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Metodologia para la Organizacion de Reuniones

RESUMEN

Una reunién se da cuando un grupo de personas coinciden en
un determinado lugar, en una fecha exacta y con un objetivo comun.
Cada reunion tiene diferentes caracteristicas, por lo que pueden ser
similares pero no iguales, por lo tanto, no existe una receta magica
para que funcione eficazmente en todas ellas, pero si se debe seguir
una metodologia de trabajo en la que se consideren todas sus
caracteristicas particulares y que tenga un orden ldgico. Esta

metodologia consta de los siguientes pasos:

1. Planear
2. Hacer
3. Controlar

Al planear se analizan las necesidades del cliente que solicita
la organizacién de la reunién y las de los que participaran en ella para
asi poder determinar la vision, la mision, los objetivos y el tipo de
reunion que es conveniente efectuar. Posteriormente se establecen los
pardmetros que la regulardn, traducidos en reglas, politicas,
procedimientos, presupuestos, programas, contratos y todas las
demis herramientas que la administracion y el derecho nos brindan

para que se pueda llevar a cabo la reunion.

Durante esta etapa es necesario integrar u n equipo

organizador, con personas que reunan ciertas caracteristicas, que serd
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el encargado de idear, planear, coordinar, operar y controlar las
decisiones y las acciones que intervendrdn en la reunién. También se
ocupara de evaluar y administrar adecuadamente los recursos
humanos, materiales, econémicos y organizacionales con que se
cuenten en cada caso y a partir de ésto elaborar un programa de
trabajo en el que se indiquen todas las acciones que se deberan seguir

para poder efectuar la reunion.

La ctapa del hacer abarca la parte operativa dc la reunion.
Implica el momento en que los organizadores estin en contacto directo
con sus clientes y participantes, por lo que es muy necesario
considerar el aspecto de calidad en el servicio, ¢l cual implica, entre
otras cosas, el satisfacer las necesidades del cliente y algo mas.
Abarca también la logistica y los lineamientos de la reunion que son
cada uno de los aspectos que se deben de integrar para cubrir los
requerimientos de costo, calidad y tiempo que cada evento tiene en

particular.

En la accidn sc integran personas ajenas al equipo organizador
que deberdn subcontratarse para cubrir las necesidades de la reunion.
A este grupo de personas es necesario introducirlas a la dinamica de
trabajo del evento en cuestion, indicarles sus responsabilidades y
funciones especificas, mantener con ellas una comunicacion
permanente y con base en esto darles la autoridad necesaria para que

tomen las decisiones convenientes.
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Controlar, es el paso final de esta metodologia, incluye el
control durante la planeacién que consiste en una revision periddica
y profunda del programa de acciony del presupuesto de la reunion; la
supervision durante la accion que implica la verificacion para
asegurar que todas las actividades planeadas se efectiien de manera
adecuada y finalmente, la evaluacion post-reunién que se concentra
en la comparacion de los resultados obtenidos con los planeados,
encontrar las fallas, las causas y la manera en que se pueden corregir
para reuniones futuras, ademads de medir la satisfaccion lograda en

los clientes y en los participantes.

Estos tres pasos, por simples que parezcan, son fundamentales
para el éxito de cualquier reunion y colaboran para cumplir con los

objetivos y metas de la misma.

PALABRAS IMPORTANTES

reunion: dos o mds personas que interactitan e identifican, persiguiendo fines similares y wna permanencia relativa,
metodologia: cicncia del méiodo o la légica practica.

planear: la determinacian del camino que se toma rd y guc se hard conjuntamente con las acciones cronologicas de
trabajo para lograr los abjetives seialados.

mision: identificacion de los propositos de la reunion.

objetivos: fines hacia los cuales se enfocardn las actividades,

presupuesto: plan expresado en iérminos numéricos

programa: conjunto de metas, politicas, procedimicntos, regalas, asignaciones de tareas, pasos o Seguir, recursos a
emplear y otros elementos necesarios para IHevar a cabo un curso de accion; narmalmente cuenta con el apoyo de
presupucsios.

integrar: ocupar y manteier ocupados los puestos en la estructura de la organizacidn con personas competentes.

hacer: tomar las medidas necesarias para adelantar el plan claborado.

calidad: la percepcicn del cliente, cuanda siente que el producto o servicio cubrid sus necesidades y aidn mds alld de sus
cxpectativas.

controlar: proceso de medir y evaluar el desempeno de cada aecién realizada y efectuar una correctiva necesaria pard
asegurar el cumplimicnto cficicnte de los objetivos, metas, politica, etc.

supervision: tipo de control que se realiza en el momento mismo en que se esté llevande a caba la reunion.

evaluacion: accion a posteriori, es decir, coneentrando la atencion en los resultadas obtenidos durante la reunién y se
hasa principalmente en la retroalimentacicn.
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ABSTRACT

A meeting is held when a group of people gather in a certain
place, at a precise date with a common objetive. Every meeting has
different characteristics, some can be similar but not alike, therefore
there is not a marvelous recipe that can guarantee efficiency for every
meeting. Nevertheless, a working methodology can be established in
which all particular characteristics must be considered and followed in

a logical order. This methodology includes the following stages:

1. Planning
2. Doing
3. Controlling

When planning, all the client needs should be analyzed
according to his request for organizing a meeting, as well as the needs
of the people participating in it in order to determine the vision, the
mission, the objectives an the kind o meeting that is most appropiate
for the occasion. Then, the parameters that will regulate the meeting
must be established an changed into rules, policies, procedures,
budgets, programmes, contracts and any other tools that

administration and regulation give us in order to carry out a meeting.

At this stage, it is necessary to integrate an organizing team,
with people who have special abilities. This team will be expected to

create, to plan, to coordinte, to operate and to control the decisions,
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as well as the actions that will be involved during the meeting. The
team will also be in charge of evaluating an administrating the amount
of human, material, economical and organizational resources 1t can
count on in every case; so as to elaborate a working programme in
which the actions that will be followed are established in orde to carry

out the meeting.

The doing stage covers the operative of the meeting. It implies
the time in which the organizers are in direct contact with their clients
and participants. Therefore, it is very necessary to consider the aspect
of quality of service, which includes, among other things, the
satisfaction of the client needs and something elese. It also covers the
logistics and guidelines of the meeting which are the aspects that must
be integrated in order to cover the cost, quality and timing

requirements that are involved in each particular cvent.

In this action stage, some outside people may be integrated to
the organizing team who can be temporary workers to cover specific
needs. It is necessary to get this group of persons involved in the
working dynamics of the on-going event, to give cach one specific
responsibilities and functions, as well as fo keep close communication
with these workers. Based on this, they will have the authority to

make appropiate decisions regarding their assigned jobs.

Controlling is the final stage for this methodology, it includes:

controlling during the planning stage, which consists of periodical
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and profound revision of the plan of action and the budget for the

meeting. The supervision during the action stage implies: verifying,

rethat all planned activities are carried out in a successful manner.
Finally, the post-meeting evaluation concentrates on comparing the
results obtaine with the ones planned ; finding mistakes and their
causes , and the way to correct them for future meetings. Furthermore,

to measure the satisfaction from the clients and participants.

These three stages, simple as they might look, are fundamental
to the success of any meeting, colaborating with the fulfilment of the

established objetives and goals.

IMPORTANT WORDS

meeting: a coming together; an assembly for some commen purpose, or the persons presen.

methodology: the study of procedures fundamental to the organization of a science or a field of study.
planning: a devised scheme; a way of cxecuting an act; a method or arrangement.

mission: the tasks or objectives of those acting as envoys.

objectives: aim, goal; an end toward which one directs his exertions.

budgets: a financial statement of estimated encome and expenditures covering a specified future period of time.
programmes: a logicaily related order of actions to be performed or followed.

integrate: 1o make up or complete as a whole, as parts do.

doing: a performance; action or cause,

quality: what the customer percieves when hie feels tehe product or service meets Iiis needs an lives up to his
expectations.

controlling: domination or command; check or restraint; something that serves 10 control, a standard of compurisanin
scientific experimentation.

supervision: o oversee in order 1o direct, as employees; to be charged with overseeing,; te inspect.

evaluation: (o ascertain the value of; 1o appraise carefully.



Metodologia para la Organizacion de Reuniones

INTRODUCCION

Durante mucho tiempo, en todo el mundo se consideraba a la
industria como la principal fuente de ingresos y el mayor proveedor de
empleo, ésta ideologia ha cambiado en los dltimos anos convirtiendo a
los prestadores de servicios, sobre todo en los paises desarrollados, en

la principal fuente de produccién de sus respectivas economias.

México ha tenido una economia basada en los servicios desde
hace un siglo aproximadamente. Este sector contribuia en 1895 con
52.7% del PIB, aumentando al 55% en 1950 y al 66% hoy en dia. Por
su parte, la industria de transformacién paso de representar 9% del
PIB en 1895, al 17% en 1950y a 23% en ¢l presente, pero en t€rminos
de empleo, la industria nunca ha ocupado a mas del 13% del total del

personal. (1)

A partir de 1970 el ramo de los servicios creci6 en importancia
debido, principalmente a ¢l avance tecnoldgico en los procesos
productivos y en los transportes, entre otros, que encontraron
aplicacion en todas las dreas de la economia mexicana. También se ha
dado por las crecientes economias a escala y la creciente
externalizacion de los servicios, lo que ha ocasionado que las
empresas muestren preferencia por contratar servicios producidos por
empresas especializadas en éstos, en lugar de generarlos ellos mismos.
Como otro factor tenemos el aumento de la produccion y de los

propios servicios, lo que ha estrechado los vinculos entre los
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diferentes sectores aumentando el uso de la alta tecnologia,
provocando la especializacion en cuanto a informacién, conocimiento
y organizacién. Finalmente, las empresas se vieron en la necesidad de
exportar sus servicios, entre otras cosas, para cubrir un mayor mercado
mexicano, realizar alianzas con empresas en el extranjero o consumo

externo de productos y servicios.

Hay que tener en cuenta que todo tipo de servicio es realizado
por hombres y para hombres, ya que la persona es un ser social por
naturaleza, y se ve en la necesidad de asociaciarse y reunirse en grupos
para que en forma conjunta pueda realizar distintas labores y asi
sobrevivir. Cada grupo tiene determinadas caracteristicas que los
disntingue de otros. Estas caracteristicas radican en el tipo de
personas que los forman, los intereses que persiguen, que pueden ser:
culturales, actividades de servicio, deportivas, sociales, recreativas,
informativas, etc., los métodos y procedimientos para lograrlos y las
motivaciones que se reciben, de esta manera es como un grupo se

reconoce y se distingue de otros.

Hay distintas clases y dimensiones de grupos, en este caso nos
referiremos a los grupos de personas que se asocian con fines comunes
para llevar a cabo una reunién, en la que se cumplan sus expectativas

generales.
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De esta forma las caracteristicas preponderantes de una
reunion son:
- Contar con una estructura organizacional.
- Que los participantes se identifiquen e interactien siguiendo
normas que rijan su comportamiento.
- Que poscan valores ¢ intereses Comunes cuyos objetivos

persigan fines similares y una permanencia relativa.

Las reuniones funcionan a la manera de un grupo organizado
para la consecucion de un fin comun, y su caracteristica principal es

que sus integrantes tienen uno o varios intereses en comiin.

El mundo entero se encuentra en una era de cambios
vertiginosos, de los que México no puede escapar, en donde las
exigencias de la vida se hacen cada vez mayores y la velocidad que
nos marca la tecnologia propicia una constante actualizacion e
innovacién. Los individuos tienen, cada vez, mayores necesidades y
la profesionalizacion de las actividades se hace inminente. Los grupos
son cada vez mas complejos y cuando existe la necesidad de que las
personas se renan, la exigencia de cumplir con un proposito definido

es mayor.

Es por esto que las reuniones actuales se deben desarrollar de
tal manera que se optimicen al maximo todos los recursos de tiempo,
cconémicos y humanos, lo cual es imposible de lograr si ésta no se

realiza basandose en una metodologia, es decir, en una serie de pasos

©
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que indiquen cémo, por qué, cudndo, donde y por quién deben
elaborarse todas las actividades que llevan a la consecucién de un fin

especifico.

10



Metodologia para la Organizacion de Reuniones

1. MARCO CONTEXTUAL

La empresa PROMEDIOS COMUNICACION, preocupada
por brindar a su cliente, que es cualquier persona fisica o moral que
solicita un producto o servicio, una atencion esmerada e integral, estd
interesada en desarrollar mas eficientemente su drea de organizacion
de reuniones bajo el esquema de calidad, entendida ésta como "la
percepcion del cliente, cuando siente que el producto o servicio cubrio

sus necesidades y aiin mds alld de sus expectativas.” (2)

Este trabajo surge de la necesidad natural que el hombre tiene
de relacionarse con los demds y a la creciente demanda en el drea de
los servicios. Lo que a continuacion se pretende, es mostrar a la
empresa PROMEDIOS COMUNICACION (en su area organizadora
de reuniones), a ejecutivos de empresas, a los estudiantes del area
administrativa y al lector en general una metodologia sencilla, que en

la prictica sirva para organizar cualquier tipo de reunion.

La dinamica consiste en seguir ¢l proceso con el fin de no
olvidar ningin factor importante. En todo caso, la habilidad de la
persona encargada de organizar una reunion es fundamental al aplicar
lo que aqui se expondré, debido a que cada reunion tiene

caracteristicas muy particulares que ninguna otra tendra.
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1.1 EL ASPECTO HUMANO DEL SERVICIO

Al pensar en brindar un servicio, lo primero que se debe saber
y asimilar es que un servicio es un acto desarrollado por personas
humanas y para personas humanas. Para entender este concepto Sto.
Tomds nos dice: "persona es nombre de dignidad, por el que se
designa a una sustancia que posee el dominio de acto, puesto que

obra por si misma y no es obrada por otra cosa." (3)

Cuando nos referimos a "persona humana" no hacemos
distinicién alguna en cuanto a sexo, raza o edad; es unidad de cuerpo y
alma. La forma corporea es evidente y la forma espiritual se
comprende mediante el estudio de las facultades humanas, que son de
orden superior o racional, entre las que se encuentran: la inteligencia y
la voluntad, la cual incluye como una propiedad a la libertad. La
libertad de la voluntad es estrictamente correlativa a la obligacion de
tender a la perfeccién que constituye dinamicamente el ser dotado de

libre albedrio.

Todas las personas gozamos de una "Dignidad Humana, de la
cual emana la fuerza que obliga al hombre a actuar bien, concede el

valor y el respeto que el individuo reconoce y consagra de si mismo."

4)

Desde los primeros tiempos de la humanidad, el hombre ha

necesitado de otros hombres para poder realizar las actividades de su
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vida cotidiana indispensables para su subsistencia y €sto lo ha llevado
a vivir en comunidad. Dentro de ésta, comenzd a surgir la
especialidad que hacfa a unos hombres expertos en desarrollar alguna
actividad que era de utilidad para si mismo y para la comunidad en
general. Asi, auxiliado por la especializacion de otros, los hombres
pudieron empezar a satisfacer sus necesidades biologicas, laborales,

psicoldgicas y espirituales.

Toda persona humana busca satisfacer a través del trabajo
necesidades materiales y espirituales, contribuir al bien comin
modificando la naturaleza de las cosas y dado un servicio directo o
indirecto a otros. El servicio es una de las exigencias que lleva
consigo la naturaleza humana y que dignifica al hombre
perfeccionanado su ser. El servir a los demads es una mision que se
compagina perfectamente con el amor que tenemos a la libertad, y ésta
ha de impregnar toda nuestra vida, ya que no hay mejor sefiorio que

querer entregarse voluntariamente al servicio de los demas.

El encargado de organizar reuniones encuentra en esta
actividad una oportunidad idénea para servir a los demas y
satisfacerlos en sus necesidades fisicas y espirituales. Todo
organizador de reuniones debe de contar con un espiritu de servicio
que serd el que le inspirard a servir a los demds en todo momento.
Esto tiene una trascendencia social ya sea directa o indirecta, teniendo

una repercusion positiva hacia el ambiente. Tener espiritu de servicio

13
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es ese afdn de querer ayudar a los demds, con diligencia, sin hacer

excepcion alguna.

En la metodologia que se presenta a continuacidn estan
inmersos todos los conceptos mencionados anteriormente, ninguno de
los cuales debe ser perdido de vista por las personas que deseen
organizar reuniones de una manera profesional y eficiente. No hay
que olvidar que nuestros clientes SIEMPRE seran las personas
humanas y que como tales deberdn ser tratadas de acuerdo a su

dignidad.

