle al cliente un contrato
original y una copia para su expediente, asi como la caratula de su contrato. Y en este punto cerciorarse
que los horarios son los que el cliente requiere.

e Es importante que el agente de ventas esté capacitado continuamente para que tenga un adecuado
conocimiento de costos en cada servicio.

o Debe conocer en qué consisten los servicios que se ofertan o en su caso el sabor y caracteristicas de los
alimentos que vende.
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En su responsabilidad establecer las formas de trabajo junto con los demas vendedores, esto con el fin de
respetar los clientes del otro, asi como de tener un control de sus mismos clientes.

Verificar manteleria con la responsable del departamento minimo dos dias antes del evento, nunca se
debe dar por supuesto que los meseros hicieron bien las requisiciones.

De igual forma es importante mantener un contacto con los cocineros encargados de cubrir el evento,
verificar que es el menu establecido por el cliente.

Verificar con meseros las requisiciones antes de ser entregadas, asi como los croquis de mesa, en caso de
no existir acordar algun croquis con el capitan.

Siempre aclarar al cliente en que consiste el presupuesto y mencionarle que servicios son adicionales o
con costos.

Es responsabilidad del agente de ventas llevar un seguimiento de cada presupuesto que realiza, asi como
de una vez contratado el evento seguir en contacto con el cliente para ultimar detalles.

En el caso de los eventos a domicilio se debe de cobrar siempre con costos mds elevados, tanto como
alimentos, como los servicios de meseros y si fuera en jardin debe de cobrarse el servicio de copeo.

Es importante no dar un precio de algun producto al cliente si el vendedor lo desconoce.

En el caso de que la bebida que se proporcionara en el evento sea vodka es necesario que el cliente traiga
sus propios mezcladores, jugos si fuera el caso.




CROQUIS DE LOS CONJUNTOS
A) SALON ANTURIOS (ejemplo)

Cocina

dCCeSo

Salon Anturios
250 PAX
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B) CENTRO ANTURIOS (ejemplo)

pa B B e B i o)

Banos

Jardin Centro Anturios 62 pax Acceso
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C) CORAL (ejemplo)

dCCES0 —

SALON CORAL
130 PAX
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VIISNIA

cocina




p) FINCA DON ALFONSO (ejemplo)

Don Alfonso
350 INVITADOS

ACCESO

Baiio
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E) FINCA DON JUAN (ejemplo)

DON JUAN
130 pax

[ &
ENTRADA
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F) LA CASONA DE ANITA (ejemplo)

LA CASONA DE ANITA
LAY-OUT
CAPACIDAD MAXIMA DE MONTAJE 82 MESAS
82 MESAS 10 PAX=820
82 MESAS 12PAX=984

O O O Mesas

cuadrdas

(:) (:) (i) 50=600

pax

00|00 |
00 |
el )
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G) EL ROCIO (ejemplo)

(]

YOISNIN

dCCESO dCCESQ

ROCIO
80 PAX

Generalmente el cliente en base a los croquis previamente establecidos elige el croquis para el acomodo de su
evento. Los cuales se encuentran en el Disco Local (d).-Anturios Documents- Rsg Gral-Salones-Croquis de Mesa.
De acuerdo al tipo de evento y cantidad de invitados se hace el montaje del salén (ver tabla de capacidades).

Check list

Algunos servicios se ofrecen a nuestros clientes de una forma adicional dado que el servicio basico solo consta de
los 3 tiempos en alimentos vy el servicio de meseros, salén y mobiliario; en el caso de los servicios a domicilio se
realizan cargos extras y también existen tarifas. Dado que Anturios ofrece algunos servicios en convenio con sus
proveedores el cliente puede o no ingresar productos pagando la tarifa respectiva.

Generalmente la actualizacion de esta lista es a cargo de la Gerente de Ventas o del Supervisor de Ventas; se
realiza su actualizacion aproximadamente cada 6 meses, si no se encuentra incremento con nuestros
proveedores, se mantienen igual; pero de la misma forma se verifican los precios de la competencia para no
excederse la empresa en costos adicionales. (Verificar documento Check list)
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> Mecanismos de transferencia

El jefe inmediato del departamento de ventas debe capacitar a los empleados en coordinacién con los
procedimientos indicados en el manual para obtener el beneficio maximo del mismo. El manual
detalla todas las tareas del personal del area involucrado. Se debe usar el manual desde el punto de
vista del asesor de ventas quién controlard que todo el proceso se dé de la manera adecuada.

