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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad implementar mejoras en el
servicio de calidad del Country Club de Villa — Chorrillos en el proceso de gestion de

eventos institucionales.

El Country Club de Villa — Chorrillos, fue creado el 12 de julio de 1957 con el propdsito
de desarrollar y fomentar actividades y eventos deportivos, culturales y sociales que
contribuyan al bienestar mental, moral, fisico y cultural de sus asociados y familiares. Con
el pasar de los afios ha ido incrementando la demanda de eventos en el Country Club
Villa — Chorrillos, el cual ha permitido el desarrollo de nuevas actividades y nuevos
procesos, siendo de necesidad la implementacién de un sistema de gestién de calidad
que permita al Club mejorar sus procesos en el desarrollo de eventos para cubrir las

expectativas de los asociados y familiares, brindando un servicio de calidad.

El proceso de Gestion de Eventos en el Country Club de Villa comienza desde la
programacion anual de eventos, elaborado un afio anterior para la obtencién del
presupuesto, posteriormente a la realizacion de cada evento se coordina con las areas
para desarrollar las actividades de publicidad, logistica, solicitud de permisos y otros que

permitan el cumplimiento del evento.

En la actualidad la demanda de eventos ha sido cada vez mas exigente y los asociados
del Club, en el desarrollo de cada evento esperan vivir una experiencia unica, que cubra

sus expectativas, En ese sentido, el Country Club de Villa ha implementado el desarrollo



de Politicas de Calidad y Medio Ambiente! que permitan la satisfaccion permanente de
las necesidades de los Asociados, la mejora de la competencia de sus colaboradores, la
preservacion en buen estado de la infraestructura e instalaciones, la contratacion de
proveedores calificados, la mejora continua en su sistema de Gestion de Calidad, la

conservacion y proteccion del medio ambiente y el cumplimiento de la normativa vigente.

Por tanto, el presente trabajo tiene por objetivo identificar los puntos criticos del proceso
de Gestion de Eventos Institucionales del Country Club Villa — Chorrillos e implementar
mejoras que permitan la reduccion de costos, el incremento de la efectividad y la

satisfaccion de los asociados y familiares en el desarrollo de cada evento.

! Politicas de Calidad y Medio Ambiente. Documento oficial del Country Club Villa - Chorrillos
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RESUMEN

El presente trabajo desarrollara la implementacién de mejoras en la calidad del servicio
que ofrece el Country Club Villa - Chorrillos en el proceso de Gestion de Eventos
Institucionales que permitan cubrir las expectativas de los asociados y familiares en el

desarrollo de un evento.

En primer orden, se realizard una breve descripcion del Club con la finalidad de conocer
su historia, mision, vision, valores, estructura organizacional, giro de la empresa y el

mercado objetivo.

En segundo orden, se desarrollara el proceso de gestion de eventos institucionales, el
cual consiste desde la programacion anual de eventos elaborado un afio anterior para la
obtencion del presupuesto, y su posterior coordinacion con las areas para el desarrollo
de actividades de publicidad, logistica, solicitud de permisos y otros hasta el cumplimiento

del evento.

El tercer orden, se identificara los puntos criticos, que permitan definir la problemética,
identificar los clientes internos vinculados a través de la aplicacion de las HBE, el grafico

de Ishikawa, gréfico de Pareto e Histograma.

Por ultimo, se propondra la implementacion de mejoras en la calidad de servicio en el
proceso de Gestion de Eventos Institucionales que permita reducir los costos e

incrementar la efectividad en el desarrollo de un evento.

Las mejoras propuestas debera realizarse de manera periddica con la finalidad de medir

el grado de satisfaccién de los asociados y familiares ante el desarrollo de un evento,



produciéndose un feedback (retroalimentacion) constante que permita garantizar la

calidad del servicio.
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CAPITULO |

DESCRIPCION DE LA EMPRESA Y MERCADO OBJETIVO

1.1 Historia de la Organizacién

El Country Club Villa — Chorrillos, fue creado el 12 de julio de 1957, con el firme propdsito
de desarrollar y fomentar actividades y eventos deportivos, culturales y sociales que
contribuyan al bienestar mental, moral, fisico y cultural de sus asociados y familiares,
debido al rapido desarrollo urbano y crecimiento progresivo desde los afios 50, el cual iba
generando constantemente la necesidad de contar con nuevos servicios urbanos, sobre

todo en el area de esparcimiento, como viene sucediendo hasta el dia de hoy.

Los inicios del Country Club Villa — Chorrillos estuvo a cargo del presidente fundador el
Sr. Raul Ferrero Rebagliati y hasta la actualidad el Club ha contado con 22 presidentes

que mantienen dicho legado.

La sede principal se encuentra ubicado frente al mar de Chorrillos junto al area natural
Los Pantanos de Villa contando con instalaciones con sinuosas piscinas, sombrillas,
numerosas canchas de Tenis, Frontdn, Squash, Futbol, Basketball, y Voleyball, asi como
el Gimnasio, Sala de Spinning, Sala de Aerdbicos y otras instalaciones para diferentes

practicas de deporte en cualquier época de afio.
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1.2 Mision
El Country Club Villa — Chorrillos tiene por misién? “Desarrollar las actividades deportivas,

culturales y sociales para el bienestar mental y fisico de sus asociados”.

1.3 Vision

El Country Club Villa — Chorrillos tiene por vision que “Los Asociados prefieran al country
Club Villa como un lugar donde pueden realizar sus actividades favoritas con la familia o

amigos, se sientan felices muy bien atendidos y disfruten de sus instalaciones”, segun lo

indicado por el Jefe del Area de Calidad.

Asimismo, el Jefe del Area de Calidad menciona que esta vision se lograra gracias al

compromiso de todos para:

e Sorprender positivamente al Asociado en cada visita a nuestras sedes desde
el ingreso a las instalaciones hasta el final de su visita.

e Construir y mantener de manera adecuada nuestras instalaciones y los
equipos en los que invertimos.

e Conseguiry retener buenos profesores, instructores y especialistas que logren
atraer, motivar y multiplicar Asociados en practica de los diferentes deportes

e Lograr y mantener altos estandares de calidad en una oferta variada de
servicios a disposicion en las diferentes sedes a partir de una moderna gestion

de los concesionarios y del aporte de nuestro equipo humano

2 En Computrabajo. < https://www.computrabajo.com.pe/empresas/acerca-de-country-club-de-villa-a-c-
45BA9FD80C641248 >. Visto el 15 de febrero del 2020.
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e Una gestion de las funciones de soporte eficiente y moderna orientada a
simplificar y agilizar los procesos a su cargo.