1.2 LA HOSPITALIDAD COMO PROFESION

Un aspecto importante de considerar en la organizacion de
reuniones es el de hospitalidad, debido a que los participantes de la
reunion serdn los huéspedes de los organizadores de la misma,
mientras ésta dure. La hospitalidad poco sirve al organizador de
reuniones, si ésta sélo se queda como un concepto; es necesario que
ésta sea, para quicnes ejercen la profesion de servir, una filosofia del
actuar. Al realizar esta tarea se debe hacer conciencia de que el
contacto continuo con otras personas -que generalmente se encuentran
en situaciones desconocidas para ellas-, crea la necesidad de
incorporar el concepto de hospitalidad a sus vidas, de tal manera que

se convierta en un espiritu que llene de vida, que empape el trabajo

14
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que realizan y que de esta forma impregnaran todo lo que les rodea de

amabilidad, agrado y servicio.

"La palabra hospitalidad tiene su origen en la palabra hogar,
que significa: el fuego que reune y acoge a todos, les da calor y
unidad." (5)

L a hospitalidad puede entenderse como virtud individual,
practicada a escala personal: de una persona a su préjimo brinddndole
los servicios que necesita para pasar la vida lo mejor posible. Sin
embargo, también se le puede entender como una accion organizada,
motivada por un sentimiento social, colectivo y racional. Cualquiera
de estas dos acepciones se aplican perfectamente al organizador de
reuniones y su equipo de trabajo. A nivel personal deberan mantener
una actitud que permita que cada uno de los miembros y de los
participantes de la reunién se sienta como un invitado distinguido y,
como profesionales de la hospitalidad, deberan saber en que consiste
¢l descanso, comodidad y bienestar que buscan los clientes al delegar

en ellos la organizacion de su reunion.

La actividad de organizar reuniones hospitalariamente esta
encaminada a satisfacer, siempre en la medida que dicta la dignidad
humana, las necesidades de los clientes de manera que cuenten con
todos los medios para realizar sus eventos sociales o laborales.

Al aplicar el concepto de hospitalidad a todos los servicos
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relacionados con la satisfaccién de necesidades para una reunion, se
hace inminente el profesionalizar este concepto, aundndole las
caracteristicas que reune toda profesion. Técnicamente hablando;
profesién, es aquella actividad que tiene como fin primordial el
servicio a los demds y requiere del ejercicio constante y sistemdtico de
las actividades propias de este trabajo. Es decir, cuando para realizar
algo se requiere de cierta dedicacién y preparacion especifica y tiene
como fin inmediato proporcionar algin servicio. Se puede aplicar con
amplitud el término profesional tanto a la actividad de organizar
reuniones como al sujeto que la realiza; un individuo que es
profesional, en esencia, realizard actividades profesionales para el
beneficio de otras personas. Asi, cuando se raliza una reunion de
manera profesional, el resultado serd, casi siempre, algo bien hecho,

acabado con la maxima perfeccion posible.

La organizacién de reuniones en la hospitalidad como
profesién, al ser una actividad directamente relacionada con la
persona, cuyo fin imnediato y esencial es el servicio a otros, requiere
de un equipo organizador debidamente preparado para conocer lo que
el cliente necesita y proporcionar los medios adecuados para
satisfacerlos. Se trata de una actividad que reune, en si misma, las
caracteristicas con las que se califica de profesional tanto a la
actividad misma de la hospitalidad como a la persona que la realiza,

cundo lo hace con perfeccion.
La preparacién de la persona que se dispone a ejercer la
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profesién de servir debe tener, como punto de arranque, una solida
preparacién personal que tiende a situarla en su propia personalidad.
Asi, el organizador de reuniones que desea autorrealizarse en el
trabajo sirviendo a los demds, debe, en primer lugar, conocerse a si
mismo y aceptarse para poder empezar el camino del desarrollo. Los
profesionales en la organizacion de reuniones han de tener una
voluntad bien formada para tomar las decisiones correctas, ya que
afectaran directamente a sus clientes y a los participantes de las

reuniones.

La fomacién intelectual y la de la voluntad unidas, propician el
desarrollo de la personalidad y permiten que quien se dedique a la
organizacion de reuniones bajo estos conceptos sea, como
comunmente se dice, muy humano. La preparacién personal para el
ejercicio de la profesion de organizar reuniones exige una formacion
que podré llamarse tecno-artistica, que consiste en desarrollar ciertas

virtudes indispensables:

- Donacién en el servicio generoso a los demas: no el conformismo
de dar s6lo a cambio de algo: dinero, reconocimiento, etc. El auténtico
servicio, aunque tendrd que ser remunerado para poder seguir
sirviendo, esta enriquecido con la donacion del propio ser en los actos

de servir.

- Orden: esta virtud tiene, para los profesionales del servicio, dos

facetas importantes:
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1. Saber jerarquizar las actividades para dar a cada cosa la importancia
que tiene;

2. Saber distinguir que actividad es prioritaria frente a las demas: la
propia familia, las personas a las que se atiende o las personas con las |

que se atiende a otras.

En la industria de servicios, el control de calidad no lo hacen
los gerentes, sino aquellos que tienen un contacto directo con los
clientes. Por eso se dice que dependemos mucho mas de la calidad
humana y de las actitudes del personal de linea, que de la calidad de

las ideas o de los productos o del servicio que queremos ofrecer.
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2. MARCO TEORICO:
¢Por qué Metodologia para la Organizacion
de Reuniones?

Muchas de las actividades que cada uno de nosotros efectiia
diariamente, sigue una rutina quc en algunos de los casos es un
método: realizamos acciones mecdnicas sin darnos cuenta, por
ejemplo: un individuo sigue un orden o una serie de pasos al
momento de vestirse, como pueden ser: ponerse antes los calcetines
que los zapatos, o la camisa antes de la corbata, etc., todo siguiendo un
orden l6gico. Otro ejemplo es el calentar el coche por las mananas y
abrir la puerta del garage antes de sacarlo. Sinos ponemos a analizar
todas las situaciones que llenan nuestra vida cotidiana sin que
reparemos en ellas, podriamos formar una lista interminable, sin
embargo, cada una de éstas fue planeada por nosotros en algln
momento y a partir de entonces las hicimos parte de nucstra

metodologia de vida.

Al realizar una reunién también debemos de seguir una serie
de pasos, es decir una metodologia. Al mencionar esto no nos
referimos a que el organizar una reunion sea una cuestion rutinaria, ya
que como indicaremos mads adelante, las reuniones constan de tantas
caracteristicas individuales que nunca habr dos iguales, por lo que no
todas las acciones o decisiones que se ejecuten para una, sirven de
igual manera para otra. Es por esto que para una reunion es

necesario establecer un método, ¢s decir, el modo de hacer con
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orden una cosa, por lo tanto, una metodologia es la ciencia del método
o la légica prdctica (6). Por todo esto, el presente trabajo recepcional
constituye una metodologia porque propone una serie de pasos con un
orden légico, de tal manera que siguiéndolos y adecudndolos

correctamente se puede llegar a realizar una reunion exitosa.

Esta metodologia busca la correcta organizacion de la reunion,
en el sentido de que organizacion implica "la identificacion y la
clasificacion de las actividades requeridas; en una estructura

formalizada e intencional de papeles o posiciones."( 7)

Si el lector recurriera a un diccionario encontraria, como
sin6nimo de la palabra reunién, otras como "suceso, evento,
encuentro, acontecimiento, episodio, concurrencia, asamblea,
agrupamiento, sociedad" (8), etc. y es debido a que los factores,
infinitamente amplios que intervienen en el desarrollo de ésta, hace
que se convierta precisamente en un suceso que ocurre en una fecha
determinada, bajo alguna circunstacia, que hagan que este encuentro

sea todo un acontecimiento.

Para el desarrollo de este trabajo se analizaron diferentes
teorias que se adaptaran a la organizacion de reuniones, siendo €ste un
conglomerado practico de varias teorias aceptadas por grandes
estudiosos y empresarios, con el fin de no limitarnos a un solo tipo de

pensamiento.
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2.1 PLANEACION ESTRATEGICA

Para el capitulo de planeacién aplicamos, basicamente, la
teorfa de planeacion estratégica desarrollada por George A. Steiner por
considerarla la mis apropiada para los alcances que pretende esta
metodologia. Segtn este autor, la planeacion estratégica formal es
un proceso con amplias variaciones en la que el pensamiento, tanto
sistemdtico como intuitivo, estdn involucrados; afirma, ademds, que
este tipo de planeacién debe ser disefiado para las caracteristicas
inicas de cada empresa, concepto que se adecta perfectamente a las

caracteristicas exclusivas de una reunion.

Como se explicard mds adelante, un sistema de planeacion
estratégica o planeacion para la reunion, puede ser muy sencillo o
extremadamente complicado; lo importante es que se analicen
perfectamente la empresa o reunién, procurando adelantarnos a
situaciones futuras; para esto es muy importante que el director de Ja
empresa o el organizador de la reunién logre, para su toma de
decisiones, la adecuada aplicacion y combinacidn del sistema y de la
intuicién, mediante los pasos apropiados y para los temas adecuados
en el proceso de planeacidn, ya que para tomar las decisiones mas
significativas, lo ideal es asegurarse de que los resultados se basen en
un andlisis riguroso y arduo, guiado y reforzado por la intuicion
basada en la experiencia. El sistema es necesario para determinar el
método de analisis riguroso que se debe emplear y los datos

recopilados. La decision final es intuitiva, ya que de no ser asi todos
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los problemas se resolverian matematicamente.

El primer paso en el andlisis de situacion consiste en examinar
las expectativas o intereses de elementos externos a la compania. El
segundo paso es aquel de entender los intereses de los directivos y

empleados dentro de la empresa.

Uno de los principales fines del andlisis de situacién consiste
en identificar y analizar las tendencias, fuerzas y fenémenos claves
que tienen un impacto potencial en la formulacién e implantacion de
estrategias. Una forma de analisis de debilidades, oportunidades,
peligros y potencialidades, fundamental para la planeacion, es el
analisis OPEDEPO PF, ¢l cual sugiere estrategias, y propone una vez
que éstas son identificadas, evaluarlas con base en diferentes criterios,

debido a la cantidad y complejidad de los datos que se obtengan.

Posteriormente se elaboran objetivos. estrategias y planes
tacticos mas detallados, los cuales Gnicamente pueden tener su base en
los prop6sitos y las misiones basicas. Las premisas de las misiones
identifican el disefio, meta o empuje implicitos de una compania y
tienden a ser expresadas en términos de producto y mercado. Estas,
ademis de proporcionar guias generales para la planeacion estratégica,
son importantes para la creacion de estrategias programadas y la
naturaleza de un negocio. No existe un enfoque estdndar para la
creacion de misiones; las premisas de misiones dependen fuertemente

de los valores de ejecutivo y no pueden cambiarse facilmente sin la
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intervencion directa del mismo (o del equipo organizador, como
posteriormente explicaremos). Los propésitos y las misiones a

menudo se expresan en términos amplios y generales.

El proceso de planeacion requiere que las premisas generales
de las misiones y de los propdsitos se hagan en forma mas concreta
mediante el desarrollo de objetivos. Los objetivos deben ser
adecuados, mensurables después de cierto tiempo, factibles,
aceptables, flexibles, motivadores, y entendibles; debe existir una
obligacién por parte de los directivos con los mismos; deben basarse
en la participacion del personal en su establecimiento, su numero tiene

que ser limitado y debe haber una relacion entre ellos.

El propésito, la mision y los objetivos son la base de la cual se
desprenden toda una serie de planes, politicas, programas,
presupuestos, ctc., que juntos formardn una planeacion estratégica

integral. Steiner divide ¢stos en:

a) Planes de manufactura. Que son en los que se incluyen todas las

actividades necesarias para producir productos y/o servicios.

b) Planes financieros. Existen diferentes tipos. Uno consiste en la
agregacion de todos los planes de una empresa para mostrar los
resultados financieros en su implantacion, los cuales generalmente se
presentan en estados ingresos y formas tipicas de balances. Otro tipo

se refiere a la adquisicién y control de los recursos financieros
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necesarios para implantar los planes. Un tercer tipo trata con las
distribuciones de capital y puede cubrir su presupuesto, al igual que

controles generales de presupuesto.

c) Planes de personal. Abarca diversos temas referentes todos a la
seleccidn, reclutamiento, contratacidn, capacitacion, motivacion
pagos, bienestar, relaciones laborales, proteccion y seguridad, etc. del
personal. Para elaborar los planes, Deming propone una dinamica
denominada tempestad de ideas (o lluvia de ideas) que constituyen una
forma de pensamiento creativo encaminada a que todos los miembros
del grupo aporten ideas sobre un determinado tema y lo pueda hacer

sin restriccion alguna.

d) Planes funcionales. Relacionados con la parte operativa de la
empresa, por ejemplo: diversificacion, organizacién, operaciones
internacionales, etc. La lista de este tipo de planes puede ser

enorme.(9)

2.2 HACER

El segundo paso de nuestra metodologia consiste en el hacer,
y también es la parte segunda del ciclo Shewhart, que es un diagrama
establecido para administrar el mejoramiento incesante, y como nos lo
indica Deming, éste implica "tomar las medidas necesarias para
adelantar el plan elaborado".(10) Los pasos de este ciclo son:
Planear, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA).
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En esta etapa hacemos referencia a los momentos en que se
estd llevando a la practica la reunién y en los que todas las personas
que intervienen en ella tienen un contacto directo con el cliente; es por
esto que un aspecto fundamental es hacer las cosas bien para poder
lograr la satisfaccion del cliente, los cual se logra al "suministrarles
a ellos bienes y servicios que correspondan a sus expectativas y a sus
necesidades a un precio que estén dispuestos a pagar" (11), y esto
sélo se logrard con un mejoramiento continuo en calidad. En este
aspecto es importante recordar las acertadas palabras de Juran cuando

afirma que la calidad es labor de todos.

Asi, no hay una sola persona que est€ excenta de tener que
brindar un servicio de calidad. Segin Deming, algo indispensable para
que esto ocurra es la capacitacion del empleado para que conozca la
filosofia de la empresa y aprenda a cumplir sus funciones; se
familiarice con el proceso y comprenda la parte que le corresponde
dentro de él. Esta capacitacion debe estar totalmente acorde con la
filosofia, las metas y los objetivos de la empresa o reunion, se debe
analizar qué es lo que se va a ensefiar y disefiar un programa para la
misma; se impartird apoyada en la experiencia de la persona que lo d¢,
en materiales didacticos y en métodos estadisticos. La capacitacion se
establece para ayudarle al trabajador a tener éxito y a mejorar su

desempeno. (12)

Con la capacitacién lo que se pretende es lograr una alta

productividad. Ouchi nos dice que ésta se podra lograr coordinando
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los esfuerzos individuales de una manera provechosa y motivando a
los empleados a hacerlo a través de una actitud de cooperacidn
continua en todos los niveles, para lo cual, dentro de su Teoria Z nos
brinda herramientas como la confianza, la sutileza, la lealtad a la
firma y la entrega del individuo a su trabajo. También nos indica que
la dnica forma en que un empleado se comprometa personalmente ante
una decision acordada por un grupo y trabaje con ahinco para ponerla
en practica, es que esté convencido de que todos comparten objetivos
y que nadie esté procurando Gnicamente su beneficio propio. Ocupa el
término clan para designar a asociaciones intimas de personas

comprometidas en una actividad econdmica y unidas por varios lazos.

Esta deduccion del significado de la palabra clan es abstraida
del empleo que le da el sociélogo Emile Durkeim, al referirse al
conjunto de bandos, que son las unidades mis pequenas que cuentan

con una organizacion. (13)

Un grupo de personas al estar organizado, forzosamente debe
de contar con una persona que los guie, que sea su lider. Haciendo
referencia a la reunién debemos de contemplar que ésta se lleva a
efecto con caracteristicas ciertamente circunstanciales, por lo tanto, la
persona que guie a un grupo que intervenga en estos acontecimientos
no debe ser rigido, sino adaptable a cada situacién. Como Odiorne
nos menciona, un lider situacional "es aquél cuya conducta es
multidimensional y cuyo estilo varia segiin la situacion. Estas

dimensiones comprenden la personalidad del lider; las exigencias
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técnicas de las tareas que deben llevar a cabo €l y sus seguidores y el
ambiente social, cultural y fisico en el que se desenvuelven". Segin el
creador de la teoria del liderazgo situacional, Fred Fied, se consideran

basicos tres componentes situacionales:

1) Tareas claramente estructuradas y definidas que puedan ser
delegadas y controladas por miembros de la organizacion.

2) Alguna autoridad legal que refuerce la voluntad del lider entre los
miembros de la organizacion.

3) Una relacién personal entre el lider y los miembros de su grupo que

genere el apoyo de este tltimo.(14)

Por todo esto es necesario en un ambiente laboral el procurar el
trabajo en equipo bajo una adecuada direccion, ya que, como Deming
afirma, los esfuerzos individuales sencillamente son menos eficaces

que los cooperativos.(15)

2.3 CONTROL

Esta etapa es la tercera y Gltima de la metodologia que se
desarrollard a continuacién. La palabra control se utiliza aqui en el
sentido de "control directivo que busca asegurar que el desempeno
esté conforme a los planes"(16). Newman clasifico los controles en

tres tipos bésicos:
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a ) Controles directivos que estdn disenados para detectar
derivaciones de una norma y para permitir la accién correctiva antes

de que se complete una operacion.

b) Controles si/no, los cuales especifica que se requiere de la

aprobacion antes de que se pueda emprender el proximo paso.