Los resultados de aplicar el manual deben ser monitoreados, se puede comprobar como mejora en la
calidad del servicio y la rapidez de la integraciéon de los nuevos miembros. También se puede
monitorear como esta mejora en la calidad aumenta la cantidad de clientes satisfechos que regresan
para hacer nuevos eventos; esto se consigue revisando los ingresos, y las ventas anuales de eventos.

El manual debe ser actualizado anualmente a medida que se renuevan los procesos y aparecen
nuevas tecnologias. De igual manera las actualizaciones deben ser revisadas con el personal de
eventos para evitar confusiones o errores.

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4
Actividades Capacitacién. Practica de las Atender al primer Retroalimentaciéon

Muestra del actividades que se | cliente solo. de las actividades

manual. tienen en el Monitoreo constante | realizadas.

Explicaciéon delas | manual para el de las actividades

actividades aprendizaje del realizadas en el

detalladas en el uso del sistema. sistema.

manual.

Muchas personas piensan que el trabajo del vendedor termina cuando has realizado la venta, lo cual
es un error comun, se deben llevar a cabo algunas acciones para mantener la confianza del cliente
después del evento como el contactar con él, para hacer el necesario seguimiento posterior a la venta,
el cual persigue los siguientes objetivos:

v' Asegurar la satisfaccion del cliente: Es necesario que preguntar al cliente, para asegurarte de que
el servicio fue bueno, estd contento con el resultado, etc.

v' Prevenir una posible reclamacién: El seguimiento también permite detectar la insatisfaccion del
cliente en su fase inicial y reconducirla antes de que se convierta en una reclamacion.

v' Reforzar la decisién de compra: Es importante agradecer al cliente la realizaciéon de su evento en
la empresa y recordarle los beneficios que le llevaron a tomar la decisién, para que vuelva a
realizar un evento con la empresa.

Este seguimiento se puede hacer de varias formas, como son:

v' Teléfono: Llamar al cliente para agradecerle su compra, interesarse por su experiencia al recibir
el servicio y ofrecer resolver cualquier duda. Es un sistema directo y personal que cuesta muy
poco, pero el gesto es acogido muy positivamente por parte de los clientes.

v" E-mail: Enviar un mensaje escrito al cliente pocos dias después del evento, mencionando lo
importante que es para la empresa el conocer su opinién sobre el servicio brindado

v Promocién: Otorgar ofertas y descuentos especiales por un segundo evento.

pag. 92




» Conclusiones y sugerencias

El desarrollo de la siguiente investigacion permite establecer las siguientes conclusiones:
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Muchos de los problemas del servicio en el proceso de la elaboracién de eventos son
causados por un procedimiento que no esta establecido o qué ha sido desempenado
incorrectamente por el departamento involucrado.

Los empleados del departamento de ventas usualmente son entrenados para prestar su
servicio, sin embargo muchas veces el tiempo no es el suficiente y esto no permite
completar un entrenamiento adecuado, lo que provoca que en algunos casos el personal
no esté alineado con las politicas de calidad de la empresa.

Las encuestas realizadas al personal del area de ventas del saléon demuestran que, ellos
consideran que un manual de contenido multiple es una herramienta ttil para mejorar la
calidad en el servicio, cabe recalcar que esto es basado en la opinién de los empleados,
los resultados reales sobre esta afirmaciéon se podran contemplar en los indices de
satisfaccion de los clientes una vez que el manual empieza a utilizarse.

El manual de contenido mdltiple permite que cuando ingresé personal nuevo a la
organizacion, sea més facil su induccién a la misma y evita recurrir con regularidad a
otros para preguntar sobre dudas en la forma de realizar sus funciones y también evitar
cometer errores en sus labores, ya que, este manual después de todo enumera las
actividades en las que se explica paso a paso la forma de hacer las cosas y obtener el
resultado final.

La finalidad del manual de contenido multiple es simplificar el trabajo y permitir una
especializaciéon en las areas por lo que es importante que la compafia autorice su
implementacion.

El manual mejora el desempeto del departamento de ventas a través del andlisis y el
detalle de cada proceso, siendo una guia informativa valiosa y de facil uso para los
empleados en general.