1.4 Valores
El Country Club Villa — Chorrillos tiene los siguientes valores?:

e Respeto

e Trabajo en equipo
e Honradez

e Confidencialidad
e Compromiso

1.5 Estructura Organizacional

La estructura organizacional del Contry Club de Villa — Chorrillos cuenta con un
representante maximo a cargo del Consejo Directivo, seguido por el Gerente General
quién a su vez es el representante legal del Country Club Villa — Chorrillos y un Gerente
Adjunto que tiene a su cargo las Subgerencias, quien trabaja directamente con el Area

de Marketing y el Area de Calidad, el cual se detalla en el siguiente grafico:

En Computrabajo. < https://www.computrabajo.com.pe/empresas/acerca-de-country-club-de-villa-a-c-
45BA9FD80C641248 >. Visto el 15 de febrero del 2020.
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Gréafico N° 01: Estructura Organizacional Contry Club Villa - Chorrillos

CONSEJO DIRECTIVO

GERENTE GENERAL

CALIDAD GERENTE ADJUNTO

MARKETING

SUB GERENCIA
CUIDADO
CAMPO DE GOLF

Fuente: Elaboracion propia
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Asimismo, se detalla la estructura organizacional del Area de Hospitalidad encargado del

desarrollo de eventos institucionales, descrito en el siguiente grafico:

Gréafico N° 02: Estructura Organizacional Area de Hospitalidad

JEFATURA DE
HOSPITALIDAD
ASISTENTE
ADMINISTRATIVO
COORDINADOR SUPERVISOR DE
DE EVENTOS SERVICIOS
ASISTENTE DE ‘
EVENTOS ‘ ‘
ASISTENTE DE BARMAN 1 BARMAN 2 ENCARGADA DE
SERVICIOS (BAR HOYO (BAR DE SALA DE ESTAR
19) TENIS) DE NINOS

Fuente: Elaboracion propia
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1.6 Giro de laempresa

El Country Club Villa es un exclusivo Club multideportivo, con mas de 50 afios de vigencia
en el mercado lider en su rubro, Asimismo, es una asociacion sin fines de lucro, el cual
supone la agrupacion de personas para realizar una actividad colectiva de forma estable,

organizada democraticamente e independiente del Estado.

Su principal diferencia con respecto al resto de asociaciones es su finalidad: la no
obtencién de beneficio econémico alguno, ya que el fin de las entidades sin &nimo de

lucro pasa por una razon social, cultural, humanista, artistica o comunitaria.
1.7 Mercado Objetivo

El mercado objetivo del Country Club Villa — Chorrillos son los asociados, familiares e
invitados, con el propdsito de desarrollar y fomentar actividades y eventos deportivos,
culturales y sociales que contribuyan al bienestar mental, moral, fisico y cultural de sus

asociados y familiares.
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CAPITULO Il

PROCESO DE GESTION DE EVENTOS INSTITUCIONALES

2.1 Descripcion

El proceso de Gestion de Eventos Institucionales comprende un conjunto de actividades
que permiten la planificacion, organizacion, direccion y control de los eventos de inicio a

fin, el cual involucra varias areas internas del club.

2.2 Identificaciéon de Actividades

Para la realizacion de un evento se desarrollan las siguientes actividades:
1. PLANIFICACION

a) Realizar un cuadro comparativo de los gastos acumulados de eventos por afio

de los 2 ultimos periodos.

b) Elaborar el resumen de gastos proyectados mensuales por eventos.
c) Aprobar el resumen de gastos proyectados.

d) Elaborar calendario anual de eventos (mensual)

2. PUBLICIDAD

a) Coordinar con el Area de Marketing la publicidad para la difusion del evento y

su cobertura y enviar los brief correspondiente.
b) Revisar el material publicitario

c) Aprobacion de la publicidad por el Director y Presidente del Club

16



3. REQUERIMIENTOS DE COMPRAS Y SERVICIOS

a) Generar los requerimientos de productos y servicios para el evento.

b) Coordinar con Logistica y/o los proveedores las condiciones de los servicios.

4. ORGANIZACION DEL EVENTO

a) Elaborar el formato BEO (Organizacion de eventos y banquetes) y enviar el
mismo a las areas involucradas (seguridad, operaciones y marketing y

comunicaciones).

b) Organizar y distribuir las reservas de los Asociados (en caso aplique).

c) Verificar la ejecucion de los servicios de los proveedores hasta que se

completen los mismos (instalacion de mobiliario, toldos, pantallas, entre otros).

d) Realizar el Evento Institucional

2.3 Caracterizacion del Proceso

Cada actividad que se desarrolla durante el proceso Gestién de Eventos Institucionales

esta a cargo de responsables de areas, quienes llevan a cabo el evento final.

17



Cuadro N° 1: Caracterizacion del proceso de Gestion de Eventos Institucionales

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO

RESPONSABLES

ACTIVIDAD

a) Realizar un cuadro comparativo de los
gastos acumulados de eventos por afio de los
2 Ultimos periodos.

Jefatura de

Hospitalidad
b) Elaborar el resumen de gastos proyectados PLANIFICACION
mensuales por eventos.
Director de
c) Aprobar el resumen de gastos proyectados. Hospitalidad
d) Elaborar calendario anual de eventos Jefatura de
(mensual) Hospitalidad

a) Coordinar con el Area de Marketing la
publicidad para la difusion del evento

Asistente de Eventos

Jefatura de

b) Coordinar con Logistica y/o los
proveedores las condiciones de los servicios.

administrativo

b) Revisar material publicitario Hospitalidad PUBLICIDAD
c) Aprobacién de la publicidad H[zjlrsTocittglri ddae d
a) Generar los requerimientos de productos y
servicios para el evento. Asistente o s LA

DE COMPRAS Y
SERVICIOS

a) Elaborar el formato BEO (Organizacién de

eventos y banquetes) y enviar el mismo a las

areas involucradas (seguridad, operaciones y
marketing y comunicaciones).

Coordinador de
eventos

b) Organizar y distribuir las reservas de los
Asociados (en caso aplique).