¢) Controles de posaccion, que miden los resultados después que de

que se haya completado una accién. (17)

El proceso del control se inicia desde la etapa de la planeacion,
en donde existe una continua revision de detalles, de estrategias, de
planes, de programas. La decision directiva es muy importante en el
momento de seleccionar y definir las normas especificas para guiar la
accion. Los aspectos considerados durante esta etapa son muy amplios
y no se pueden establecer normas para cubrirlos todos, por lo que el
control se debera enfocar a aquellos puntos claves que la direccion
desea observar continuamente. Mientras mas concreta y especifica sea

una norma, mas facil serd el control de la misma.

Para efectuar los controles si/no se debe de establecer [o
siguicnte: el grado de variacién que puedan tener las acciones
correctivas; determinar las normas que deben cambiarse, considerando
que los cambios se realizardn en el medio ambiente; un sistema de
informacién adecuado para apreciar, comparar y corregir el

desempefo; el poder del sistema de computo, ya que este es un
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método muy eficiente para obtener informacién répida y exacta; la
comparacién de los resultados planeados con los obtenidos y
establecer prondsticos para el futuro. Se debe de considerar, también,
¢l método de control apropiado para evaluar el desempeno del

personal.

El control posaccién, se realiza en dos fases: la primera se
relaciona con la evaluacién de sefales de advertencia y la segunda con
la decision directiva acerca de cualquier remedio para corregir las
divergencias de las normas. Una vez que el directivo haya decidido
que se necesitan tomar acciones correctivas, el asunto se incluiré en el
proceso directivo total. Se podrdn necesitar revision de planes, nuevas
normas, nuevo liderazgo, mejor motivacion para los empleados, etc
Aunque el control puede identificarse como una funcién clave del
director, no puede desempefiarse sin tomar acciones simultaneas entre

otras funciones. (18)

Deming afirma que el propdsito de la supervision debe ser
"mejorar el desempeiio del hombre y de la mdquina, aumentar la
produccién y simultdneamente aligerar la carga del trabajador de
produccién, hacer su trabajo mds interesante y también mds

productivo"(19)
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3. PLANEACION PARA LA REUNION

El futuro se nos presenta incierto. Ninguno de nosotros puede
estar seguro de lo que sucedera el dia de mafiana y las repercusiones
que €ste tendrd para el siguiente. Las empresas se encuentran en la
misma situacion debido a las cambiantes circunstancias politicas,
sociales, econdmicas, ambientales y competitivas. En estos
momentos, mds que nunca, es necesario el determinar los cursos de
accion a seguir si se quiere lograr una situacion determinada, y esto

provoca que la planeacion se vuelva indispensable.

Aunque existen muchos factores que se escapan de nuestro
control, la planeacién es una forma de hacer que las cosas ocurran
como nosotros lo deseamos, nos permite salvar la brecha que nos
separa del sitio al que queremos llegar y evita que las cosas ocurran

por mera casualidad.

Una empresa existosa es aquella que constantemente esta
planeando y haciendo que las cosas ocurran como ella quiere a pesar
de muchos inconvenientes (no siempre salvables). Una reunion tiene
las mismas caracterisiticas de cualquier empresa, claro que en este
caso, la reunion debe planearse, desarrollarse y evaluarse en un
periodo de vida muy limitado, por lo que la planeacion debe ser
mas intensa y continua debido a que las actividades a realizar se

suceden una a otra con mayor velocidad.
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Planeacion se puede definir como "la determinacion del
camino que se tomardy que se hard conjuntamente con las acciones
cronolégicas de trabajo para lograr los objetivos sefialados. Es el
curso de acciones por seguir, de modo que se establezcan las reglas,
politicas y procedimientos que habrdn de orientar los objetivos, la
secuencia de las operaciones para efectuarlos y la determinacién de

tiempo, elementos y presupuestos con qué lograrlos". (20)

Para realizar una planeacién eficiente, lo primero es tener un
propésito y una direccién claros para lograr la calidad en cualquier

reunién . Los principales pasos para planear son:

. Analizar el entorno, identificacion de la vision y de la mision.

. Establecimiento de objetivos.

LUS T O I

. Determinar el tipo de reunién que se llevara a cabo.

. Fundamentos para formalizar la reunion.

W B

. El equipo organizador de la reunion.

. Dindmica de trabajo para el equipo organizador.

~N S

. Identificar los recursos necesarios para que se pueda llevar a cabo
la reunion.
8. Decidir cuiles son las acciones que se deberdn realizar para lograr

los resultados esperados .
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3.1. ANALISIS DEL ENTORNO:; IDENTIFICACION
DE LA VISION Y LA MISION.

Al realizar la organizacion para cualquier tipo de reunién es
indispensable realizar una investigacion de todos los factores internos
y externos que afectan a la misma. Es decir, el organizador debe tener
un conocimiento profundo del cliente o empresa que le encargé
organizar esa reunion. No existe una forma fija de realizar este
andlisis, varia en amplitud y su alcance potencial puede cubrir
cualquier factor importante que exista en el medio, tanto interno como

externo.

De manera interna a la empresa, se incluira todo lo que esta
intimamente relacionado con nuestro cliente y que influird de manera

determinante en la organizacion de la reunion:

- Su giro u objeto social

- Organigrama o estructura administrativa

- Politicas y normas de la empresa

- Distribucion geogrifica de las sucursales, agentes, representantes,
distribuidores, etc.

- Recursos econdmicos, técnicos y humanos disponibles y utilizables
para la realizacion de la reunion.

- Registros de reuniones pasadas, si es que existen, en cuanto a los
registros contables, estadisticos y administrativos; la memoria o

historia de la reunion; resultados de encuestas o entrevistas realizadas
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a ejecutivos, organizadores y/o participantes de las reuniones

celebradas.

Dentro de los factores externos se consideran todos aquellos
recursos y servicios que quedan fuera del control directo de nuestro
cliente, pero que, al igual que los anteriores, deben de considerarse en

la organizacion de la reunion, por ejemplo:

- Lugar sede en el que se realizard la reunion
- Hospedaje

- Vias de comunicacion y transportacion

- Condiciones meteorologicas

- Recursos naturales y culturales

- Infraestructura turistica y de apoyo

- Servicios técnicos y profesionales

- Fechas probables de la reunion

- Promocidn y programas (21)

Todos estos factores deben ser investigados, analizados y
seleccionados de acuerdo a los requerimientos especificos de la
reunion, considerando los servicios, costos y beneficios que representa

cada opcién para elegir la més adecuada y funcional.

No debemos olvidar el medio ambiente que impera en el pais y
las circunstancias sociales y ambientales que afectan directamente a la

empresa o institucién. Hay que investigar todos los factores al
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alcance del pasado, presente y futuro, internos y externos, positivos o
negativos, que afecten al cliente, asi como sus tendencias, fuerzas,
fenomenos y necesidades claves que tendrdn impacto potecial en la

reunion, lo cual serd un paso determinante para [a planeacion.

El encargado de la organizacion de una reunion debe conocer
perfectamente a su cliente, relacionarse con €l y vincularse de tal
manera que logre formar parte, aunque sea temporalmente, de la
empresa para la cual va a trabajar. Pero existe algo mas, cliente no es
s6lo la empresa o persona fisica que nos contrata; el verdadero cliente
es aquel a quien va enfocada la reunién, aquellas personas que tienen
el deseo, la posibilidad y la autoridad para participar en ella. Estas
personas formardn nuestro mercado meta, el cual no siempre es facil
de identificar, y para lograrlo se requiere obtener cierto tipo de
informacion (puede ser a base de un cuestionario aplicado a la persona
que directamente esta solicitando el servicio), para conocer las
caracteristicas, costumbres y motivaciones de los posibles
participantes de la reunién.  Por ejemplo, si todos los esfuerzos de la
planeacién van enfocados a actividades relacionadas con el deporte,
las diversiones nocturnas y la recreacién tendrdn resultados
satisfactorios si los participantes son jovenes, pero si los participantes
resultan ser personas adultas, los resultados dejardn mucho que desear.
Lo mismo sucede si una reuni6n se enfoca a la integracién de parejas y

los participantes son feministas activos, por citar algunos.

Aqui entra un aspecto que nunca se debe de olvidar al
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organizar una reunién: identificar la necesidad, entendiendo por esta a
un satisfactor no cubierto. Es decir, cuando alguna persona carezca de
algo (remuneracién econémica, motivacién, seguridad laboral, etc.),

estaremos hablando de que existe una necesidad que debe ser cubierta.

En muchas ocasiones se da un choque entre la necesidad
aparente ( o subjetiva ) y la necesidad real ( u objetiva ), es aqui
donde es facil confundir los sintomas con las necesidades, lo cual se

puede solucionar con un estudio del entorno.

Por ejemplo: el directivo de una empresa nota que su personal
se muestra apético, poco cooperativo y desmotivado, puede deducir
que se encuentran en ese estado porque sus trabajadores no se conocen
entre si, por lo tanto, considera necesario superar esta deficiencia
realizando actividades de integracién para que todos se conozcan. Si
se analiza esta situacién especifica y su entorno, tal vez se podria
llegar a la conclusi6n de que lo que en realidad la falta de coopceracion
no es producto de las malas relaciones de los trabajadores, sino del
poco compromiso que cada uno siente con respecto a la empresa, por
lo tanto lo que se requiere es un curso de induccion a la institucion
para la cual trabajan y que el realizar actividades sociales para que se
conozcan no darian los resultados esperados. El detectar la causa real
es labor del organizador de reuniones y su obligacidn es

comunicarselo a su cliente.
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CURSO DE INDUCCION
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Lo expresado anteriormente nos dard como resultado el poder
tener una vision acerca de lo que serd la reunién, es decir, el realizar
un andlisis nos dard un panorama claro de lo que es conveniente hacer
y nos proporcionard, al mismo tiempo, la justificacion del porqué es

conveniente realizarlo de una u otra manera.

El siguiente paso, dificil y decisivo, es encontrar la solucion
adecuada para cubrir esa deficiencia, lo que constituye definir la

mision de una reunidn exitosa.

Llamamos mision a la identificacién de los propdsitos de la
reunién, que generalmente abarcan propésitos socio-econdmicos,
empujes y caracteristicas de cliente, relaciones del cliente con la
comunidad, etc. y dependerd de los valores, aspiraciones e intereses

del mismo.

Las misiones usualmente son premisas escritas en forma de
lema con alto nivel de abstraccion; en ocasiones constituyen el eslogan
de la reunidn. El plantearlas adecuada y razonadamente puede
constituir el éxito de un evento, si proporcionan motivacion, direccion
general, imdgen, tono y/o filosoffa, creatividad para guiarlo, porque

siempre estd directa y profundamente involucrada con el proceso.

Este enunciado debe ser breve, que ocupe a lo sumo una
pagina, escrito a midquina o en computadora a doble espacio. Se

recomienda que se elabore por los miembros del equipo organizador
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(del cual se hablara mas adelante) y por el cliente mismo, debido a que
de esta manera se tiene el beneficio de diferentes perspectivas y se
cuenta con la oportunidad de verificar la legitimidad de cada elemento
del enunciado, el cual no tiene ningtin valor si no es apoyado por cada

uno de los miembros del equipo.

El enunciado de la misién de la reunion debe ser real, vdlido y
permanente, y debe darse a conocer a todas aquellas personas que

trabajardn dentro de ella.

3.2 ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS.

Una vez determinada la misidn de la reunién, se procede a
ramificarla o especificarla, designando objetivos que nos llevaran a su
consecucién. Los objetivos son los fines hacia los cuales se enfocardn

las actividades.

Toda reunién o evento especial que se organice, se hace con el
fin de solucionar un problema o para aprovechar una oportunidad, ¢ste
es el proposito de la reunién. Por este motivo existe la necesidad de
plantear objetivos claros, medibles y alcanzables que nos lleven a
encontrar la soluciones al problema o que nos indique el camino

idénco que nos permita detectar y aprovechar las oportunidades.
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Existen dos tipos de objetivos:

- Objetivos generales

- Objetivos particulares

Al determinar los objetivos generales del evento, se debe de
reflejar en ellos, la razén o motivo principal de su organizacion.
Todas las personas que asistan al evento, tendran como meta, un fin
comiin, el cual debe estar perfectamente identificado y ser por todos

conocido.

Los objetivos deberdn plantearse de tal manera que ayuden a la
consecucion de la reunién y que estén en funcion de la misién. Los
fines mas importantes a lograr en un periodo determinado, es decir, los
que mds se apeguen a la mision del evento, constituirdn los objetivos
generales. Estos son preliminares por estar basados en un juicio de lo

que el cliente puede y debe lograr con la realizacion de ese evento.

Una vez identificado el (los) objetivo(s) general(es) de la
reunion se procede a identificar y establecer los objetivos
particulares de la misma. En este aspecto hay que considerar las
necesides y expectativas, tanto de la persona o grupo que organiza la
reunioén, como las necesidades y expectativas de las personas que
participardn en ella. Asi podemos tener tantos objetivos particulares

como necesidades tengan cada una de las personas involucradas.

39



Universidad Popular Autonéma del Estado de Puebla

Los objetivos deberdn ser evaluados y jerarquizados para
obtener los mejores resultados. La lista de ellos no debe ser muy
extensa, pero debe cubrir todas las dreas de actividad involucradas
dentro de la reunién. Se debe indicar el tiempo necesario para
cumplirlos, el costo, los recursos que se ocupardn y la calidad que se

deberd obtener para peder medirlos al finalizar la reunion.

3.3 DETERMINAR EL TIPO DE REUNION QUE SE
LLEVARA A CABO.

Una vez que se han especificado los objetivos, se procede a
definir y decidir cudl serd el tipo de reunidn, lo cual significa
seleccionar alguna de las técnicas grupales, con el fin de activar los
impulsos y las motivaciones individuales y colectivas de los
participantes. La clasificacion mds usada en el Continente Americano

es la siguiente:

Convencion

Es la reunién de un grupo de personas con intereses similares
de cualquier indole, en una fecha y lugar determinado para divulgar y
desarrollar ideas o pensamientos, tomar decisiones y obtener una

sintesis util para el futuro.

Seminario
Es un selecto grupo de personas reunidas con el fin de
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escuchar a expertos en la materia que les aportan sus conocimientos y
experiencias, con lo cual se recibe capacitacion en una o varias

sesiones sobre los temas tratados.

Congreso

"Es la reunién cuyo propésito es impartir e intercambiar
informacién, encontrar soluciones y averiguar hechos dentro de los
campos técnico, econémico y de miltiples drcas. Puede describirse
como una fusién de experiencias y opiniones provenientes de personal
altamente capacitado. Por lo general, los congresos reunen a las
autoridades en la materia de que se trate."(22) Su temdtica

generalmente es académica o técnica.

Conferencia

Reunidn en las que se invita a expositores especializados para
que presenten una ponencia ante un auditorio. Usualmente se
establece una comunicacion en un sélo sentido, pero en algunos casos
se permite la retroalimentacion por medio de una seccion de preguntas

V respuestas.

Simposio

Consiste en la exposicion verbal de un tema tratado desde
diferentes enfoques, con el fin de brindar un panorama mas amplio y
completo al pablico oyente. Las charlas deben seguir un orden

establecido y deben ser impartidas por varios expertos en la materia.
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Jornada

"Es una reunién de trabajo, de investigacion, de estudio e
informativa para resolver un problema planteado ante un auditorio
interesado en el tema, cuyas resoluciones y resultados se publican

posteriormente" .(23)

Coloquio
Es un grupo de expertos en diversas disciplinas que se reinen
con ¢l fin de exponer sus conocimientos u opiniones sobre uno o

varios temas determinados.

Mesa redonda

Es un grupo formado por técnicos, expertos y/o paricipantes
en general, quienes bajo la guia de un moderador o coordinador,
conversan e intercambian sus opiniones, conocimientos o experiencias

acerca de un tema. Se llega a conclusiones.

Panel
Consiste en una conversacion libre y espontdnea de varios
participantes dirigidos por un coordinador, sin que €ste se convierta en

orador, y que se encarga de preguntar y moderar el tiempo.

Foro
Es muy similar al panel; también se exponen ideas de manera
libre y abierta con un minimo de limitaciones. La diferencia consiste

en que el foro se puede emplear de manera directa o complementaria.
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Cuando los participantes discuten sobre un tema previamente
estudiado es un foro directo y cuando es el final de otra actividad, por

ejemplo de un panel, se convierte en complementario.