El mejorar el desempefio del departamento de ventas tendra como resultado clientes
satisfechos que regresaran con nuevos eventos, esto de igual manera se podria revisar en
los indices de satisfaccién de los clientes y en el corporativo anual de ingresos por parte
del departamento de ventas




> Fuentes consultadas

Bibliografia

pag. 94

Alvarez, M. (2006) Manual para elaborar manuales de politicas y procedimientos (14*
reimpresion). México: Panorama Editorial

Arroyo, C. y Morueco, R. (2012), Eventos Corporativos y Protocolo Empresarial. Madrid:
StarBook Editorial

Belaustguigoitia, I. R. (2004). Empresas familiares, su dindmica, equilibrio y consolidacion.
México: ed. Mc Graw Hill

Beltran, ] y Munevar, J (2010) Guia para la elaboracion de los manuales de los procesos y
procedimientos. Soacha, Cundinamarca

Cabrero Soto, C. (2012), Organizacion de reuniones y eventos. Madrid: Ediciones
Paraninfo S.A.

Carreras, J. J., Rodriguez, G. y Seoane Lépez, V. (2012), Organizacion de reuniones y
evento. Gestion de reuniones de viajes y eventos. Madrid: Ediciones Valbuena, S.A.
Centro de Estudios Adams.

Chiavenato, 1., y Atayde, A. (1993). Iniciacion a la organizacion y técnica comercial.
McGraw-Hill.

Chong, P., Chen, Y. S., y Chou-Hong Chen, ]. (2001). IT induction in the food service
industry. Industrial Management & Data Systems, 101(1), 13-20

CINVESTAV (s/a). Guia técnica para la elaboracion de Manuales de procedimientos.
Contraloria General Direccion General de Desarrollo Administrativo (2014)
Metodologia de manuales (edicién 2014). Veracruz, México: Editora de Gobierno del
Estado de Veracruz-Llave

Franklin, E. (1997) Manuales administrativos, Guia para su elaboracion. México; F.C.A-
UNAM

Gracia, M. (2010). Fundamentos de administracion. México: Editorial. Trillas.

Ginebra, J. (1997). Las empresas familiares: su direccion y su continuidad. Panorama
Editorial.

Goémez, G. R,, Flores, J. G, y Jiménez, E. G. (1999). Metodologia de la investigacion
cualitativa. Espafia: Ediciones Aljibe

Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (1998). Metodologia de la

investigacion. México: Editorial Mc Graw Hill, 15-40.

Herrero Blanco, P. (2009), Gestion y Organizacion de Congresos. Operativa, protocolo y
ceremonial. Madrid: Editorial Sintesis, S.A.

Pallares, Z., Romero, D., y Herrera, M. (2005). Hacer Empresa: Un Reto. Cuarta
Edicién, Fondo Editorial Nueva Empresa.

Ramirez, C. (1994). La modernizacion y Administracion de Empresas Turisticas. Primera
ediciéon. México: Editorial Trillas

Reyes, A. (1980). Administracion de Empresas Teoria y Prdctica Primera Parte.
Vigesimoquinta reimpresion. México: Editorial Limusa.

Reynoso, J. (2004). Tratado de alimentos y bebidas 1. Segunda edicion. México: Editorial
Limusa




e Ribeiro, L. (2001). Generar beneficios. Ediciones Urano SA

e Rodriguez, J. (2012) Como elaborar y usar los manuales administrativos (4ta edicion).
Santa Fe, México: Cengage Learning Editores, S. A. de C. V

e Schmidt, A. (1997). The banquet bussines. New York, E.E.U.U.: Van Nostrand
Reinhold

e Secretaria de relaciones exteriores (2004) Guia técnica para la elaboracion de manual de
procedimientos. México.

e Torres, C. A. B. (2006). Metodologia de la investigacion: para administracion, economia,
humanidades y ciencias sociales. Pearson educacion.