Asistente de Eventos

c) Verificar la ejecucién de los servicios de los
proveedores hasta que se completen los
mismos (instalacion de mobiliario, toldos,

pantallas, entre otros).

d) Realizar el Evento Institucional

Coordinador de
eventos

ORGANIZACION DE
EVENTO

Fuente: Elaboracion propia
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2.4 Flujograma de proceso Gestion de Eventos Institucionales

Asistente
administrativo

Coordinar con logistica
y proveedores las
condiciones de
Senvicio

Generar

requerimientos
de productos y
servicios

Asistente de
eventos

Coordinar con
el area de
marketing la

publicidad
para la difusion
del evento

h 4
Crganizary
distribuir las
reservas en
caso apligue

Ejecucion
del

Coordinador de
Eventos

Elaborar
Formato BED

evento

Verificar la
ejecucion de los
servicios de
proveedores hasta
que se completen

los mismos

FIN

Elaborar resumen

Jefatura

Realizar cuadro

. Elaborar i
comparativo de los de gastos - Revisar
Calendario Anual Material
gastos acumulados de proyectados de eventos Lerial
eventos por afio de los mensuales por 0 X Publicitario
2 dltimos periodos evento
INICIO Y

Director

Aprobar el
resumen de
Gastos
proyectados

Aprobacion de
la publicidad

Fuente de elaboracion propia
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CAPITULO Il

IDENTIFICACION DE LA PROBLEMATICA

3.1 Identificacién de Puntos Criticos

En el proceso de Gestibn de Eventos Institucionales se ha identificado las siguientes

actividades a evaluar, tales como:

e Trato de personal encargado
e Show

¢ Actividades para los nifios

e Ambiente general

e Servicios Higiénicos

Para la identificacion de puntos los criticos en el proceso de gestibn de eventos
institucionales se ha tomado como muestra el evento realizado el 27 de octubre 2019
denominado “Halloween Nifios” a través del desarrollo de encuestas, las cuales se

encuentran en el Anexo N° 05.

Con estas encuestas se busca medir el grado de satisfaccion de los asociados, familiares

e invitados.

Para este evento se encuesto a 54 asociados, quienes participaron del evento obteniendo

los siguientes resultados:
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Cuadro N° 2: Resumen de encuestas

EVENTO: HALLOWEEEN NINOS OCTUBRE 2019

ACTIVIDADES EXCELENTE BUENO REGULAR EN Cl.:g:: :D 05
Trato de personal encargado 22 28 2 2 54
Trato y atencion 9 10
rapidez en la atencion 9 8 2
presentacion del personal 4 10 2
Show 0 10 9 35 54
calidad de show 10 7 32
calidad de sonido 2 4
Actividades para los nifios 22 26 5 1 54
Caritas pintadas 10 20 3 1
Taller de manualidades 7 6
sorpresas 5 2
Ambiente general 26 23 3 2 54
limpieza 18 10 3 1
decoracion 8 8 1
estado de Conservacion del ambiente 5
Servicios higiénicos 27 25 2 0 54
Limpieza del area 10 9 2
Trato y atencion del personal 9 10
Presentacion del personal 8 6

Fuente de elaboracion propia

El cuadro N° 02: Resumen de encuestas se ha detallado las actividades y sub-actividades
a evaluar con calificacion de excelente, bueno, regular y malo obteniendo los siguientes

porcentajes:
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Cuadro N° 3: Resumen de encuestas con porcentaje

ACTIVIDADES

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

MALO

PORCENTAJE

Trato de personal encargado 41% 52% 4% 4% 100%
Show infantil 0.0% 18.5% 16.7% 64.8% 100%
Actividades para los nifios 41% 48% 9% 2% 100%
Ambiente general 48.1% 42.6% 5.6% 3.7% 100%
Servicios higiénicos 50% 46% 4% 0% 100%

Fuente de elaboracion propia

En el cuadro N° 03 detalla los resultados obtenidos en porcentajes siendo los siguientes:
La actividad de Trato de personal encargado con calificaciéon “Excelente” ha obtenido el
41% de aceptaciéon, con calificacion “Bueno” 52% de aceptacion, con calificacion
“‘Regular” 4% y con calificacion “Malo” 4%. En la segunda actividad Show infantil con
calificacion “Excelente” ha obtenido el 0% de aceptacion, con calificacién “Bueno” 18.5%
de aceptacion, con calificacion “Regular” 16.7% y con calificacion “Malo” 64.8%.En la
tercera actividad Actividades para los nifios, con calificaciéon “Excelente” ha obtenido el
41% de aceptaciéon, con calificacion “Bueno” 48% de aceptacion, con calificacion
“Regular” 9% y con calificacién “Malo” 2%. En la cuarta actividad Ambiente general, con
calificacion “Excelente” ha obtenido el 48.1% de aceptacién, con calificaciéon “Bueno”
42.6% de aceptacion, con calificacion “Regular” 5.6% y con calificacion “Malo” 3.7%. En
la quinta actividad Servicios higiénicos, con calificacién “Excelente” ha obtenido el 50%
de aceptacion, con calificacién “Bueno” 46% de aceptacion, con calificacion “Regular” 4%

y con calificacion “Malo” 0%.

Como se observa el punto critico identificado es la actividad de “Show” obteniendo el

mayor porcentaje con calificacion “Malo”.
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3.2 Identificacion de Clientes internos vinculados

Los clientes internos involucrados son aquellos que participan durante todo el proceso de

gestion de eventos institucionales en el Country Club Villa siendo los siguientes:

e Director, es el jefe del area de Hospitalidad

e Sub Gerente del servicio al Asociado, es el encargado de velar por la
satisfaccion de todas las areas que se encargan del servicio al asociado.

e Jefatura, es el jefe directo del &rea de Hospitalidad, ellos reportan al sub gerente
de servicio al asociado y al Director de area.

e Asistente Administrativo, es quien se encarga de realizar todos los
requerimientos del evento por medio del sistema del Club.

e Coordinador de eventos, es el encargado de la liberacién del servicio y la
supervision de ello.

e Asistente de eventos, es el encargado de dar apoyo al coordinador de eventos

en la ejecucion del evento.
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3.3 Metodologia

La metodologia que se emplearemos en el desarrollo de este trabajo es cuantitativa, ya
que se cuenta con datos cuantificables a las cuales se accede por medio de
observaciones y mediciones (como las encuestas), las cuales se adjuntan en el Anexo

01 de este informe.