Brain storm o lluvia de ideas

Es una reunién donde los paticipantes juegan un papel
principal, ya que exponen sus ideas por absurdas o tantas que
parezcan, con el fin de generar una discusion y aportar soluciones

creativas.

Buzz group o debate

Es una reunién de dos o mds, para tratar o discutir uno o varios
temas, bajo la guia y control de un presidente. En el los participantes
expresan sus opiniones, de acuerdo con sus reglas de tiempo y tema de

discusion.

Tribuna libre
Es un grupo formado por un niimero limitado de participantes
que discuten libremente sobre un tema, ante un auditorio cuya tnica

funcion consiste en ser expectador, sin interferir en ningin momento.

Curso

Se basa en las necesidades de capacitacion, actualizacion y
desarrollo de recursos humanos consistente en exposiciones de temas,
dados por uno o varios instructores, y en platicas participativas que

buscan desarrollar hdbitos, actitudes, conocimientos y habilidades que
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permitan un desempeno eficiente en las actividades.

Curso - Taller

Es el desarrollo de un tema especifico llevado a la prdctica de
manera flexible ya que no requiere la estricta presencia de un
expositor, y cuya finalidad es la obtencién de un resultado o producto

tangible, evaluable util y aplicable.

El definir y designar adecuadamente el tipo de reunion es muy
importante, ya que cada una de las técnicas tiene caracteristicas
especificas que nos llevaran a lograr los objetivos de la reunidn, los
cuales tal vez no se conseguirian si se escogiese una técnica

inapropiada.

3.4 FUNDAMENTOS PARA FORMALIZAR LA
REUNION

El arte de organizar una reunién no es nada fécil y existen
muchos puntos criticos que pueden olvidarse o no cumplirse en el
momento de su realizacion; por lo tanto es conveniente que se
formalicen por escrito todos los acuerdos a los que se lleguen tanto
con los proveedores como con los clientes y esto se logra mediante

cartas convenio o contratos.

Al referirnos a esto incluimos todos y cada uno de los aspectos
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que se contemplardn dentro de la reunién. Desde el contrato con el
lugar sede, abarcando todo el personal auxiliar del que se requerird
hasta los acuerdos logrados con el proveedor de las flores para que

adornen la iglesia, por poner algunos ejemplos.

Esta carta convenio no necesariamente debe ser larga, pero si
debe de ser lo mis explicita y sencilla posible en cuanto a las
obligaciones y derechos de-ambas partes y debe ser firmada de mutuo
acuerdo para evitar diferencias entre lo que quiere cl cliente y la otra
parte. Entre los requisitos con los que debe cumplir un contrato estan

los siguientes:

1. Nombre o razén social del proveedor.

2. Nombre o razdn social del cliente.

3. Fecha y lugar en que se firma.

4. Especificar fecha de inicio y fin del servicio contratado (o bien,
fecha de entrega).

5. Anotar los compromisos adquiridos tanto de una como de otra

parte.

6. Lugar en que se llevard a cabo el servicio o entrega.

7. Especificaciones del servicio o de la entrega requerida.

8. Costo de las mismas.

9. Politicas de pago y de entrega.

10. Politicas o garantias en caso de inponderables o incumplimiento
de cualquiera de las partes.

11. Especificar condiciones y fechas limite en caso de cancelacion.
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Considerando todos estos aspectos tanto el proveedor como el
cliente estardn protegidos, ya que el contrato o la carta convenio es un
arma que sirve para asegurarse de recibir aquello por lo que se estd

pagando.

Existen una serie de cuestiones que también es necesario que
se formalicen por escrito y que tienen mucho que ver con la
organizacioén y control tanto interno como externo. Nos referimos al
establecimiento de reglas, politicas, procedimientos, presupuestos, etc.
que constituyen los pardmetros exactos dentro de los cuales se

desarrollara la reunién.

Es importante que cn la etapa de planeacion se definan y
establezcan claramente estos criterios para evitar que la organizacion
de la reunién caiga en un empirismo poco préctico; se reducen las
posibilidades de que se sustituya lo importante por lo urgente, ya que
esto puede ocasionar que los resultados obtenidos no sean tan

satisfactorios, o bien, que no sean los esperados.

La ética y los valores de la organizacion establecen su
caricter e indole moral de ella. Determinan como seran tomadas las
decisiones, como se tratard al personal, como se relacionard €ste entre

si; crean y confirman el lugar de la organizacion dentro de la sociedad.

Las reglas son dictimenes superiores que se establecen, los

cuales no estén sujetos a discusién, cambio o alteracion.
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Las politicas son aquellos principios generales que sirven para
orientar la reunién, asi como para formular interpretar y suplir las
normas concretas. .Las politicas son disefiadas con base en la ética y
en los valores de la organizacion y establecen la pauta sobre la manera

en la que funciona.

Los procedimientos sefialan la secuencia cronologica mas
eficaz para obtener los mejores resultados en cada funcion concreta;

en esencia, son la division funcional de cada acto por realizar.

Los programas son "un conjunto de metas, politicas,
procedimientos, reglas, asignaciones de tareas, pasos a seguir,
recursos a emplear y otros elementos necesarios para llevar a cabo
un curso de accién; normalmente cuentan con el apoyo de
presupuestos" (24). Las oportunidades de éxito son mucho mas
grandes para una organizacion que cuenta con una perspectiva

claramente definida que pueda seguir el personal.

Un programa se puede hacer tan extenso como sea necesario y
puede, a su vez, requerir de uno o varios programas de apoyo. Para el
desarrollo de una reunién se necesita elaborar un programa que cubra
todas las actividades y elementos de que constard de manera general,
pero complementado con otros programas que cubran los eventos
sociales, las actividades de los acompaifiantes o bien, programas de
recorridos turisticos, entre otros. Cada una de las actividades que

incluya el programa deben ser correctamente analizadas, sincronizadas
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y costeadas para que estén de acuerdo con las caracteristicas de la

reunion.

Reiteramos que cada uno de estos puntos se debe de
formalizar por escrito para evitar desviaciones y malos entendidos
entre los encargados de la organizacion y entre los participantes del
evento. Todos los directamente relacionados con ellas las deben de
conocer y aplicar perfectamente y se deben de modificar y revisar

periédicamente para ajustarse a cada etapa de la organizacion.

Otro de los elementos importantes en la planeacion son los
presupuestos, expresados en forma numérica. Se utiliza para
implantar el programa y en ocasiones constituye el programa mismo.
Elaborando correctamente el presupuesto de la reunién es dificil que
existan desviaciones de lo planeado y facilitan el logro de metas.
Ademds indican la manera de aprovechar los recursos financieros,

humanos y materiales de la foma mas 6ptima.

El organizador de una reunién debe de considerar que para
cada una debe de partir de cero, ya que las politicas, reglas,
procedimientos, programas y presupuestos que aplicé con €xito en una
reunién anterior, pueden no ser funcionales en otra pero se puede valer
de ellos para sentar un antecedente de lo que puede ser eficiente o no,
pero nunca se deben considerar como algo generalmente establecido.
Al momento de realizar los pardmetros para formalizar la reunidn se

debe contemplar que:
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a) La reunion es tnica, no repetitiva en algunas partes o en su
totalidad.

b) Se debe ejecutar todo o parte de ella en un tiempo minimo sin
variaciones.

¢) Se requiere que sea desde el costo mas bajo posible dentro de un

tiempo disponible.

3.5. EL EQUIPO ORGANIZADOR DE LA REUNION

Las personas que laboren dentro del drea de organizacion de
reuniones deberan formar un equipo, siendo éste un grupo de personas
integradas para lograr un fin comin. Este equipo se denominard de
ahora en adelante equipo organizador, y serd el encargado de llevar

a cabo la reunion, desde su planeacion hasta su evaluacion.

En términos generales la integracion de este equipo se basa en
la premisa de unir fuerzas en vez de contraponerlas y anteponer los

objetivos de la reunion antes de los objetivos individuales.

El equipo organizador estara integrado por las personas
responsables de la organizacion de la reunién (personal de la agencia),
pero también es importante incluir dentro de €ste al cliente. Esto se
hace con el fin de llegar de una manera mds pronta a los acuerdos

necesarios para la realizacién de la reunion y evitar duplicidad de
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trabajos o retrabajos. Otro aspecto importante dentro de ésto es que el
cliente tenga informacién constante y oportuna de Io que se planea

hacer o bien, de los avances que se estan logrando.

Habra casos en los que el cliente prefiera desentenderse de
todo lo relacionado con la organizacién de la reunidn, pero
generalmente las personas gustan de saber qué es lo que se esta
haciendo con su dinero y si estan obteniendo los resultados esperados
de su inversion. Por lo tanto es impotante, en todo caso, hacerles una
invitacidn para que estas personas puedan participar activamente,

aunque exista la opcion de rechazar esta invitacion.

Los miembros del equipo organizador deberdn cumplir con los

siguientes requisitos:

a) Capacidad de percibir todos los factores internos y externos que
puedan afectar ala reunion.

b) Vision de lo que significa el desgaste de los recursos economicos,
materiales, humanos y de tiempo que la reunién implica tanto para
su cliente como para losparticipantes.

c¢) Tener caracteristicas de lider.

d) Tener autoridad moral y profesional basado en conocimientos y
experiencias, y estar dispuesto a compartir sus puntos de vista.

e) Tener la mente abierta para aceptar nuevas ideas o formas de
solucionar problemas, es decir, estar en continuo aprendizaje.

f) Flexibilidad para adaptarse a caracteristicas particulares de la

50



Metodologia para la Organizacion de Reuniones

reunion en cuestion.

g) Actitud positiva para superar los obstaculos y aprovechar las
oportunidades.

h) Saber trabajar en equipo, mantener buenas relaciones y
comunicar adecuadamente las instrucciones para evitar malas
interpretaciones.

i) Ser equilibrado para encontrar el justo medio entre los intereses
del cliente y las expectativas de los participantes, de manera que
ambos resulten beneficiados.

i) No dejar nada al aire, mantener una supervision continua de todos
los aspectos que involucra la reunion.

k) Capacidad para evaluar con objetividad el desarrollo de la reunion
de manera que reconzcan oportunamente tanto los errores como los
logros individuales y grupales.

1) Las personas pertenecientes al equipo organizador deben asimilar
la dindmica de trabajo para asegurar un estandar en su rendimiento.

m) Tener el criterio para tomar decisiones y delegar

responsabilidades.

La finalidad de formar este grupo radica en que al estar
formado por distintas personas, cada una dard sus propios puntos de
vista y aportard posibles soluciones a un problema, mismos que luego
se analizardn y se someterédn a conceso y de esta manera se llevaran a
la practica con mayor facilidad debido a que se promueve el
compromiso y la participacion entre todos los miembros al unificar

criterios.
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Para lograr mayor eficiencia este equipo tendrd que dividirse
en tres dreas que se deberdn cubrir desde la concepcidn de la idea de

la reunién hasta su culminacion. Estos tres subequipos son:

- Ventas
- Administracion

- Operacion

3.5.1 VENTAS

La(s) persona(s) que desempeifie(n) la funcién de ventas son
las encargadas de contactar a los posibles clientes, ofrecerles los
servicios del 4rea de organizacion de reuniones, adecuar sus ofertas a
las necesidades que cada uno tenga, dar seguimiento a la labor de
venta, elaborar un contrato y ser el contacto directo que tenga el

cliente con la agencia.

Vender un servicio no es lo mismo que vender un producto.
Un producto es algo tangible, un servicio es algo intangible. La
técnica de venta de un servicio consiste en proporcionar al cliente una
solucién a su necesidad de organizar cualquier tipo de reunion, la

cual analizard y valorard para poder tomar una decision.

También serd(n) la(s) encargada(s) de elaborar la imdgen

corporativa de la reunién (lema, logotipo, propaganda, etc.), asi como
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de la campaiia de ventas externas, es decir,todo lo que implica la
promocién de la reunidn, el contactar e inscribir a los participantes (si

éste fuera el caso).

Estard(n) encargada(s), si asi se requiere, de contactar a los
posibles patrocinadores o donadores que apoyardn a la reunion y

fijara(n) junto con el cliente, los beneficios para cada uno.

3.5.2 ADMINISTRACION

Los integrantes del equipo organizador encargados de la
administracion son los principales responsables de la planeacion.
Es decir, en ellos recaerdn las labores de andlisis, prevision,
identificacion de los recursos y de idear la mejor forma de optimizar

éstos.

Deberan contactar con los proveedores de productos y
servicios necesarios para la reunion; los lugares en los que celebraran
una o varias actividades; contar con el equipo audiovisual y de apoyo
necesario y adecuado; prever sucesos inesperados y desarrollar una

estrategia para poder solventarlos.

Un aspecto muy importante del drea administrativa del equipo
organizador es la realizacién del presupuesto (del que se hablara mas

adelante) de la reunion, ya que todas las actividades y todos los
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recursos estardn en funcion de su distribucién dentro del presupuesto,
el cual debe de ser conocido y aceptado por el cliente, quien sera el

proveedor principal del recurso econémico.

Le corresponde a la division administrativa el desarrollo de las
politicas, reglas, contratos y en general, de todos los parimetros que
regirdn a la reunién. Otra de las funciones administrativas es la
elaboracion del programa de la reunién, el cual debera desarrollarse
junto con las personas encargadas del drea operativa. Este aspecto se
refiere a las actividades que deberdn de realizarse, en las cuales se
requiere, ademds de una adecuada planeacion, un conocimiento total
de lo que se hara, por lo tanto es necesario que exista una eficiente
comunicacién entre las personas que lo estin ideando (planeando) y

las que deberdn de ejecutarlo.

3.5.3 OPERACION

La division operativa del equipo organizador serd la
encargada de estar en el lugar de los hechos, es decir, en el desarrollo
de la accion, para procurar que las cosas se hagan de acuerdo con lo
planeado y de supervisar todos y cada uno de los detalles con el fin
corregir deficiencias en el momento y de verificar y evaluar cada uno

de los pasos de la planeacion.
Una vez definidas las personas que formardn cada area del
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equipo organizador, éstas deberdn plantearse sus propios objetivos, asi
como definir un plan de trabajo, los mecanismos adecuados de
comunicacién y las reglas de decision, buscando una participacion

activa y balanceada, acompanada de objetividad.

El equipo organizador no debe de ser muy numeroso, esto con
el fin de unificar criterior més facilmente y lograr unidad de mando.
Estas personas serdn las principales responsables de la administracion
de la reunién y como tales tendrdn la autoridad necesaria para tomar
las decisiones més convenientes de acuerdo con los objetivos de la
reunion.Ellos serdn los responsables directos de todo el
funcionamiento y por lo tanto, cualquier persona que se subcontrate
estard subordinada a su mando. Tendrdn la autoridad formal dentro de

la organizacién, la cual se deriva del puesto o posicion que ocupan.

Debido a que las personas que constituyen el equipo
organizador no son muchas, y si la reunién lo requiere debido a sus
dimensiones, deberdn de delegar responsabilidad en algunas personas
que se subcontraten, como apoyo para llevar una ejecucion y control
de la reunién adecuado. Se deberé de delegar también la toma de
decisiones, debido a que en ocasiones no serd posible que la persona
del equipo organizador esté pendiente del mas minimo detallle, por lo
tanto, se hard necesario que alguna edecén o personal de seguridad o
del hotel, por poner unos ejemplos, tomen una decision referente a la

actividad para solucionar algiin imprevisto o incoveniente.
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3.6 DINAMICA DE TRABAJO PARA EL EQUIPO
ORGANIZADOR

Una vez que se ha integrado el equipo organizador de la
reunién y que se han delimitado funciones, se tiene que indicar la
forma en que se debe de trabajar para que el equipo organizador
cumpla adecuadamente con sus deberes. Esta dinamica consiste,

primordialmente, en celebrar sesiones de trabajo.

Dichas sesiones del equipo organizador deben dar como
resultado el alcanzar los objetivos planteados. Cada una de éstas debe
de plancarse con anterioridad fijando los puntos a tratar en cada una;
deben ser periddicas y asentar por escrito los acuerdos y compromisos,
ademas de acordar los puntos a tratar en la siguiente sesion y al inicio
de cada una, mencionar los puntos que serin tratados de acuerdo a la
agenda establecida, debiendo establecerse siempre la orden del dia

para cada sesion.

Es conveniente evitar las interrupciones y las distracciones
durante la sesién para no desviar la atencion del objetivo principal, asi
como contar con todos los recursos informativos necesarios para
tomar las decisiones correctas. Dentro del equipo debe de existir un
moderador que evite que las discusiones se prolonguen mas de lo

debido, lo que ocasionaria que la sesién cambie su curso.
Los integrantes del equipo organizdor deben ser un ejemplo de
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disciplina y organizacién. Todos aquellos que participen dentro de
este equipo deben de respetarse unos a otros y estar dispuestos a dar lo
mejor de si{ mismos para compartir sus experiencias, sus puntos de
vista, sus alternativas y escuchar a los demds, con lo que se lograra

que cada uno pueda realizar su trabajo de la mejor forma posible.