Trabajos de titulacion

e Andrade, E. (2007). Manual de operaciones para la empresa de banquetes “ Servicio Patoni”
(Reporte de licenciatura). Universidad Autonoma del Estado de México.

e Argueta, K. A. (2011). Desarrollo de un estudio de factibilidad par la apertura de una
empresa de organizacion de eventos tematicos en la ciudad de Toluca (Reporte de
licenciatura). Universidad Autonoma del Estado de México.

e Cabrera, M. K. (1998). Factores determinantes del éxito y fracaso del proceso de sucesion en
la empresa familiar. (Tesis Doctoral). Universidad de las palmas de gran canaria

e Cervantes, C. (2006). Analisis del nivel de satisfaccion de la UAEM, respecto a la
organizacion de eventos del Holtel del Rey Inn en Toluca, México (Tesis de licenciatura).
Universidad Autonoma del Estado de México.

e Dehonor, V. (2013). Estudio de mercado para la creacion de una empresa de organizacion
de eventos (Reporte de licenciatura). Universidad Autonoma del Estado de México.

e Garcia, B. (2004). Actualizacion del manual de procedimientos en el departamento de
comedor del poder legislativo del Estado de México (Memoria de licenciatura).
Universidad Autonoma del Estado de México.

e Garcia, M. G. (2015). Propuesta de programa de capacitacion para la empresa de
organizacion de eventos We PLanners (Reporte de aplicacion de conocimientos de
licenciatura). Universidad Autonoma del Estado de México.

e Gonzalez, D. A. (2015). Plan de mercadotecnia para la empresa “servicio de banquetes zay”
ubicada en el municipio de Zinacantepec, estado de México, 2014. (Tesis de licenciatura).
Universidad Autonoma del Estado de México Centro Universitario UAEM
Temascaltepec, Extension Académica Tejupilco

e Gonzalez, M. (2010). Propuesta de manual de organizacion para mejorar la eficiencia del
“Salon Real”, ubicado en San Antonio Buenavista (Reporte de licenciatura). Universidad
Autonoma del Estado de México.

e Gutierrez, N. (2008). Propuesta de un manual de organizacion para el “Hotel Austria”
(Reporte de licenciatura). Universidad Autonoma del Estado de México, México.

e Jaimes, V. (2012). Manual de procedimientos para el comedor “La fuente de Albatros” del
hotel Flamingo Cancun en la cuidad de Cancun, Quintan Roo (Reporte de licenciatura).
Universidad Autonoma del Estado de México.

pag. 95




Martin, C. V. (2010) Estudio para la creacion de unaempresa de servicio de Banquetes
y Eventos Sociales en el Distrito Metropolitano de Quito (Tesis) Escuela Politécnica del
Ejército

Moreno, A. 1. (2017). Manual de organizacion para un taller industrial de Toluca, Estado
de México (Tesis de licenciatura). Universidad Univer Milenium.

Quiroz, C. G. (2005). Propuesta de un manual de operaciones para el departamento de
ventas y eventos sociales del hotel Holiday Inn Toluca (Reporte de licenciatura).
Universidad Autonoma del Estado de México.

Webgrafia

pag. 96

Aninomo (2016) ;Como crear una empresa de organizacion de eventos? Consultado el 25
de junio de 2018, de Emprendepyme. sitio web:
https:/ /www.emprendepyme.net/como-crear-una-empresa-de-organizacion-de-
eventos.html

Castafios, N. (2011) Inicia un servicio de banquetes. Consultado el 25 de junio de 2018,
de Entrepreneur. sitio web: https:/ /www.entrepreneur.com/article/264015
C&Events soluciones (2018) Empresa de eventos. Consultado el 25 de junio de 2018, de
C&Events soluciones. sitio web: http:/ /cevents.es/organizacion-eventos/
InterMeeting (2014) Nuestra empresa, mision, vision, valores y objetivos. Consultado el
2 de julio de 2018, de InterMeeting. sitio web:
https:/ /www.intermeeting.com.mx/ quienes-somos2

PAP Congresos (S/ A) Organizacion de eventos. Consultado el 25 de junio de 2018, de
PAP Congresos. sitio web: https:/ /www.papcongresos.es/

Mondino, M. C., & Ferratto, J. (2006). El andlisis sensorial: una herramienta para la
evaluacion de la calidad desde el consumidor. Consultado el 20 de agosto de 2018, de
https:/ /rephip.unr.edu.ar/bitstream/handle/2133 /554 / El%20an % C3 % Allisis %20
sensorial %20una %20herramienta %20para%20la %20evaluaci%C3 % B3n %20de %20la
%20calidad %20desde %20el %20consumidor.pdf?sequence=1