3.4 Aplicacion de HEB y Analisis de la Data obtenida

3.4.1 Hojade Verificacion

La hoja de verificacion permite cuantificar la calificacion de las actividades evaluadas

detalladas en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 4: Hoja de Verificacion

wensy J1igd 3" N 119" 8" " d I |
st e ufl B
em— (T CiE
wes (WM R
et (AR (M A

Fuente de elaboracion propia

X

==
==

L —

——

X

-

En la actividad Trato de personal encargado con calificacion “Excelente” se ha

cuantificado una frecuencia de 22, con calificacion “Bueno” 28, con calificacion “Regular”
24



2 y con la calificacion “Malo” 2. En la segunda actividad “Show” con calificacion “Bueno”
se ha cuantificado una frecuencia de 10, con calificacion “Regular” 9 y con la calificacion
“Malo” 35. En la tercera actividad “Actividades para los nifios”, con calificacion “Excelente”
se ha cuantificado una frecuencia de 22 con calificacion “Bueno” se ha cuantificado una
frecuencia de 26, con calificacién “Regular’ 5 y con la calificacion “Malo” 1. . En la cuarta
actividad “Ambiente general”, con calificacion “Excelente” se ha cuantificado una
frecuencia de 26 con calificacién “Bueno” se ha cuantificado una frecuencia de 23, con
calificacion “Regular” 3 y con la calificacion “Malo” 2. . En la quinta actividad “Servicios
higiénicos”, con calificaciéon “Excelente” se ha cuantificado una frecuencia de 27 con
calificacion “Bueno” se ha cuantificado una frecuencia de 25, con calificacion “Regular”

2.

3.4.2 Histograma

El diagrama de Histograma sirve para visualizar de forma grafica los resultados de la

encuesta por calificacion indicados a continuacioén:
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Grafico N° 4: Histograma Trato del personal encargado

ACTIVIDADES EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PORCENTAIJE
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Fuente de elaboracion propia

Grafico N° 5: Histograma Show

ACTIVIDADES EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PORCENTAIJE
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Fuente de elaboracién propia
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Grafico N° 6: Histograma Actividades para los nifios

ACTIVIDADES EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PORCENTAIJE
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Fuente de elaboracion propia

Grafico N° 7: Histograma Ambiente General

ACTIVIDADES EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PORCENTAIJE

Ambiente general 48.1% 42.6% 5.6% 3.7% 100%

Ambiente general
60.0%
50.0%
s00% [
0% [ e

20.0%

10.0% 5% el 3%
0.09%
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
-10.0%
Ambiente general =~ ceeceeee Lineal (Ambiente general )

Fuente de elaboracién propia
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Grafico N° 8: Histograma Servicios Higiénicos

ACTIVIDADES EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PORCENTAJE
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Fuente de elaboracion propia

3.4.3 Grafico de Pareto

El diagrama de Pareto sirve para identificar los defectos que se producen con mayor

frecuencia por cada actividad, los que se detallan a continuacion:
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Grafico N° 9: Diagrama de Pareto — Trato de personal

TRATO DE PERSONAL
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Fuente de elaboracion propia

La actividad de Trato de Personal tiene una mayor frecuencia en la calificacién “Bueno”

teniendo un buen desempefio en el desarrollo del evento.
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Grafico N° 10: Diagrama de Pareto — show
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Fuente de elaboracién propia

La actividad de Show tiene una mayor frecuencia en la calificacion “Malo” teniendo un

mal desempefio en el desarrollo del evento.
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Grafico N° 11: Diagrama de Pareto — Ambiente General

Ambiente general

ACTIVIDADES FRECUENCIA % ACUMULADO % ACUMULADO
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Fuente de elaboracién propia

La actividad de Ambiente general tiene una mayor frecuencia en la calificacion

“Excelente” teniendo un excelente desempefio en el desarrollo del evento.
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Grafico 12: Diagrama de Pareto - Actividades para los nifios

Actividades para los nifios

ACTIVIDADES FRECUENCIA % ACUMULADO % ACUMULADO
BUENO 26 48% 26 48%
EXCELENTE 22 41% 48 89%
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MALO 1 2% 54 100%
TOTAL 54 100%
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Fuente de elaboracion propia

La actividad de Actividades para nifios tiene una mayor frecuencia en la calificacion

“Bueno” teniendo un buen desempefio en el desarrollo del evento.
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Grafico 13: Diagrama de Pareto — Servicio Higiénico

Fuente

Servicios Higiénicos
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La actividad de Servicios Higiénicos tiene una mayor frecuencia en la calificaciéon

“Excelente” teniendo un excelente desempefio en el desarrollo del evento.
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3.4.4 Gréafico de Ishikawa

El Diagrama de Ishikawa nos brindara mejoras de los procesos; identificacion de causas;
jerarquizacion de las causas encontradas; mayor visibilidad de los problemas; registro

visual, facilitando analisis futuros, organizacion de ideas; trabajo en equipo.

Grafico N°14: Grafico de Ishikawa
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Fuente de elaboracion propia
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El Diagrama de Ishikawa ha identificado como problema principal “Los Reclamos de los
Asociados en el desarrollo de un evento” del cual se desprenden las siguientes

causas:

e Personal interno no capacitado

e Proveedores no traen los implementos necesarios contratados

e El staff del show realiza un evento improvisado

e Falta de controles previos antes del evento

e Falta de controles correctivos posteriores al evento

e Falta de instrucciones previos al evento al personal involucrado

¢ No contar con un equipo electrogeno de respaldo para eventos pequefios

e No se brinda ubicacion visual del evento ubicado dentro del club por falta de

requerimiento del area de eventos.

3.4.5 Estratificacion

De los 54 encuestados la mayor calificacion obtenida es Excelente en el desarrollo de

un evento y una calificaciébn menor porcentaje obtenido es el Regular.
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Grafico N°15: Grafico Estratificacion

CUADRO DE ESTRATIFICACION
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36



4.1

CAPITULO IV

MEJORAS EN EL PROCESO DE CALIDAD DE SERVICIO

Propuestas de Mejora

Las propuestas de mejora tienen por finalidad reducir al minimo los reclamos de los

Asociados en el desarrollo de un evento e incrementar la satisfaccién de los mismos. Por

tanto, se ha propuesto las siguientes mejoras en el Proceso de Gestiobn de Eventos

institucionales:

Presupuestar en la programacion anual de eventos el alquiler de grupo
electrogeno para eventos pequefios con aforo maximo de 150 personas con la
finalidad de minimizar riesgos de seguridad y lograr la culminacion del evento de
manera satisfactoria.