El niimero de personas que integren el equipo organizador, asi
como el nimero de sesiones que es conveniente realizar depende
mucho de las caracteristicas y magnitud de la reunion. Por ejemplo,
si se trata solamente de un evento social pequeiio o de un desayuno de
trabajo, tal vez una sola persona puede hacersc cargo de las tres
divisiones que corresponden al equipo organizador (ventas,
administracion y operacién), ya que la reunién en cuestion no contara
con un nimero muy elevado de participantes y su planeacion y

ejecucion es sencilla.

Cuando se trate de una reunién més grande y compleja serd
necesario subcontratar servicios y personal de apoyo que nos auxilien
antes y durante la reunion. Es labor del equipo organizador
comunicar a estos trabajadores temporales cémo es la dindmica de
trabajo que se va a seguir para lograr los objetivos. Estas personas no
participardn en las sesiones del equipo organizador, pero €s
conveniente que estén perfectamente enterados de lo que hay que
hacer y de cémo hacerlo (cuestiones que se aclararon durante las

sesiones), ya que serdn ellos los encargados de ejecutarlas.
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3.7 IDENTIFICAR LOS RECURSOS NECESARIOS
PARA QUE SE PUEDA LLEVAR A CABO LA
REUNION

Como se ha mencionado ya, cada reunidn tiene caracterisitcas
diferentes y por tanto, necesidades distintas. Los recursos con los que
contemos en una reunién serdn muy diferentes de los que podamos
disponer en otra. Este constituye un factor muy importante y es
necesario que el drea administrativa del equipo organizador de la
reunion sepa exactamente cudles serdn las necesidades, que requiere

para cubrirlas y con qué cuenta en la realidad.

La magnitud de la reunidn estd intimamente relacionada con
los recursos necesarios para que se lleve a cabo. La perfecta
integracion de todos éstos serd labor del equipo organizador y una

condicionante para el éxito de la reunion.

En términos generales los recursos que se deben considerar son

los siguientes:

1. Recursos humanos
2. Recursos materiales
3. Recursos financieros

4. Recursos organizacionales
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3.7.1 RECURSOS HUMANOS

El recurso humano es un elemento indispensable para la
operacion eficaz de cualquier compania. Constituye el recurso mas
dificil de manejar. Esto se explica al recordar el dicho que indica que

cada cabeza es un mundo.

Todas las personas son diferentes en si mismas, cada una tiene
caracteristicas que interactian entre si, y sus reacciones son
impredecibles variando rdpidamente de acuerdo a situaciones
especificas. Cada una tiene objetivos individuales, necesidades y

aspiraciones particulares.

Dentro de la estrategia organizacional de una reunion se debe
seleccionar, para que colaboren en ésta, a las personas adecuadas
segiin los requerimientos de la misma, y se les debe asignar un puesto
o funcion especifica a cada una de ellas. Los pardmetros que guiardn
la seleccién, el reclutamiento y la contratacién del personal se
definirdn de acuerdo al tipo de reunidn de la que se trate y de las
necesidades especificas de nuestro cliente; el encargado de ésto serd

el equipo organizador en su division administrativa.

Es labor del equipo organizador hacer que todas las personas
que vayan a trabajar en una reunion se conozcan y reconozcan los
objetivos de la reunion en cuestion, esto es con el fin de lograr

integrar un equipo que trabaje armoniosamente €n un clima de
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profesionalismo y cooperacion.

Desde que surge la idea de crear una reunidn, hasta que ésta
esta concluida, los recursos humanos juegan un papel indispensable.
No se debe menospreciar el trabajo de ninguna de las personas que

intervienen en ella por muy sencilla que sea su labor.

Es necesario valorar perfectamente este recurso y estimar el
nimero de personas adecuadas para realizar cada una de las
actividades a ejecutar. As{ como considerar sus aptitudes, habilidades

y sobre todo las actitudes que tenga cada una al prestar un servicio.

Dependiendo de la magnitud de la reunién, el equipo
organizador deberd de definir las personas que es necesario
subcontratar para satisfacer las necesidades que en cada caso surjan.
En este aspecto se debe considerar el subcontratar personal que funja

comao:

- Edecanes

- Guardias de seguridad

- Porteros y personal de intendencia

- Oradores

- Operadores especializados para los equipos audiovisuales
- Encargado de alimentos y bebidas

- Fotografos

- Carpinteros
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- Rotulistas

- Decoradores

- Limpieza o intendencia

- Choferes

- Guias turisticos

- Traductores (que conozcan la tematica de la reunion)

- Personal de Agencia de viajes, entre otros.

Para cada una de estas personas es necesario considerar la
forma en que se seleccionaran, reclutardn y contrataran. Los
parametros que se seguirdn para poder realizar esto se dardn de
acuerdo a los objetivos generales y particulares de la reunion en

cuestion. Se debe de considerar también factores tales como:

- Aptitudes: suficiencia o idoneidad para obtener y ejercer un empleo
0 cargo.

- Actitudes: disposicién del dnimo expresada exteriormente en alguna
forma.

- Habilidades: capacidad, inteligencia y disposicion para una cosd.

- Presencia fisica: Agradable a la vista, que cause una buena
impresion.

- Experiencia: en el drea para la que serd contratada.

- Contratos: con especificaciones de horarios de trabajo, costos, tipo
de pago, funciones, etc.

- Concesiones especiales: comidas, transporte, hospedaje, etc.
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Otros factores humanos que no es necesario subcontratar
especificamente, pero si es importante considerar y tener un directorio
de ellos son: médicos (para casos de emergencia), ambulancias,
hospitales, bomberos, especialistas en computacion, electricistas,
mecdnicos, personal auxiliar que pueda suplir a alguien en caso de
incumplimiento, etc. Todos estos elementos son necesarios contactarse
por si surge algin tipo de emergencia o de siniestro durante el
desarrollo de la reunién. El encargado de la parte operativa (con
asesoramiento del drea administrativa) serd el encargado de resolver
esta situacion auxiliado de personal especializado, el cual detectd y

ubicé con anterioridad.

A cada una de las personas que subcontratemos o a las que
estemos considerando para echar mano de ellas cuando haga falta, se
les debe dar instrucciones especificas de lo que sucederd, como,
cuando y cuales serdn sus funciones especiificas. En todos los casos
hay que informarles de los problemas potenciales con los que se
podran topar y como remediarlos en caso de que ocurran, ya que
anticiparse a los problemas es la mejor forma de evitarlos. Esto se
hace con el adecuado manejo de las formas de control que el equipo

organizador decida implantar.

3.7.2 RECURSOS MATERIALES

Abarcan todos los elementos tangibles que son necesarios
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para la ejecucion de la reunion. Estos recursos son mas precisos y
mas faciles de controlar que los recursos humanos o los financieros y
una vez determinados y asignados sélo resta hacer un buen uso de

ellos.

A continuacién se presentan algunas listas enunciativas, mas
no limitativas, de los recursos materiales que todo organizador de

reuniones debe contemplar:
- Lugar sede de la reunion:

a) Tipo: playa, urbano, especial.

b) Ubicacién : cerca o lejos de la civilizacion.

¢) Capacidad: cantidad de salones y sus dimensiones.

d) Vias de comunicacién: accesible, en buenas condiciones.

e) Servicios con los que cuenta: alimentos y bebidas, mensajeria, fax,
etc.

f) Instalaciones generales y mobiliario: condiciones (buenas,
maltratadas,etc.)

g) Instalaciones sanitarias: condiciones (buenas, malas) y cantidad.

h) Horario de disponibilidad: de las instalaciones (restricciones).

i) Decoracion yjo ambientacion: facilidades para realizarla.

i) Lugares para ruedas de prensa: salas adaptadas para este fin.

- Hospedaje para los expositores y participantes:
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a) Clasificacion por categoria: 1, 2, 3, 4, 5 estrellas y gran turismo.

b) Capacidad: nimero de habitaciones disponibles (sencilla, doble,
triple, suite, jr.suite).

c¢) Condiciones de acceso: buena senalizacion.

d) Llegadas y salidas de los huéspedes: restricciones en horarios.

e) Apariencia interna y externa: del hotel, de las habitaciones.

f) Servicios con los que cuenta: estacionamiento, alimentos y bebida,
tintoreria, fax.

g) Tarifas preferenciales: para grupos grandes, por concesion en

ocupacion, por paquete.

- Transportacion:

a) Aérea, terrestre o maritima: llegada y salida de participantes y
conferensistas.

b) Desplazamientos locales: transporte colectivo, metro, taxi.

¢) Transporte: numero estimado de autobuses, automoviles, avion,
etc a contratar.

d) Rutas y horarios de transportacion: para los autobuses contratados,

el colectivo o el metro.
- Alimentos y bebidas:
a) Tipo de evento y del servicio: desayuno, comida, cena; buffete,
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Servicio ruso, etc.

b) Lugar: al aire libre, en salon, restaurante.

c) Horario: para servir los alimentos, restricciones de éste.

d) Menit: a la carta, preestablecido, bocadillos, namero de tiempos.

¢) Asistencia: nimero de comensales.

f) Adaptacién y montaje: facilidades, equipo necesario y versatilidad,
cantidad de mobiliario y tipo.

g) Espectdculos: tipo, nimero, horario, permanente, temporal,
facilidades de pago, de acceso, etc.

h) Decoracién: acorde al tipo de meni (facilidades para efectuar
cambios)

i) Aciistica: el lugar es apropiado para escuchar discursos o misica en
vivo (material de construccién y recubrimientos)

i) Musicalizacion ambiental: tipo, volimen, caracteristicas.

- Mobiliario

a) Mesas vy sillas para el registro

b) Mesas y sillas para los participantes
¢) Racks o estanteros

d) Mamparas

e) Atril (luz en éste)

f) Podium
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- Equipo:

a) Pizarrones

b) Pintarrones

c) Pantallas

d) Franelografo

e) Magnetdgrafo

f) Rotafolio

) Retroproyector de acetatos
h) Proyector de diapositivas

i) Television

j) Grabadora

k) Videocasetera (de diferentes formatos)
1) Proyector de cuerpos opacces
m) Computadora

n) Teléfono

i) Fax

0) Copiadora

p) Camara

q) Microfono

r) Senalizador

s) Traduccién simultdnea (audifonos, micréfonos, cabinas)
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- Equipo Auxiliar:

a) Papeleria

b) Lédpices, plumones, gfses, etc.

c¢) Borrador

d) Revelado instantineo de fotografia
e) Audiocasettes

f) Videocasettes

g) Transparencias

h) Diapositivas

1) Acetatos

j) Fotografias

- Equipo complementario

a) Extensiones eléctricas

b) Ceniceros

¢) Vajilla, cristaleria y plaqué (cuberteria)

d) Senalizaciones
¢) Banderas

f) Gafettes

g) Personalizadores
h) Manteleria

i) Transformadores

) Control de picos de voltaje
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3.7.3 RECURSOS FINANCIEROS

Es responsabilidad del encargado de la estrategia
organizacional de la reunioén el cuantificar econémicamente lo que
cada accion representard. Un presupuesto se, expresa en términos
numéricos. Debe contemplar todas las acciones ya sea que se
manifieste en forma directa o indirecta, tangible o intangible, visible o

invisible en una valoracion contable.

Con base en las condiciones econdmicas en que se encuentre
nuestro cliente y el tipo de reunién que se celebraré se determinari el
presupuesto, el cual serd acorde con el programa que se quiere seguir
durante la reunién. Dentro de éste se estiman los gastos que se deberd

hacer y la manera realista de recuperarlos.

Generalmente, los presupuestos se dividen en dos grandes

renglones:

a) Egresos

b) Ingresos

a) Los Egresos, también llamados gastos, representan "foda
valoracion contable que satisface el logro de servicios y elementos
materiales en funcion directa de la reunion" (25). Se catalogan en

fijos y variables:
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- Los egresos fijos son todos los gastos que son determinantes y que
no varian con ningin factor y que son necesarios de hacerse. Por

ejemplo: honorarios, transporte, rentas, promocion, etc.

- Los egresos variables son los que estdn condicionados al nimero
final de los participantes a la reunion. Por ejemplo: alimentos,
papeleria membretada de la reunién, contratacion de unidades de

transporte local, etc.

En el presupuesto también se deben contemplar algunos gastos
que generalmente no podremos recuperar tales como cortesias, y los
gastos que podremos evitar mediante una negociacion tales como:
tarifas preferenciales, especiales o descontadas, apoyo publicitario,

patrocinios en efectivo o en especie, etc.

En el presupuesto se incluyen todos los gastos de prereunion,
es decir, los gastos correspondientes al periodo de planeacion del

evento.

b) Los Ingresos son las entradas econdmicas directamente
relacionadas con la realizacion de la reunion. En una reunion los

ingresos se generan por los siguientes conceptos:

1. Cuotas de inscripcién o registro: Se debe tener sumo cuidado al
fijar la cuota de inscripcion, ya que excederse en este aspecto puede

ocasionar que la asistencia disminuya considerablemente. Manejada
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adecuadamente puede representar hasta el 100% de los egresos
ejercidos, por lo tanto, puede significar que el evento sea

autofinanciable.

2. Cuotas de acompariantes: Se debe fijar una cuota determinada para
los acompanantes de los participantes de la reunién. Es un medio

adicional para cubrir algunos gastos

3. Cuotas especiales: Por ejemplo cobrar los eventos sociales o algin
evento especial extra de la cuota de inscripcién a la reunidn; venta de
boletos para rifas o sorteos; venta de memorias o reproducciones de

las ponencias, etc.

4. Subsidios: Son ayudas extraordinarias en efectivo o especie, que
hacen que los gastos programados para la reunién disminuyan, por
ejemplo: para la realizacién de una feria estatal el gobierno subsidia

¢sta con los gastos de promocion.
5. Patrocinios: Cuando alguna organizacion, ya sea publica o privada
costea total o parcialmente el programa de la reunion, o bien, algin

evento en particular, a cambio de algtn beneficio.

6. Donativo:  Regalo o cesion en efectivo o especie para ayudar a

sufragar los gastos del evento.
7. Exposiciones: "Proporcionar espacios a alguna empresa para que
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haga uso de €] durante el transcurso de la reunion para mostrar sus

productos".(26)

Asi como es indispensable la realizacion de un presupuesto
general (PG1) en donde de manera realista y concreta se observen los
ingresos y los egresos generales para la reunion, también conviene
realizar presupuestos detallados o de recursos (PR-1) (PR-2) de
cada partida involucrada, por ejemplo: recursos humanos, recursos

materiales, recursos de capital, etc.

En este tipo de presupuesto se indicardn los conceptos de
ingresos o egresos, especificando: la partida a la que pertenece, la
fecha de elaboracién, el nombre de la reunidn presupuestada, la
referencia del programa general y las especificaciones de la actividad
o recurso al que se refiere, detallando cantidades, dias, precios
unitarios y totales. Ambos presupuestos (el general y los de recursos),
debe contar con la autorizacion del responsable general de la reunion
y por supuesto del cliente, para asi poder ejercerlos con tranquilidad y

se eviten malos entendidos.
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PRESUPUESTO GENERAL (PG 1)

72

NOMBRE DE LA REUNION

FECHA DE ELABORACION HOJA DE

:{J;‘- CONCEPTO EGRESOS | INGRESOS TOTAL
AUTORIZO:
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PRESUPUESTO DE RECURSOS HUMANOS (PR-1)

NOMBRE DE LA REUNION

FECHA DE ELABORACION HOJA DE

No. PRECIO

Ref. ACTIVIDAD PERSONAS | DIAS UNITARIO TOTAL
AUTORIZO:
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PRESUPUESTO DE RECURSOS MATERIALES (PR-2)

NOMBRE DE LA REUNION
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FECHA DE ELABORACION HOJA DE

No. PRECIO

Ref. ACTIVIDAD PERSONAS | DIAS UNITARIO TOTAL
AUTORIZO:
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El encargado de la estrategia organizacional de una
reunion debe ser un negociador nato. Negociar correctamente puede
beneficiar en gran medida al presupuesto de la reunion. Para hacerlo
se debe de estimar perfectamente el potencial econémico de la
reunion; tener toda la informacién disponible a la mano; y tener
presente que fodo se puede negociar.

Es preferible que los contratos se fijen con precios congelados
y que exija un minimo de anticipos, conviniendo en politicas de

cancelacion parciales o totales.

La cuota de inscripcion cs el pago que realiza el participante
para recibir una serie de beneficios profesionales, materiales o
sociales. Se menciond anteriormente lo importante que era fijarla
adecuadamente y su considerable reduccién al presupuesto de la

reunion. Una forma de determinar esta cuota es:

Cl= EV+EF+C
P

donde:
CI = Cuota de inscripcion
EV = Egresos variables
EF = Egresos fijos
C = Contingencias

P = Namero de participantes(27)
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En el presupuesto se tiene que buscar el punto de equilibrio,
es decir, el punto en que los egresos son iguales que los ingresos; €ste
muestra el balance sin pérdidas ni ganancias y sirve de guia, ya que
establece el nimero minimo de participantes necesarios para cubrir los

gastos de la reunion.

Ejemplo: El punto de equilibrio para un evento cuyo costo sea de
N$9,000.00 lo constituird 600 delegados, que paguen N$ 15.00 cada

uno.

$12000
$11000
$10000
$9000 - Punto de equilibrio
$8000 -
$7000 -{ Costos variables
$6000 -
$5000 -
$4000 -
$3000 -
$2000 - Costos fijos
$1000 -

Ingreso

I | | [ [ 1 | |
0 100 200 300 400 500 600 700 800 900
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3.7.4 RECURSOS ORGANIZACIONALES

Un recurso mas, que e¢s importante considerar en la
organizacién de una reunion, es el recurso organizacional, el cual
consiste en determinar la relacion que existe entre una empresa y
otra; una empresa y la sociedad; o entre diferentes grupos de
personas. Esta relacion se manifiesta por medio de la influencia, el
poder, el dinero, la publicidad, conocimiento, reconocimiento y una
gran variedad de cuestiones que son muy circunstanciales y que varian
con el tiempo, el lugar, intereses, expectativas, nivel social,

econdmico y cultural de los grupos involucrados.

Por ejemplo, la compaiiia refresquera Coca Cola tiene una
gran influencia en la sociedad por la magnitud de la empresa a nivel
mundial, por las grandes sumas de dinerc que gastan en todos los
medios de comunicacién en publicidad y por el gran alcance de
distribucién de su producto, incluso en comunidades alejadas de las
ciudades. Todo esto forma parte de su recurso organizacional, ya que
como empresa es reconocida por gran parte de la poblacién en todo el
mundo. Pertenccer a la Coca Cola es garantia de prestigio y
reconocimiento respaldada por una gran tradicion. Comprar un
refresco de esta marca implica el conocimiento logrado gracias a la

publicidad, de estar adquiriendo un buen producto.

Este tipo de caracteristicas son muy necesarias de considerar

cuando se pretende organizar una reunién, y generalmente se detectan
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al inicio de la planeacion, cuando se hace el andlisis del entorno y de
los factores internos y externos de una empresa, por que serdn un
indicador fundamental para poder preveer el éxito y los alcances de la
reunion en cuestion; nos dardn la pauta para plantear objetivos mds
claros y nos permitirdn desarrollar estrategias para poder sacar
ventaja de este recurso organizacional, o bien, la forma de superar

alguna desventaja del mismo.

Cuando se habla de recurso organizacional entre grupos de
personas, es necesario marcar la diferencia entre jefe y lider, con el fin
de detectar quien es la persona mas conveniente para que convoque o
deba convocar a participar al mercado meta en alguna reunién.  Un
jefe, es aquella persona que tiene autoridad dentro de una
organizacion por su nivel jerdrquico y que es nombrado por un nivel
superior. Un lider es aquella persona que domina el arte o el proceso
de influir en las personas para que se esfuercen con buena disposicion
y entusiasmo hacia la consecucién de metas grupales, y es la misma
comunidad la que lo nombra. Un lider tiene las siguientes

caracteristicas:

1. Habilidad para utilizar el poder eficientemente y con
responsabilidad.

2. Habilidad para comprender los diferentes motivadores de cada
persona.

3. Habilidad para inspirar confianza.

4. Habilidad para desarrollar un clima que conduzca a responder a las
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motivaciones y suscitarlas.

Esta diferencia entre jefe y lider es un factor importante para
considerarse en la organizacion de una reunion. Un lider motiva en
forma eficiente y natural a la gente para que realice determinada
actividad o para lograr una meta, es por esto, que si el lider ejerce
cierta influencia sobre un grupo determinado y él mismo es el
encargado de invitar a las personas a la reunion, es muy probable que
ésta tenga éxito. En cambio, una reunion organizada por un jefe con
pocas o ninguna de las carateristicas de lider es dificil que cuente con

la participacién libre y animosa de las personas.

Lo mencionado anteriormente es una parte importante del
recurso organizacional, debido a que si en una empresa tienen
perfectamente identificados a los lideres de los diferentes grupos y si
utilizan este liderazgo correctamente, la organizacién tiene una ventaja
muy grande para lograr todos sus propdsitos. Esto se logra cuando en
la empresa se ha llegado a un acuerdo entre los sectores patronal o

ejecutivo, el sector sindical y el laboral.

3.8 DECIDIR CUALES SON LAS ACCIONES QUE
SE DEBERAN REALIZAR PARA LOGRAR LOS
RESULTADOS ESPERADOS

Al establecer las acciones que sc deberan realizar, conviene
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como hasta ahora se ha indicado el desarrollo de una metodologia, la
cual pretende identificar una serie de pasos que se deben seguir para la
consecusién de una meta u objetivo planteado con anterioridad y asi
lograr los resultados esperados. La caracterisitca esencial de dicha
metodologia es que cada uno de los pasos han sido planeados,
analizados y organizados de tal manera que permitan llegar a un

resultado dptimo.

Una herramienta integradora de la metodologia aqui expuesta,
itil en el momento de implementar las acciones y llevarlo al cabo, es
el programa (PRO-1), el cual requiere jerarquizar las actividades,
decidir cuanto tiempo se necesitard para terminar cada una y el
responsable de realizarla. Uno de los beneficios del programa es que
infunde disciplina al proceso de planeacion y controla la inclinacién
natural de muchas personas a no esforzarse hasta que el plazo estd

cercano.

Para realizar el programa es conveniente seguir los siguientes

pasos:
1. Anotar ¢l nombre del evento.
2. Establecer una fecha de inicio del proyecto de reunion, es decir, el

momento en que se debe de tomar la primera decision, o el momento

en que se empieza a trabajar sobre €sta.
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3. Establecer una fecha de terminacion de la reunion.

4. Determinar el nimero de dias que se tienen entre el inicio de la
planeacion hasta la culminacién del acto, s6lo tomando en cuenta los

dias habiles.

5. A manera de borrador realizar una lluvia de ideas para determinar

cuales son las actividades a realizar.

6. Enumerar en orden de prioridad las actividades mas importantes,

estableciendo sus nimeros de referencia.

7. Asignar la fecha de inicio y de terminacion de las actividades

importantes.

8. Determinar cuéles tareas importantes se relacionan con otras, es

decir, cual es necesario concluir para comenzar con otra.

9. Cada actividad principal se debe dividir en actividades auxiliares

o menores que ayudaran al logro de cada actividad principal.

10. Establecer prioridades para cada actividad auxiliar y asignarle
un punto de realizacion antes del fin de la actividad principal. Se
representa en el programa general, anexando un nimero adicional al
numero de referencia de la actividad principal a la que pertenezca,

de acuerdo con el orden de prioridad. Para este punto se pueden
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consultar con algunos especialistas como: técnicos, miembros de
staff, comité ejecutivo del sindicato, proveedores, clientes,
asociaciones profesionales y técnicas, organismos intermedios,
instituciones de educacién superior, centros de investigacion,

empresas especializadas, etc.

11. Determinar al responsable del cumplimiento de cada actividad,

tanto principal como menor.

12. Anotar las observaciones que en cada caso sea necesario hacer
con respecto a alguna actividad; por ejemplo en todo programa
existen actividades o puntos en los que hay que poner especial
cuidado de cada detalle, que denominaremos puntos criticos.
Requieren de una supervision cuidadosa, ya que pueden determinar
la imagen con la que se queden los participantes del evento y puede

influir en el resultado final de la misma.

Este programa debe de realizarse durante una o varias sesiones
del equipo organizador de la reunién (dependiendo de su magnitud),
siguiendo una minuta u orden del dia 'y fijando rigurosamente la

fecha, lugar y hora de la sesion.

Para poder jerarquizar las actividades importantes y las
auxiliares, lo primero que hay que hacer es establecer la prioridad
general de la reunion, para lo cual no existe regla alguna, ya que

dependerd de la casuistica especifica de cada evento, identificando
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cual es el valor méds importante, en el que debemos de poner mayor
cuidado al momento de planearla, ejecutarla y verificarla.
Los valores que pueden convertirse en prioridad dentro de una

reunién son:

a) Costo: Es la inversion en moneda para la reunion.

b) Tiempo: Es el lapso transcurrido entre la fecha de contratacion de
la agencia organizadora y la fecha de realizacion de la
reunion.

¢) Calidad: Cubrir las necesidades y expectativas del cliente

afiadiéndoles un valor agregado (servicio).

En toda reunién alguno de estos valores tendrd una importancia
mayor sobre los otros dos, dependiendo de las expectativas y de los
recursos involucrados, convirtiéndose éste en la prioridad del

evento.
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PROGRAMA DE LA REUNION (PRO-1)

NOMBRE DE LA REUNION

FECHA DE INICIO FECHA DE TERMINACION DIAS HABILES ___
FECHA DE ELABORACION

No. | FECHA FECHA ACTIVIDAD RESPON- | OBSERVACIONES
Ref. | INICIO FINAL SABLE
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3.8.1 PROGRAMA PARA LOS ACOMPANANTES

En algunas reuniones los participantes asistirin acompanados
de sus esposas o familias; generalmente esto ocurre cuando asisten
desde otra ciudad u otro pais. Para estos casos es importante
co'mtemplar el disefio de un programa para los acompanantes
(PRO-2) de los delegados, para que mientras unos participan
activamente en la reunién, los acompafiantes puedan distraerse,

divertirse y conocer los atractivos turisticos del lugar.

Cuando es posible que los participantes asistan acompanados
por personas que no tienen relacion con los temas que se tratardn
durante la reunion, es conveniente preveer esta sitpacién desde la
planeacion y se debe preferir un lugar netamente turistico o con un
gran acervo cultural para poder idear programas atractivos en los que

puedan participar los acompanantes.

Dependiendo de la magnitud de la reunién y de la asistencia
esperada, dentro de estos programas se puede brindar mds de una
opcién para pasar el tiempo libre, de mancra que mientras el
participante estd en una conferencia o sesion de trabajo, su esposa y
sus hijos pueden estar disfrutando de una manana en la playa,
conociendo algunas ruinas arqueoldgicas, o bien, en un paseo por €l

centro de la ciudad.

Si se espera la asistencia de personas de otros paises, es
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conveniente idear este tipo de programas para unos dias antes de que
se celebre la reunién, hasta unos dias después de que ésta concluya, de
manera que si estas personas deciden llegar unos dias antes de la
reunién o quedarse un tiempo después de la misma tengan opciones de
esparcimiento y conocimiento proporcionadas por los mismos
organizadores de la reunién. Todo esto debe darse a conocer a los
interesados desde la promocién del evento para que hagan sus

reservaciones y se tomen las medidas convenientes segin sea el caso.

Al igual que se ha contemplado la transportacion, el horario, el
personal de seguridad, edecanes, choferes, etc., para los participantes
de la reunidn se deberd hacer lo mismo en lo que concierne al
programa para los acompanantes, y cl eficiente cumplimiento de éste
debe también ser verificado y supervisado por un miembro del equipo

organizador.
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PROGRAMA PARA LOS ACOMPANANTES (PRO-2)

NOMBRE DE LA REUNION

FECHA DE INICIO FECHA DE TERMINACION DIAS HABILES ___
FECHA DE ELABORACION

No. | FECHA FECHA ACTIVIDAD RESPON- [ OBSERVACIONES
Ref. | INICIO FINAL SABLE
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4. HACER

Una vez concluida la etapa inicial de la planeacion de la
reunién (elaborada por la divisién administrativa del equipo
organizador con la colaboracion de la operativa), se procede a llevar a
la préctica las acciones o programas ideados basdndose en los
pardmetros preestablecidos, sin olvidar las limitantes econémicas y de

tiempo acordadas.

La ctapa de la accidn inicia desde el momento en que se
efectiia la primera de las actividades contenidas en el programa, ¢

incluye:

1. Calidad para el servicio.

2. La logistica de la reunion.

3. La comunicaci6n para y durante la reunion
4. Toma de decisiones en la accion.

5. La herramienta del organizador: la computacion.

La responsabilidad de realizar estas acciones casi en su
totalidad corresponde a la divisién operativa del equipo organizador.
Decimos, casi en su totalidad porque atin pueden apoyarse de la
divisién administrativa para tomar algunas decisiones no
contempladas surgidas de contratiempos o imprevistos no

contemplados, ademads no hay que olvidar que como en todo equipo no
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sc puede ni se debe trabajar aislado.

Cada reunion es distinta, tiene caracteristicas particulares y
por ende, problemas diferentes. El equipo organizador de la reunion
debe de tomar muy en cuenta esto y estar preparado para poder salir
airoso de cualquier imprevisto. Al mismo tiempo debe de capacitar a
su equipo de apoyo o de trabajo para que en su ausencia o en el
cumplimiento de las funciones especificas de cada uno, pueda

reaccionar de manera satisfactoria.

4.1. CALIDAD PARA EL SERVICIO

La finalidad primordial de cualquier servicio consiste en
satisfacer necesidades. En la actualidad la competencia entre las
empresas se enfoca més en el servicio, pero sobre todo en la calidad

del] servicio

Hay algo muy importante que en ningiin momento se debe
perder de vista, y esto es que el drea de oganizacién de reuniones lo

que vendera es un servicio y no un producto.

Al hablar de servicio, de inmedialo se nos viene a la mente dos
personas como minimo: una, que es la que brinda este servicio; y
otra, que es quien lo recibe, es decir, el cliente. Todas y cada una de

las actividades que se realicen deberdn de hacerse pensando en esta
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segunda persona, finalmente, como dice el refrdn el cliente es lo
primero. Para convertir en realidad ésto, es decir, tener al cliente
como el elemento mds importante, es necesario conjuntar y equilibrar

adecuadamente las dos dimensiones del servicio:

a) Procedimientos

b) Personal

La dimensién del procedimiento abarca el establecer
sistemas, programas, presupuestos, etc., para entregar productos y
servicios. Es planear una estructura bien organizada, para poder
brindar un servicio adecuado y oportuno y asi poder satisfacer

necesidades.

La dimension del personal se refiere a TODO el personal de
servicio que se relaciona con el cliente. Es el lado humano, en el que
las aptitudes, las habilidades y los comportamientos juegan un papel

esencial.

Si lo que queremos es proporcionar un servicio de calidad,
debemos de equilibrar perfectamente ambas dimensiones en un nivel
adecuado, ya que de lo contrario podemos correr los siguientes

riesgos:

1. Un servicio con niveles bajos tanto en procedimientos como en

personal, ocasiona que el servicio sea inconveniente, lento y
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desorganizado, al tiempo que es apitico, frio e impersonal, reservado

y desinteresado.

2. Un servicio con nivel alto en procedimientos pero bajo en cuanto al
personal, da como resultado que sea puntual y eficiente, pero con

poca calidad humana, lo que lo vuelve desinteresado y apdtico.

3. Al contrario, aquel que cuenta con un nivel alto en la dimension del
personal pero carente de procedimientos, es un servicio que refleja
amistad, interés y trato humano, pero también desorganizacion, caos,

lentitud e inconsistencia.

4. Lo ideal es que el servicio cuente con niveles altos en cuanto a
procedimientos y personal, ya que se brinda un servicio puntual,
eficiente y uniforme, a la vez que es amistoso, interesado y con una

alta preocupacion por la persona.

En cada uno de estos niveles, el cliente recibe un mensaje, que
va desde percibir indiferencia, hasta sentir que €l es alguien importante
para la persona que lo estd atendiendo. El prestador de servicios debe
por principio, de satisfacer las necesidades de su cliente, y para esto es
necesario que el servidor sepa lo que el cliente quiere, piensa, siente,

necesita y que perciba la satisfaccion que estd o no logrando.

Debido a que un servicio en donde se trabaje directamente con

personas no puede ni debe ser bajo ninguna circunstancia mecanico ni
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automatizado (lo cual sucederia si la dimensién de procedimientos
tuviera un nivel muy superior a la de personal), debemos propiciar la
calidad humana entre el personal y cuidar este factor de manera

meticulosa.

Para lograr un servicio de calidad es basico que las personas
que estén brindando el servicio transmitan una actitud positiva. Una
actitud es un estado mental influenciado por sentimientos, tendencias

razonadas y actuadas.

Al hablar de actitud positiva nos referimos a la disposicion
abierta, amigable e interesada que el prestador de servicios debe
transmitir a sus clientes. Lograr esto no en todos los casos es facil, ya
que esta actitud positiva se debe de mantener permanentemente a pesar
de los contratiempos y el cliente por ninguna circunstancia debe
percibir que es mal recibido o que el servicio que le prestan ¢s a
disgusto. Generalmente la actitud transmitida sera del mismo tipo

que la actitud recibida a cambio.