Implementar en el formato de Requerimiento denominado BRIEF el mapa de
ubicacion del evento para la publicacion masiva en redes sociales y correos
electrénicos con la finalidad de brindar accesibilidad rapida para ubicar la zona del
evento dentro del Club.

Implementar un Formato de Asistencia de proveedores internos y externos antes
del inicio del evento denominado BRIEFING (Instrucciones) con la finalidad de
brindar las instrucciones previas a realizarse durante el evento, en el cual los
proveedores internos y externos dan conformidad de conocer el cronograma del
desarrollo del evento.

Implementar el Formato de Liberacion de servicio de eventos institucionales con

la finalidad de crear control previo al desarrollo del evento tomando de referencia
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1 hora antes y asi poder verificar que todas las Areas del Club hayan cumplido con
lo requerido para el evento solicitado mediante el formato BEO (Organizacion de
Banquetes y Eventos).

Implementar el Formato de Evaluacion de Proveedores de servicio y Evaluacion
de area internas involucradas en el proceso de la Gestibn de Eventos
Institucionales con la finalidad de evaluar mediante los reportes el cumplimiento
de las actividades contratadas con los proveedores externos y el cumplimiento del
desarrollo eficiente de las areas internas involucradas.

Estos formatos permitiran la retroalimentacion de mejoras en el proceso de

Gestion de Eventos Institucionales.

A continuacién se presentan las propuestas de formatos sefialados anteriormente:
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Cuadro N° 2 — Liberacion del servicio de Eventos Institucionales

E Lista de Verificacion para la Liberacién del Servicio de Eventos Institucionales

Cédigo

Nombre del Evento:

Fecha: / / Hora:

Criterios de Verificacion C/ NC/ NA Descripcion de la NC

Accion ejecutada

¢Conformidad?

1.- Trato de personal encargado

trato y atencion

rapidez y atencion

presentacion del personal

2. Disponibilidad de personal C/ NC/ NA Descripcion de la NC

Accién ejecutada

¢Conformidad?

Personal asignado para atencién en los SSHH

Personal encargado del evento

3. Proveedores de Servicio C/ NC/ NA Descripcion de la NC

Accién ejecutada

¢ Conformidad?

puntualidad

presentacion personal

Cantidad personal requerido

Materiales requeridos

Calidad de los Alimentos (Sabor,color, olor, aspecto) en caso aplique

Calidad de los Bebidas (Sabor,color, olor, aspecto) en caso aplique

4.- Lugar a desarrollarse el evento C/ NC/ NA Descripcion de la NC

Accion ejecutada

¢Conformidad?

Los pisos, paredes y techos estan limpios y en buen estado

Las mesas y sillas estan ordenadas, limpias y en buen estado

Cuenta con ventilacion adecuada (aire acondicionado si aplica)

La iluminacion es adecuada al tipo de evento

El ambiente esta decorado acorde a la tematica del evento
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5..SSHH Asociados C/ NC/ NA Descripcion de la NC Accion ejecutada ¢ Conformidad?
Inodoros y lavatorios limpios y en buen estado
Pisos, paredes y techos limpios, secos y en buen estado
Abastecimiento de jabén, papel higiénico y papel toalla
6- Elementos Audio visuales C/ NC/ NA Descripcion de la NC Accion ejecutada sConformidad?
Equipo de sonido, parlantes, micréfono, entre otros funcionan
adecuadamente
TV , proyector y ecran operativos (si aplica)
7.- Personal de Salén / Atencion C/ NC/ NA Descripcion de la NC Accion ejecutada Conformidad?
El personal esta correctamente identificado (solo aplica para el personal
del club)
El personal estd completo segun Lista de Personal contratado por el
catering.
Utiliza uniforme completo y limpio (camisa y pantaldn de vestir)
Las damas tienen una adecuada presentacion personal
Los varones tienen el cabello corto y la barba afeitada
8. Personal de Operaciones C/ NC/ NA Descripcion de la NC Accion ejecutada ¢Conformidad?
Electricista asignado
Equipo de trabajo de arme y desarme
9.- Medidas de Seguridad (cumplimiento obligatorio) C/ NC/ NA Descripcion de la NC Accion ejecutada ¢Conformidad?
Los extintores se encuentran accesibles, operativos y vigentes
La sefializacion para areas de discapacitados es clara y visible
La sefalizacién de evacuacién ante un sismo es visible y clara
El botiquin de primeros auxilios se encuentra abastecido con los elementos
basicos
Los productos inflamables estan alejados del fuego (botellas de licor,
combustibles, plasticos, manteles, entre otros)
e cuenta con un Supervisor del uso de los juegos infantiles (en caso Apliqug
10.- Otros C/ NC/ NA Descripcion de la NC Accién ejecutada sConformidad?
Observaciones
Leyenda | CONFORME C NO CONFORME NC NO APLICA NA

AUTORIZACION DE LA LIBERACION DEL SERVICIO

Nombre y apellido del Coordinador(a) de
Eventos o Asistente de Eventos:

Firma:

Fuente de elaboracion propia
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Cuadro N° 3 - Evaluaciéon de Proveedores de servicio en el proceso de Gestion de
Eventos Institucionales

Evaluacion de Proveedores de servicio en el proceso de Gestion de Codigo
Eventos Institucionales m

Nombre del Evento:

Fecha: / /

Hora de inicio: Hora de fin:

Razon Social

RUC

Rubro

Encargado (nombre completo)

Dni del encargado

Marcar con una " X" donde corresponda

CRITERIOS OBLIGATORIOS CUMPLE NO CUMPLE | NO APLICA OBSERVACIONES

Puntualidad

Presentacion personal

Cantidad de personal requerido

Materiales requeridos

Calidad de los alimentos (sabor color
aspecto)

Calidad de las bebidas (sabor color aspecto)

Otros

INFORME DE EVALUACION PARA AREA CORRESPONDIENTE

Nombre y apellido del Coordinador(a) de Eventos

X Firma:
o Asistente de Eventos:

Fuente de elaboracion propia
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Cuadro N° 4 - Evaluacidn de area internas involucradas en el proceso de la
Gestion de Eventos Institucionales

. . . Codi
m Evaluacion de area internas involucradas en el proceso de la odigo
Gestion de Eventos Institucionales v
Nombre del Evento:
Fecha: / /
Hora de inicio: Hora de fin:
Razon Social
RUC
Rubro
Encargado (nhombre completo)
Dni del encargado
Marcar con una " X" donde corresponda
CRITERIOS OBLIGATORIOS CUMPLE NO CUMPLE| NO APLICA OBSERVACIONES

Puntualidad

Presentacion personal

Cantidad de personal requerido

Materiales requeridos

Calidad de los alimentos (sabor
color aspecto)

Calidad de las bebidas (sabor color
aspecto)

Otros

INFORME DE EVALUACION PARA AREA CORRESPONDIENTE

Nombre y apellido del Coordinador(a) de

- Firma:
Eventos o Asistente de Eventos:

Fuente de elaboracion propia
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Cuadro N° 5 - Evaluacién de area internas involucradas en el proceso de la
Gestion de Eventos Institucionales

Codigo

ﬂ Relacion de personal involucrado en Briefing del evento

Nombre del Evento:

Fecha: / /

Hora de inicio: Hora de fin:

Nombre de la Empresa Nombre del Trabajador Firma de Conformidad

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

INFORME DE CONFORMIDAD DE RECEPCION DEL BRIEFING

Nombre y apellido del Coordinador(a) de

Eventos o Asistente de Eventos: Firma:

Fuente de elaboracion propia
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Cuadro N° 6 - Formato Brief para publicidad

BRIEF DE COMUNICACION
(REQUERIMIENTO)

Datos de identificacion

Area solicitante

Fecha de solicitud

Campaiia o Evento

Fecha de publicacion en
redes sociales

Mensaje para publicidad

Mapa de Ubicacion del
evento

Promociones

Auspiciadores

Medios de comunicacion a
usar

Fuente de elaboracion propia
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4.2

Implementacion en el Flujograma de las propuestas de mejora

Asistente
administrativo
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y proveedores las
condiciones de
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Generar
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servicios

Formato

ERIEF .'

Q
o “ " ¥
L8 Coordinar con Organizary —
< s el drea de distribuir las Formato de verificacion Ejecucion Después
g9 marlcgt.lng Iz J— parzla Ilbe.r:m on del del del
- v publicidad caso apligue senvide evento evento
< para la difusion
del evento T T
v | I
7] i Verificar la Formato de v
o Elabarar Farmata ‘.19 Azlacion del gjecucidn de los evzluacidn de
E wn Formato BED pmonale':::l:m da en servicios de provesdores .
o E proveedores hasta internos y externos
‘E E que se completen EIN
B ulj los mismos
8
(8]
Realizar cuadro Elaborar resumen ¥
comparative de los de gastos Elabarar Revisar
Calendario Anual Material
gastos acumulados de proyectados de eventos e
g eventos por afo de los mensuales por {mensual) Publicitario
- 2 dltimos periodos EVento
O INICIO
7] &
- Presupuestar costo
de alguiler de grupo
electrogeno
e ) rg;::’nb:; ;L . Aprobacion de
o la publicidad
e Gastos
§ proyectados
(]

46




CONCLUSIONES

El presente trabajo ha permitido identificar el problema que surge durante el
Proceso de Gestion de Eventos Institucionales en el Country Club Villa —
Chorrillos y se ha propuesto mejoras de tal modo que permita incrementar la
eficiencia y eficacia en el desarrollo de las operaciones durante la Gestion de
Eventos Institucionales, reducir las fallas durante el proceso, incrementar la
comunicacion interna, desarrollar medidas éptimas de publicidad, incrementar los
controles en las actividades desarrolladas por los proveedores externos e
internos y en un largo plazo permitira reducir costos teniendo como objetivo
principal la satisfaccion del asociado, familiar o invitado del Country Club Villa —

Chorrillos.

Por tanto, se puede concluir que las propuestas de mejoras al Proceso de Gestion
de Eventos Institucionales en el Country Club Villa — Chorrillos reduciran
considerablemente los reclamos por parte de los asociados y permitira la
satisfaccion de los asociados en el desarrollo de un evento, asi como fortalecer

la identificacion de los mismos con el Club.
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FUENTES DE INFORMACION

En Country Club Villa Chorrillos. < http://www.countryclubvilla.org.pe/>. Visto

el 20 de febrero del 2020.

Politicas de Calidad y Medio Ambiente. Documento oficial del Country Club
Villa— Chorrillos

En Computrabajo. < https://www.computrabajo.com.pe/empresas/acerca-de-
country-club-de-villa-a-c-45BA9FD80C641248 >. Visto el 15 de febrero del

2020.
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ANEXOS

Anexo 01

GESTION DE EVENTOS INSTITUCIONALES

Coédigo

Fecha

BEO

N°

125

ANUNCIO DEL EVENTO

HALLOWEEN NINOS

CcODIGO ASOCIADO NA
INVITADO NA
CONTACTO DE ASOCIADO NA

AMBIENTE

JARDIN ADYACENTE A MRS
STEAK

FECHA DE EVENTO | DOMINGO 27 DE OCTUBRE

COORDINADORA

KATELIN ILLESCAS TORRES

APROBADO POR PATRICIA MATALLANA

PUBLICO OBJETIVO

ASOCIADO: X INVITADO / X
FAMILIAR:
AGENDA EVENTOS
TIPO DE SERVICIO: FIESTA INFANTIL TIPO DE FIESTA INFANTIL MONTAIJE:
EVENTO:
HORA INICIO: 12:00 HORAFIN : 17:00 PAX: 180
AREAS
HOSPITALIDAD
PROGRAMA
HORARIOS ACTIVIDADES
12:00 Verificar coordinacion
13:00 Entrega de Tikets y sorpresas
14:30 fin de entrega de tickes
14:45 Inicio de Show infantil
16:30 fin de Show infantil
17:00 Fin de evento
AREAS ENCARGADAS
RECEPCION - GUIA area de seguridad
DESPACHO DE HIELO NA
FOTOS area de marketing
PROVEEDORES
NOMBRE DESCRIPCION
SOL SOL Toldo instalacion desde 2 dias antes del evento
CARIKIDS Servicio de caritas pintadas
HAPPY KIDS juegos de feria, Juego inflable, cama saltarina y sanack
4KIDS show infantil
***AUSPICIOS***
LINLEY Auspicios de gaseosa, fujos en caja,
OTTO KUNZ Auspicio de sandwiches de Hot Dog