Existen varias formas de reflejar una actitud positiva. La
primera de ellas es transmitir una actitud positiva mendiante la
apariencia personal. Todo prestador de servicios, al estar en constante
relacién con la gente, debe invitar a la comunicacién desde el primer
contacto éptico: la higiene personal; la ropa, zapatos y accesorios
adecuados para la ocasién y la pulcritud de los mismos deben de

transmitir una sensacion de confianza al cliente.
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Algunas personas afirman que los primeros 30 segundos en los
que se conoce a alguien son los que la mente retiene. La primera
impresion es sumamente importante porque es la imdgen que las
personas guardan en sus mentes, y con la que se catalogard a alguien,
ademds, porque es probable que no exista la oportunidad de

proporcionar una segunda impresion.

Otra forma de transmitir una actitud positiva es por medio del
lenguaje corporal. El lenguaje corporal es tan rico, o incluso, mas que
el lenguaje verbal. Existen infinidad de gestos faciales que transmiten
el mismo nimero de emociones o pensamientos, la posicion y los
movimientos de la cabeza, las manos, los brazos, el tronco pueden
transmitir mensajes tanto positivos como negativos. La mirada es el
instrumento mds fino y sutil para comunicar matices de nuestras
emociones. Otros elementos del lenguaje corporal son la postura, el
manejo del espacio, el tacto, el grado de tension de los musculos, etc.
Por ¢jemplo, una persona que cruza los brazos sobre el pecho indica
que estd a la defensiva; alguien que se inclina hacia adelante mientras

habla con otra persona indica interés, etc.

El volimen y tono de la voz al hablar, es una forma mas de
transmitir una actitud positiva al cliente. En ocasiones importa mas el
tono de la voz o la forma en que se dicen las cosas, que las palabras

que se emplean.
En varias ocasiones durante la planeacion y el desarrollo de
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una reunion, nuestra forma de contactar con las demas personas sera
mediante el teléfono. La habilidad que demostremos en el uso de éste
es simamente importante para transmitir una actitud positiva, aunque
también es un poco delicado de manejar, ya que el éxito o fracaso de
un contacto telefénico sélo depende de la voz, debido a que el
lenguaje corporal, el contacto visual y los mensajes escritos no son
posibles. Cuando una persona habla por teléfono es el inico
representante de la organizacion ante la otra persona; en otras

palabras, la persona se convierte en la compaiiia misma.

Para poder transmitir siempre una actitud positiva exitosa, se
precisa de esfuerzo, prdctica y experiencia. Pero cuanto mds se
esfuerce el prestador de servicios por lograrlo, més recompensas
obtendri. Estas recompensas consisten en lograr clientes satisfechos, y

reuniones exitosas.

Es cierto que las necesidades de una persona estdn siempre en
constante cambio, que son caprichosas, inestables, exigentes y
volubles y que se requiere de un gran esfuerzo para mantener siempre
conformes a varias personas al mismo tiempo. Pero también ¢s cierto
que toda la gente, al momento de solicitar o recibir un servicio tiene
cuatro necesidades bdsicas, y que el encargado de organizar
reuniones, en su tarea de ofrecer un servicio integral puede
satisfacerlas sabiendo utilizar y aplicar adecuadamente tanto sus
procedimientos como al personal suficiente y debidamente

capacitado.
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Las cuatro necesidades basicas de las personas al recibir un

servicio son (28) :

a) Necesidad de ser comprendido. Esto significa que el cliente
espera que los mensajes que cnvia, los cuales no necesariamente son
verbales, sean comprendidos por el prestador de servicios. Esto
implica el romper con cualquier tipo de barrera u obstdculo que
pueda entorpecer la comunicacion. En la organizacion de una reunion
tenemos la oportunidad de mantener un contacto constante con la
persona que nos estd solicitando directamente el servicio, lo cual,
siempre constituye una ventaja para poder atender a sus necesidades o
requerimientos de manera oportuna. Cuando los mensajes los envian
los participantes de la reunién o cualquier otra persona poco
relacionada con la organizacién del evento, la comunicacién puede
tornarse un poco mas complicada, es por ello que las personas que
mantendrdn una relacion estrecha con este tipo de personas deben
estar capacitadas para poder captar el mensaje que el cliente intenta
transmitir, ademas de mantener una actitud de servicio positiva y

abierta.

b) Necesidad de sentirse bienvenido. Consiste basicamente en que el
cliente se sienta bien recibido por el prestador del servicio, y que el
asunto o negocio que va a tratar es importante. En cualquier
institucion de servicio constituird el paso decisivo para que el cliente

se sienta invitado a regresar a ese lugar.
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En lo refente a una reunién, son bastantes los lugares y las
personas encargadas de dar la bienvenida a todos los participantes o
clientes: el personal de recepcion del hotel donde se van a hospedar (si
es ¢l caso), los choferes encargados de su traslado, el personal
encargado de brindar el servicio de comida o del restaurant elegido
para el evento, el mismo personal de recepcion a las sesiones, etc.
Todos juntos serdn los encargados de dar la bienvenida, cada uno en
su momento, pero del desemperio de todos en conjunto se obtendrd el
resultado final, y el cliente decidird si esta necesidad fue satisfecha o

no con calidad.

c) Necesidad de sentirse importante. Esta necesidad esta
intimamente relacionada con el ego y la autoestima que toda persona
por naturaleza requiere. En este sentido cualquier accion o actitud
enfocada a hacer sentir al cliente importante dard buen resultado. Es
importante recalcar la diferencia entre ser servicial y servil, siendo el
primer concepto un don y una aptitud que se debe desarrollar y
perfeccionar con el tiempo, conocimientos y experiencia, al contrario
del segundo concepto que implica la degradacién y humillacion de un
ser humano ante otro, generalmente para conseguir un favor o
beneficio. En la prestacion de servicios debemos hacer sentir
importante a la otra persona al hacerle saber que nos preocupamos por
su bienestar y al manifestarle nuestra disposicién y deseo de satisfacer
sus necesidades con un tono humano, es decir, atendiendo a su

dignidad.
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d) Necesidad de comodidad. Se refiere basicamente a la necesidad
fisica de sentirse a gusto en un determinado lugar en el que puedan
desarrollar sus actividades de estudios o negocios, descansar, jugar,
conversar, etc. En la organizacion de reuniones, esta necesidad es un
factor muy importante a considerar, ya que los lugares clegidos para el
desarrollo de la reunién, como el hotel sede, el lugar donde se
realizaran las sesiones de trabajo, las comidas, las actividades
recreativas y esparcimiento, etc., iran en funcion de satisfacer esta
necesidad. Ahondando mas en el mismo concepto, todos los recursos
materiales que se utilizardn a lo largo de la reunién, se escogerdn con
el fin de hacer méds comodas las actividades que se desempenaran;
ejemplos de esto son todos los recursos audiovisuales que se utilizaran
durante las ponencias, las sillas en que se sentardn los participantes, la

adecuada ventilacién e iluminacion, etc.

Ademds de la necesidad de comodidad fisica, también estd la
necesidad de comodidad psicolégica, consistente en que el cliente
tenga la seguridad que esta rodeado de personas dispuestas a satisfacer

sus necesidades y a brindarle seguridad.

Un aspecto basico cuando hablamos de servicio es el tiempo
en que éste se brinda. El conocimiento del tiempo requerido para
brindarlo es muy necesario a fin de otorgar un servicio de calidad.
Durante la planeacion se establecieron todas las actividades que
debian de realizarse y se asignd un tiempo maximo y minimo para

cada una.
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Durante la etapa del hacer es muy importante que estos
tiempos preestablecidos se cumplan, jugando la puntualidad un papel
esencial. Proporcionar el servicio requerido y en el momento

oportuno, contribuye a la calidad.

Se deben determinar los indicadores o puntos criticos que
deben medirse para conocer la efectividad de las acciones planeadas.
Dentro de la cultura de servicio esto se conoce como momentos de
verdad; quiere decir que aunque toda la planeaci6n se haya realizado
adecuadamente, el proceso para el cumplimiento de objetivos se esté
llevando a cabo adecuadamente y en general el sistema marche sin
inconvenientes, existen situaciones que son determinantes para el
éxito o fracaso de una reunién. Los momentos de verdad no duran
mas que unos cuantos segundos y pueden echar por tierra planes,

objetivos o incluso programas planeados con detenimiento.

Dentro de una reunion existen acciones en las que se debe de
prestar especial atencién. El organizador de la reunion debe
determinar estos puntos criticos con base en las caracteristicas

individuales de ésta.

Los momentos de verdad estdn intimamente relacionados con
la satisfaccion de las necesidades del cliente. Es un trato de persona a
persona, se podria afirmar que: uno mismo constituye el momento de
verdad.. Es tan delicado, que si no se maneja adecuadamente, la

calidad del servicio se vuelve mediocre.
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En muchas ocasiones el adelantarse a las necesidades de los
clientes, constituye el punto critico. Como ya hemos mencionado,
ademds del lenguaje verbal y/o escrito, una persona tiene muchas otras
formas de expresarse. Desarrollar la habilidad de entender estos
mensajes que el cliente nos puede transmitir nos dd la pauta para poder
satisfacer sus necesidades antes de que la persona las manifieste
expresamente. Esto se logra desarrollando la atencidn, la
sensibilidad y el entendimiento de las necesidades bdsicas de la

persona humana con la que estamos tratando.

4.2. LA LOGISTICA DE LA REUNION

Una reunidn abarca diferentes aspectos. Cada uno de éstos
debid haber sido contemplado dentro del programa desarrollado
durante la etapa de la planeacion; una vez indicado cada uno de estos
aspectos, de haberles dado un tiempo preciso cn el que se debieron de
planear, contactar, detallar y hacer las contrataciones convenientes, se
debe de empezar a trabajar sobre éstos para que en el momento de la
reunién se cumplan con las expectativas de tiempo, costo y calidad

convenidas.
A continuacion se presentan diferentes aspectos que abarca la

logistica de una reunién, cabe mencionar que estos no son en ningin

momento, Unicos ni limitativos.

99



Universidad Popular Autonéma del Estado de Puebla

421 HOSPEDAJE

Para reuniones que contaran con participantes extranjeros o
provenientes de otra ciudad, es necesario que el organizador
contemple un hotel conveniente en donde puedan hospedarse estas
personas. Dicho hotel deberd cumplir con ciertos requerimientos que

vayan acorde con las caracteristicas de la reunion.(ver capitulo. 3.7.2)

Antes que nada el encargado de organizar la reunidn debe
hacer una visita para verificar las instalaciones y las condiciones de
todo el hotel. A este respecto no se puede confiar en una visita hecha
con anterioridad ya que las condiciones de mantenimiento y operacion
pueden variar en unos cuantos meses si no se hace la inversion y la

supervision conveniente.

En ocasiones se di el caso que un hotel ha sido seleccionado
como sede para llevar a cabo las sesiones de trabajo o las ponencias
de una reunion. Si es asi, muchos de los participantes por comodidad,
desearin alojarse en ese mismo hotel para tener todo a la mano y
evitarse problemas de transportacion. También deben de contemplarse
las habitaciones que requerirdn los conferenciantes o ponentes,
algunos invitados especiales, los mismos clientes responsables de la
reunién y algunos miembros del equipo organizador. Considerando
todos estos detalles, las habitaciones deberdn cumplir con ciertos
requisitos de ambientacion, comodidad y servicio que vayan acorde

con las expectativas de la reunion.
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Muchas veces los participantes de una reunién asisten
acompanados de sus esposas o de su familia completa, por lo tanto,
independientemente de que se haya disefiado un programa especial
para los acompafiantes, es conveniente que el hotel cuente con ciertas
instalaciones y servicios que brinden esparcimiento y descanso, tales
como piscinas, salones de juego o de cine, masajistas, clases de

aerobics, actividades de juegos y entretenimiento, guarderia, etc.

Es necesario que el organizador de la reunién se informe y
llegue a acuerdos con el encargado de ventas del hotel, especificando

claramente en una carta convenio que se tendra que desarrollar:

a) El nimero de asistentes esperados

b) El nimero de cuartos necesarios, cantidad y tipo

¢) Fechas de lNegada y salida de los asistentes

d) Politicas de las tarifas, depdsitos, cancelaciones, VIP, control de
cuenta maestra, etc.

e) Obtencion de tarifas preferenciales

f) Control general de reservaciones de cuartos, depositos, listas de
hospedaje, etc.

g) Reservaciones de salones para banquetes y salas de conferencias (si

es el caso)

En ocasiones debido a la dimensién de la reunion es necesario
contactar con mds de un hotel para tener cubiertas todas las

necesidades de hospedaje, o bien, se requiere contar con diferentes
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clases de hoteles sobre todo por el aspecto economico. En estos casos
el control de reservaciones se complica y se requiere idear formatos en
los que se pueda tener toda la informacion pertinente aclarando, sobre
todo, el niimero de habitaciones bloquedas, las fechas de llegada y
salida de cada uno de los futuros huéspedes y los adelantos pagados

al hotel.

Existen algunos acuerdos especiales a los que se llega con el
personal del hotel en cuanto al trato especial que recibirdn algunos de
los huéspedes. Por ejemplo, se puede solicitar que las suites del hotel
se les asignen a los expositores o algin invitado especial, alguna
cortesia, o si sus gastos serdn pagados por los organizadores. De todos
estos acuerdos debe existir un formato original con las copias
necesarias para que todo el personal que tenga trato con estas personas
esté perfectamente enterado. A esto se le llama informe de status.
(29)

Cuando llevar el control de las reservaciones se complique
debido a que la magnitud del evento sale de los parametros
acostumbrados y el organizador no cuenta con las herramientas
necesarias para el control, se puede hacer un convenio con los hoteles
sede para que directamente los participante confirmen su arribo y
estancia con ellos y el tramite sea directo, claro, esto sin olvidar la

rigurosa supervision de los organizadores a los diferentes hoteles.
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4.2.2 TRANSPORTACION

La experiencia de un individuo que asiste a una reunion
comienza en el momento que se sube a un avién, barco, tren 0 autobus
para llegar al lugar sede. El organizador de la reunién debe de
contemplar desde el tipo de transporte que es necesario contactar
para poder reunir a los participantes y expositores en un mismo
lugar. Muchas veces este tramite se simplifica con la ayuda de una
agencia de viajes, que generalmente tienen una gran experiencia a este
respecto y que pueden ayudar al organizador a conseguir tarifas

especiales para el grupo.

La calidad de los servicios de transportacion que contactemos
deben ser coherentes con la clase de reunion que estamos organizando
y para esto es necesario contar con la informacién acerca de la
transportacion disponible, el estado en que se encuentran las unidades,

los costos y la capacidad.
Los medios de transporte mas usados para una reunion son:
a) Aéreo. Para el cual es necesario considerar lo siguiente:

- Bloqueo de asientos en determinado nimero de vuelos.
- Expedicion de boletos para los organizadores, invitados,
conferenciantes, etc.

- Estudios de tarifas y rutas mds convenientes para excursiones.
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- Obtencidn de tarifas preferenciales o asignacion de vuelos
especiales.
- Control de seguimiento de reservaciones de vuelos.

- Obtencién de cortesias, curiosidades, trato preferencial, etc.

b) Terrestre. Se subdivide en:

1. Masivo

Contratacién del nimero estimado de autobuses.

Elaboracion de rutas y horarios de transporte.

Control y supervision del servicio.

2. Individual
Algquiler de unidades requeridas y tipo de vehiculos.

Contratacidn y asignacion de choferes.

Supervision y control.

La transportacion terrestre juega un papel muy importante
cuando la reunién se estd llevando al cabo, ya que generalmente serd
necesario que los participantes se desplacen de un lugar a otro para
realizar diferentes actividades. Es conveniente que el organizador de la
reunién tenga esto previsto para proporcionar oportunamente los
medios para que la transportacion se lleve a cabo de la manera mas
eficiente y puntual posible. También es importante contactar medios
de transporte para poder cumplir con los programas que realizardn los

acompafiantes; la calidad y comodidad de éstos debe ser igual a los
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usados por los participantes de la reunion, ya que el tener variedad de

tipo de transporte da muy mal aspecto.

El alquilar vehiculos individuales y choferes para la
transportacion de invitados especiales o conferencistas es una labor
delicada. Se requiere de mucha puntualidad, discrecion y buena
presencia por parte de la persona contratada para guiar el vehiculo y
que este ultimo sea cémodo y acorde con la categoria de la persona

que se va a transportar en €L

Se debe informar a los participantes con anticipacion los
medios de transporte y las fechas de llegada y salida que se acoplen a
las necesidades y fechas en que se llevard a cabo la reunion para que
cllos puedan seleccionar y reservar el que mds les convenga. Asi
mismo se les debera informar si se contara o no con transporte local
durante la reunién y de que tipo y en qué horarios se realizard éste,
para que cada participante tome las medidas convenientes a sus

intereses.