OPERACIONES

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

INICIO DE MONTAIJE: Desde 26.10.2019 a las 08:00 horas

Colocar estrado de 8 metros x 4 metros (segun plano)

Habilitar los bafios segun plano en la zona de las canchas de fronton

Proporcionar 1 tacho de basura con bolsa negra en la entrega de las sorpresas

Proporcionar 1 tacho de basura con bolsa negra en el stand de Otto Kunz

150 und de sillas de plastico

Habilitar 4 toldos azules para (manualidades, caritas pintadas, entrega de tikets y de sorpresas) ubicacién

segun plano

Colocar 2 sillas blancas en el stand de caritas pintadas, proveedor traerd su mesa de tocador

2 mesas largas con mantel para entrega de sorpresas y registro con 4 sillas blancas

1 mesa para taller de manualidades con 8 sillitas blancas

colocar mesas redondas blancas con sus sillas en la zona de atencion de MRS STEAK

dejar espacio para Otto Kunz

completar mesas redondas blancas con sillas en el jardin de afuera de MRS STEAK

1 modulo de madera con una silla alta y 1 sombrilla blanca (TICKETERA)

Proporcionar 2 personas para el servicio de limpieza ( 1 shh damas y 1 sshh caballeros)

INICIO DE DESMONTAIJE: desde 27.10.2019 a las 18:00 horas
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MANTENIMIENTO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

2 puntos de electricidad (stand de canchita, churros,algoddn,manzanas)

1 punto independiente para el inflable( verificar voltaje suficiente)

considerar extenciones de back up

1 Equipo de sonido (en los extremos del estrado)

1 mcirofono con cable

2 punto de electricidad (otto kunz y la LAPTOP DE RECEPCION)

1 punto de electricidad general para los juegos mecanicos

1 punto general de energia para inflables

dejar libre (sin sombrillas) la zona para los juegos mecanicos

MARKETING

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

considerar 1 fotografo para ele vento

SISTEMAS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1 laptop con internet para la recepcion

TESORERIA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

SEGURIDAD

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

direccionar a los socios e invitados

permitir el ingreso a Auspicios

PROVEEDORES
NOMBRE DESCRIPCION
SOL SOL Toldo instalacion desde 2 dias antes del evento
CARIKIDS Servicio de caritas pintadas
HAPPY KIDS juegos de feria, Juego inflable, cama saltarina y sanack
4KIDS show infantil
AUSPICIOS
LINLEY Auspicios de gaseosa, fujos en caja,
OTTO KUNZ Auspicio de sandwiches de Hot Dog

Se enviard 2 dias antes del evento las lista de los proveedores con los nombres detallados y numeros de Dni
del personal que ingresara al club

PLANO / PUBLICIDAD

CANCHAS DE FRONTON

c CARITAS

A PINTADAS

N

C

; DT
A

s QUG
e LT
E Estrado

. HHnnmmm
E

. LT
I

S

RESTAURANTE MRS STEAK

INGRESO MANUALI :‘:CEPG‘;: EM:ESGA
I 2LHE tickes)  SORPRESAS
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Anexo 02

GESTION DE EVENTOS

Ccodigo
INSTITUCIONALES

BEO Fecha

N°

ANUNCIO DEL EVENTO

PUBLICIDAD
CODIGO DE ASOCIADO

INVITADO

CONTACTO DE ASOCIADO

AMBIENTE FECHA DE
EVENTO
COORDINADORA APROBADO
POR

PUBLICO OBJETIVO

ASOCIADO: INVITADO /

FAMILIAR:
AGENDA EVENTOS
TIPO DE SERVICIO: TIPO DE MONTAJE:
EVENTO:
HORA INICIO: HORA FIN : # PAX:
AREAS
HOSPITALIDAD
PROGRAMA
HORARIOS ACTIVIDADES
AREAS ENCARGADAS
RECEPCION - GUIA
DESPACHO DE HIELO
FOTOS
PROVEEDORES
NOMBRE DESCRIPCION

FEEAUSPICIOS***

OPERACIONES

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

INICIO DE MIONTAJE:

INICIO DE DESMONTAIJE:
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MANTENIMIENTO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

MARKETING

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

SISTEMAS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

TESORERIA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

SEGURIDAD

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PLANO / PUBLICIDAD
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Anexo 03

Couney Crun
DE VN

POLITICA DE CALIDAD
Y MEDIO AMBIENTE

DEL COUNTRY CLUB DE VILLA

E! Country Club de Villa es una Asociacion Civil sin fines de lucro.
dedicoda a desarrollar actividodes deportivas, culturales y sociales
para el bienestar mental y fisico de sus Asociocdos.
que se compromete fiimemente a:

Sctisfacer permenentemente las necesidades
de los Asoclados, buscando brindaries un
servicio de calidad an la practica de les
actividades deportivas, culturalss y sociales,

Mejorar la competencio de sus colaboradores.
brindandoles capacitacion permanente con
la finalidad de que asten alineados con las
necesidoedes de la Asociocién vy enfocados

en la calidad del servicio a prestar, asi como
en la mejora continua del mismo,

Ofrecer ol Asociacde instalaciones
e infraestructure deportiva en perfecto
estado de censervacion y funcicnamiento.

Contar con proveedores calificados, que
brinden produclos y servicios segon los
estdndares de lao Asociacidén, tanto en calidad
y precio, como en oporfunidad de entrego

Cumplir los requisitas aplicables.

Mejorar continuamente su Sistema de Gestion
de la Calidad,

Conservar y proteger el medic ambiente,
en especial la Reserva Ecolégica de los
Humedales de Villa, zona de influencio
en donde se encueantra la Asociacion

APACRASA FOR CEMITE LIICUTIVEG  CODISO. PO CCV-GRFE O, AEVIZICN. Q1 FECHA OF APROBACION. J4J0% 3010
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Anexo 05: Encuestas de Puntos de Evaluacidon

oe 30%0 22/10r2ma

ﬂ COUNTRY CLUB VILLA CHORRILLOS - EVENTO "HALLOWEEN NINOS™

I!avur con un "x" segun corresponda

" PUNTOS DE EVALUACION
TRATO DE PERSONAL ENCARGADO EXCELENTE
Trato y atendon

rapidez en la atencian

presentacdion del personal
SHOW EXCELENTE

calidad de show
calidad de sonido
ACTIVIDADES PARA LOS NIROS ; EXCELENTE
Caritas pitadas

REGULAR
X
REGULAR
>
REGULAR

i

Taller de manualidades )‘
SOTPresas
AMBIENTE GENERAL EXCELENTE

limpieza

decoracién
estado de Conservacién del ambiente
SERVILIOS Us EACELENTE
Limpieza del drea Y
Trato y atencién del personal
Presentacion del personal

sueemewcins: 2| ChoW mo (ue” o gue éspemba.

o e K1 E <<

mumvmuvwmomm-mm‘wuﬁos-
CODIGO DE ASOCIADO:_- i
Marcar con un “x" segun corresponda
PUNTOS DE EVALUACION
TRATO DE PERSONAL ENCARGADO EXCELENTE
Trato y atendcion
rapidez en la atencion
presemtadon del personal
SHOW
calidad de show
calidad de sonido
mwmﬂu

Catitas puiadas
Taller de manualidades

EXCELENTE
EXCFLE
AMBIENTE GENERAL EXCELENTE
o

il Bl il

estado de Conservacién del ambiente
SERVICIOS os
umpieza del drea 7(
Trato y atancion del personal P L. S T———
= = :

wemmcvs__ L8 polld_agnimevol. _yburbuye

X
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MMMW-M'WM'
CODIGO DE ASOCIADO: 27/10/2019

Marcar con un “x" segdn corresponda
PUNTOS DE EVALUACION
TRATO DE PERSONAL ENCARGADO

Trato y atencion

EXCELENTE
rapidez en la atencion 2%
presentacion del personal
sHOow EXCELENTE
calidad de show
calidad de sonido
ACTIVIDADES PARA LOS NIROS EXCELENTE
EXCELENTE
EXCELENTE
~

bl | M
:

Caritas pintadas
Taller de manualidades
sOrpresss
AMBIENTE GENERAL
limpieza
decoracién
do de C n del
SERVICIOS HIGIENICOS
umpieza del drea
Trato y atencion del personal
Pry cidn del

SUGERENCIAS: S 7

RS ix(xixxxi ik yi

COUNTRY CLUB CHORRILLOS - EVENTO "HALLOWEEN NINOS™
CODIGO DE ASOCIADO:, 3 27/10/2019

Marcar con un "x" segdn corresponds
PUNTOS DE EVALUACION

TRATO DE PERSONAL ENCARGADO

Trato y atendion

rapidez en la atencian

presentacion del personal

calidad de show
calidad de sonido

il

Catitas pirtadas

Taller de manualidades
SOTpresas

limpieza

decoracion

estado de Conservacién del ambiente

Breeshookd Bree

Umpieza del brea

EXCELENTE
EXCELENTE
ACTIVIDADES PARA 1 O0S MIROS EXCELENTE
EXCELENTE
EXCELENIE
Trato y atencidn del personal ~

m:.uﬁmwﬁmm‘n«&ﬁr__w_ﬁ_
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COUNTRY CLUB VILLA

w-m-wmﬂor

CODIGO DE mtm_:z_m_—

Marcar con un " segin corresponds

— -—»——~—'—“ EVALUACION

27/10/2019

mwumm

Trato y atendon
[ ... oL

rapidez en la atencion

»*

|\g

Sp——

"y ]

del pe

»
»o
BUENO

P

calidad de show
calidad de sonido

ACTIVIDADES PARA LOS MiROS
Caritas putadas

[ AcrvmaoespamalosweRios

Talier de manualidades
SOMPresas

]

R, -

IR

estado de Conservacon del

SERVICIOS HIGIENICOS
Umpieza del Srea

Trato y atencion del personal |

)-
>
BUENU
=

cion del pe

e—

XL

CODIGO DE ASOCIADO:

Marcar con un “x” segin corresponds

COUNTRY CLUB CHORRILLOS - EVENTO “HALLOWEEN NIROS™

27/20/2019

Trato y atendon

rapidez en la atencion

presentadon del personal

calidad de show
calidad de sonido

B

Caritas piortadas

Taller de manualidades
SOTPrasas

limpleza

decoracién

estado de Conservacdn del ambiente

Umpieza del drea
Trato y atencién del personal

Presentaciéon del personal

sucememcis: PO mer aalulyr

el il Bl

ok .
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27/10/2019
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COUNTRY CLUB VILLA CHORRILLOS - - EVENTO "ouuowzsunﬁos
CODIGO DE ASOCIADO: 2 27/10/2019

BUEND
rapidez en la atencion :: bt
preser ion del personal b4

SHOw EXCELENTE BUENO
calidad de show
calidad de sonido ]
ALTIVIDADES PARA LOS NIDS EXCELENTE BUEND
X
5
»
BUEND

Caritas pimadas
Taller de manualidades
sorpresas -
m GENERAL EXCELENTE

Iimphn y
decoracion X
esiado de C ion del i

<

SERVICIOS HIGIENICOS EXCELENTE BUENO REGULAR
>
bl

Umpieza del drea
Trato y atencién del personal

Pvesenudén del pevsoml

COUNTRY CLUB VILLA CHORRILLOS - EVENTO "HALLOWEEN NiROS™
n CODIGO DE Amo:_ﬂ&ﬂ_ 27/10/2019
Marcar con un "x" segin corresponda
PUNTOS DE EVALUACION
TRATO DE PERSONAL ENCARGADO EXCELENTE BUEND
Trato y atendcion L.d
rapidez en la atencion ®
P cion del p &
SHOW EXCELENTE BUEND
catidad de show b
calidad de sonido
ACTIVIDADES PARA LOS N3ROS EXCELENTE
Caritas pimadas
Taller de manualidades
Sorpresas J
AMBIENTE GENERAL EXCELENTE
limpieza "
decnracion
eslado de Conservadion del ambiente
SERVICIOS HIGIENICOS EXCELENTE
Umpieza del drea Y
Trato y atencién del personal
Presentacion del personal e |
3 : SNATES EN EL

o B8
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Marcar con un "x" segin corresponda

PUNTOS DE EVALUACION

TRATO DE PERSONAL ENCARGADO

27/10/2019

Trato y atendon

rapidez en la atencion

do de C io

Limpieza del dres

s

Trato y atencion del personal

K

Presentacion del personal

Y MR SR, e

SUGERENCIAS: \\7_& /ng-e’r\u)(i;f\g

27/10/2019

Ukt

\,‘T

—t—t

|

58