Parte del servicio de transportacién consiste en brindar a todas
las personas asistentes a la reunion, un lugar cercano y seguro del

lugar sede para estacionar sus vehiculos particulares.

Otro aspecto referente a la transportacién incluye el envio y
recepcion de material y equipo. Para este efecto es necesario

contactar con una empresa previamente investigada en lo que se
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refiere a puntualidad, seriedad y seguridad en el manejo de los
paquetes. Muchas veces los conferenciantes o ponentes enviaran el
material o equipo que requerirdn durante su exposicion, en ocasiones
se tratara de material delicado o Gnico con el que se debe poner

especial cuidado en su trato.

4.2.3 REGISTRO Y RECEPCION

Contactar a los participantes es una labor que requiere mucho
esfuerzo. Implica el realizar un directorio que incluya el nombre del
participante, la direccién y el teléfono en el cual se puede localizar,
ademas de los datos de la empresa en la que trabaja y el puesto que

desempenia si se requiere.

Las personas encargadas de llevar el control del registro de los
participantes deben tener toda la informacion referente a la reunion
desde el primer contacto que se realice con las personas que se desea
invitar a participar. Durante esta primera etapa es conveniente que se
informe a las personas del tipo de reunion que se realizard y un breve
resimen de los objetivos y el porqué se les estd invitando a ellos. Se
recomienda tener por escrito todos los puntos importantes que se
deben comunicar para que todos tengan el mismo tipo de informacion
y no se escape ningin detaile por obio o distraccion. Posteriormente
se les hace llegar una informacién més completa, la cual se puede

enviar por fax, por correo o personalmente.
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El seguimiento que se dé a la etapa anterior al registro como tal
es muy importante porque constituye la forma mas directa y personal
de promocionar la reunion y el éxito dependera de la forma en que se
proporcione toda la informacién correspondiente y de la labor del
organizador de la reunion para esclarecer dudasy solucionar
problemas individuales que puedan garantizar una asistencia mayor a
la reunién. Se debe proveer a las personas de un teléfono, fax y/o
direccion a la cual ellos puedan recurrir para obtener mas informacion

o para inscribirse directamente a la reunion.

Es muy importante establecer una forma para llevar ¢l control
de los registros. En esta forma se deben de tener los datos completos
de un participante, orador o invitado especial, de manera que en una
misma ficha o en una sola forma se pueda apreciar: el nombre
completo, el lugar de procedencia, la empresa de la que viene,
direccién, teléfono y fax donde se pueda localizar, hotel en el que se
hospedard y permanencia en él, fecha de llegada y de salida, si viene
0 no con acompanante y si esta persona participard en los programas
elaborados especialmente para ellos (si es que existen), anticipos
hechos para liquidar el costo de la reunidn, forma de pago, etc. Un
formato de control de registro puede ser mucho més amplio o mucho
més concreto, todo ird en funcién de la reunién en cuestion y de su

complejidad.

Para llevar un adecuado control del registro es muy

conveniente hacer uso de un sistema de computacion disenado de
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acuerdo a las necesidades de la reunidn; esto simplifica enormemente
el trabajo, ya que este sistema se puede alimentar con todos los datos
de la reunion y de los participante y se puede tener siempre la

informacion a la mano o hacer las modificaciones que se requieran.

El registro de los asistentes, una vez que la reunion ha
comenzado, se recomienda que se realice en el mismo lugar en que se
efectuard la reunion. Para ésto es necesario contar con personal
capacitado para poder llevar a cabo esta tarea. Este personal debe tener
facilidad para relacionarse con las personas, tener un trato agradable,
tener la capacidad, el criterio y la iniciativa para poder resolver
problemas de Gltimo momento y estar perfectamente enterada de los
pormenores de la reunién (fechas, horarios, lugares, costos, eventos

sociales, servicios especiales, etc.).

Es necesario destinar un drea para que se pueda llevar a cabo
el registro, en la cual se debe de tener todo el equipo y material
necesario para registrar a las personas de una manera eficiente y
ripida. En la mesa de registro generalmente se cuenta con: el equipo
de computo necesario; folletos, tripticos o cualquier tipo de
informacion escrita referente a la reunion; la informacién gréfica del
hotel o del lugar sede; el material que se entregard a cada participante
(carpetas, hojas, folders, plumas, portafolios, etc.); gafetes de
identificacion, etc. En ocasiones en este mismo lugar se debe contar
con una caja chica para las inscripciones de Gltima hora, o bien con

bouchers de las tarjetas de crédito aceptadas, recibos o comprobantes
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de inscripcion, etc.

El aspecto de recepcion es simamente variable. En ocasiones
la recepcién comienza desde el momento en que las personas llegan al
aeropuerto y son recibidas por miembros del personal laboral de la
reunioén. Esta recepcion puede incluir inicamente el hecho de irlos a
recoger y trasladarlos hasta el hotel en el que se hospedaran, o bien,
hacerles en ¢l mismo aeropuerto toda una fiesta de bienvenida; esto
dependera de la creatividad del organizador, del presupuesto y del tipo
de reunién que sea. En muchas ocasiones los participantes en general
no son recibidos en el acropuerto o estaciéon y Gnicamente esto si se

realiza con oradores, conferencistas o invitados especiales.

Otra forma de recibir a los participantes a una reunion es el
hecho de organizar una pequefia celebracion o evento social, el cual
puede ser formal o informal e incluye desde un pequefio brindis hasta

una cena o comida de bienvenida.

4.2.4 MONTAJES

La colocacion fisica de las sillas, mesas, presidium, podium,
equipos audiovisuales, micréfonos, senalamientos, etc., son cuestiones
que enfrentara el organizador de la reuni6n al atender las necesidades
de las actividades programadas durante una reunion, ya sea de trabajo

o social. Se debe considerar el nimero de personas asistentes, su
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comodidad, el espacio, la fluidez de trifico, los requerimientos tanto
técnicos como materiales, y se debe de elegir el montaje mas
conveniente para lograr la mejor ubicacién en cuanto a vision,

comodidad, etc.

En la actualidad existen en algunas ciudades lugares que
cuentan con instalaciones especiales como centros de convenciones 0
conferencias, los cuales estdn bien equipados con todas las
comodidades y materiales necesarios. Pero lamentablemente no
siempre se puede disponer de este tipo de lugares, por lo que deben de
preverse y especificarse todo lo relacionado con el montaje y el apoyo

a esta area.

Existen muchos tipos de montajes que son adecuados para
determinados tipos de reunioén, dependiendo del nimero de
participantes, sus requerimientos y las caracteristicas del lugar, por lo
que es necesario conocer ¢ identificarlos para poder aplicarlos
adecuadamente a cada caso. Algunos tipos de montajes segun

Bucndia y Cravioto son los siguientes:
Auditorio convencional o estilo teatro (fig. 1)

El namero de sillas y su colocacién dependerd del nimero de
participantes. La separacion entre los lados de la silla se le denomina
espacio y la que quede entre una silla y la silla de enfrente se le

denomina distancia. El espacio entre las sillas no debe de ser menor de
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5 centimetros y la distancia no menor de 80 centimetros.

La primera hilera de sillas se debe colocar a una distancia de
1.85 metros de la mesa de oradores. Cuando se trate de un salon para
400 participantes o mas se debe dejar un pasillo central de 1.80 metros
de ancho, mientras que los salones mas pequefios deben de tener un
pasillo que mida entre 1.50 y 1.20 metros. En salones muy grandes es
conveniente adicionar un pasillo que lo cruce por la mitad entre 1.80y

1.50 metros de ancho.

—1

Fig. 1
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Auditorio semicircular con pasillo central (fig. 2)

Al acomodar las sillas, la orilla de su borde anterior (que indica
el ancho del pasillo) debe estar a 3.50 metros de distancia de la orilla
frontal de la mesa de los oradores. El pasillo central se forma
colocando las primeras sillas de cada lado y dejando un espacio de
1.80 metros. Se debe tener mucho cuidado al colocar la primera hilera;
para esto se recomienda que en la mesa de oradores se coloque un
soporte vertical y atar en el una cuerda, que sirva como guia para
colocar las sillas de la primera hilera; el resto de ellas se dispondra de

manera que igualen a esa primera fila.

No se recomienda este tipo de montaje cuando se cuenta con
muchos participantes porque se pierde la forma de semicirculo y se

desperdicia mucho espacio.
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Auditorio semicircular con bloque central y alas curvas (fig. 3)

La mesa de oradores se coloca al frente, igual que en los
montajes anteriores. El salon debe arreglarse con un bloque central
s6lido que conste de ocho a quince sillas por hilera, con un espacio
para el pasillo de 1.20 metros a cada lado de dicho bloque. Se deben
curvear las alas como se muestra a continuacion y cuidar que el ancho

de los pasillos laterales sea uniforme a lo largo del salon.
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Auditorio en forma de V (fig. 4)

Las primeras dos sillas, que indican el ancho del pasillo (de
1.20 a 1.50 metros), se colocan a una distancia de 3.50 metros de la
orilla de 1a mesa principal que se encuentra al frente. El resto se
dispone en una linea inclinada hacia la mesa de oradores, formando un

angulo de 30 grados.

Este tipo de montaje no se utiliza con frecuencia. Se origind
durante la Segunda Guerra Mundial, cuando los simbolos y emblemas

de "V" (Victoria) se aplicaban a la colocacion de mesas.
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Auditorio tipo Escuela (fig. 5)

En éste se utilizan sillas con brazo que sostiene una repisa de

tamafio regular para recargarse y escribir. En este caso el espacio entre

la repisa de una silla y el brazo de otra debe ser de aproximadamente

80 centimetros. La distancia entre hileras debe ser de 90 centimetros

desde el centro de la silla.

Cada tres respisas debe colocarse un cenicero, y cerca de la

entrada se debe disponer una mesa

pequefia con una jarra de agua, y

también se proveerd de ello a la

mesa de oradores.
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Montaje de mesas tipo U (fig. 6)

En esta modalidad se usan mesas rectangulares de 1.80 m x 75
cm, de 1.20 m x 75 cm, o de 2.40 m x 75 cm. de acuerdo a la cantidad

de personas esperadas.

Por regla general se deben respetar 70 cm por persona en la
mesa, 4 menos que se requiera de mas espacio para extender carpetas y
documentos (lo cual debe de especificarse para que el montaje se
realice adecuadamente). Las sillas se colocan a unos 35 cm de la mesa
para facilitar el acceso. Los manteles o carpetas que cubran las mesas
deben colgar hasta el suelo, los pliegues de mantel deben estar

centrados y formar una linea contigua a lo largo de la mesa.

Se debe contar con un
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Montaje en forma de E (fig. 7)

Se utiliza el mismo procedimiento que el montaje tipo U, pero
debe cuidarse que el espacio entre los respaldos de las sillas dentro de

los lados de 1a E sea de 1.20 metros.

| N —

1T 1

Fig. 7
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Montaje en forma de T (fig. 8)

Se utilizan mesas de 1.80 x 75 cm (el nimero de ellas
dependerd de los asistentes). Se colocan unas a manera de cabecera y
desde el centro de la mesa extendida a lo largo del sal6n se coloca otra
de doble ancho, tan larga como se requiera. Si se quiere destacar a
ciertas personas importantes, la separacion entre ellos deberd de ser de

70 cms.

Fig. 8
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Montaje de mesa para directores (fig. 9)
Para este montaje se sugiere utilizar mesas de doble ancho (el
nimero de mesas dependera de la cantidad de personas esperadas),

dando una separacion de 70 cms. entre cada uno. Todos los demas

detalles son iguales al montaje de tipo U.

.

Fig. 9

119



Universidad Popular Autonéma del Estado de Puebla

Montaje de mesa oval para directores (fig. 10)
Esta modalidad es semejante ala anterior, pero varia al final de

las mesas de ambos lados al colocar semicirculos y dos sillas mas,

ninguna debe quedar en los extremos finales. Su capacidad es variada.

“

——

Fig. 10
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Montaje en forma de cuadrado céncavo o cuadro con hueco
(fig. 11)

Este montaje es muy similar al montaje en forma de U, con la
diferencia de que el final debe estar cerrado. Las sillas se colocan
tnicamente en la parte externa del cuadrado y por la parte interna el

mantel debe caer hasta el piso.

En algunos

casos este montaje €s

EEEEEEEEEEEEER utilizado para
reuniones informales,

por lo que se pueden
colocar las sillas en
una linea
ininterrumpida
ocupando las cuatro
esquinas, pero nunca

los extremos finales.

Fig. 11

1T 1
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Montaje en forma de herradura (fig. 12)

Es muy similar al montaje en U, pero la unién de la cabecera
con lo demis se hace en forma curva para formar la herradura. Las
sillas se colocan en linea contigua alrededor de la mesa. Las mesas se

cubren hasta el piso con un mantel.
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Montaje en forma de concavo circular (fig. 13)

Es muy semejante al montaje anterior, excepto que las puntas
deben ser cerradas con otras dos secciones curvas. Es un poco dificil
cubrir este montaje de forma presentable porque el mantel debe caer

en forma pareja hasta el suelo.
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Montaje en forma de aula o escuela (fig. 14)

dependiendo del tamano del saldn, a cada lado de un pasillo central
amplio. La distancia entre el centro de cada mesa, una enfrente de la

otra, no debe ser menor a un metro. Si hay suficiente espacio se dejan

Las mesas pueden estar alineadas en hileras de dos o tres

de 70 a 90 cm de la mesa a cada persona.

124

i

H

]

H

it

H

H

H

H

Fig. 14




Metodologia para la Organizacion de Reuniones

Montaje en forma de aula estilo perpendicular (fig. 15)

Las hileras de mesas son colocadas en forma perpenticular de
la mesa de oradores a todo lo largo del salén. Se usan mesas de 70 a
80 cm de ancho, los participantes se sientan a ambos lados de la mesa
quedando uno enfrente del otro y es necesario voltear las sillas hacia la
mesa de los oradores. El espacio concedido para cada persona va de 70

a 80 cm para poder trabajar.

La orilla de la primera mesa debe estar de 1.80 a 2.00 metros
separada del borde anterior de la mesa de los oradores. La distancia
entre los centros de las mesas de una hilera a otra, no debe ser menor
de 2.15 metros; se conceden 76 cm para la mesa, 86 cm para la sillay

50 cm de espacio entre los respaldos de las sillas. Los espacios de los

pasillos
laterales del
saldén deben ser
de 1.50 a 2
SpqE EpmE SpmE Spmd Spmd SpaE EpE metros de ancho
alln nl = nllu njfn uf |= 6] |= uf |=
alls sfls el in ulix sf ju =) in uf i y el pasillo que
sl Im mfu ejin nfm uf = u| jJu =} = .
allu ul i nlIn n]n 2| |n n] |= 6} = cruza el centro
iy phedp piadn phedy pieds skein 3kedn debe medir de
SpnE EpmE NpmE Npal EpgE GpaE EpaE ,
alls sl ln uf = af |n af |u o} |u &u] |= 1.00 a 1.30
| | I | | B | H E] im EHj ju EHj W © [ | metros.
ol ln afIn sffin ufu uf = sf [=n u] |
ol Iz ol |z u] n uf |u 5] |m u] |u &} |=
phedp piady ghainy ghedy giedn pi=in skdn Fig. 15
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Montaje de aula invertida o en forma de V (fig. 16)

Este montaje es similar al de aula convencional, pero las mesas
tienen que estar inclinadas formando un dngulo de 30 grados hacia la
mesa de los oradores. Este montaje facilita la participacién de los

asistentes en discusiones planeadas para después de las sesiones.
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Mesas redondas (fig. 17)

Se utilzan mesas redondas de 1.70 metros de didmetro. Este
tipo de montaje facilita la discusion en grupos cn mesas individuales

y su arreglo es rapido para efectuar las comidas.
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Fig. 17
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Cuando se elija cierto lugar como sede del evento, se debe de
verificar el estado de las instalaciones, la comodidad y la capacidad
de los mismos, asi como ubicar las salas de descanso, las
instalaciones sanitarias, evaluar el trdnsito del personal, iluminacion,

ventilacion, ubicar lugares para ruedas de prensa, etc.

Habra ocasiones, en las que ademds del montaje, se puede
decidir en otros factores que involucran al lugar donde se trabajara,
como puede ser el caso de acondicionar un sal6n para conferencias o

salones para sesiones de trabajo.

"Psicdlogos, aritistas y decoradores profesionales apoyan la
idea de que los colores tienen un impacto medible en la productividad,
comodidad, actitud y satisfaccion al disefar o decorar nuevamente
areas de trabajo. Los colores verde, dorado y azul suaves, se dice que
apoyan la concentracion del trabajador en situaciones donde se desea
minimizar las distracciones y ayudar al personal a ver mejor los
detalles; los rojos, los anaranjados, los terracotas y el resto de
tonalidades del espectro ocupan su lugar en las diferentes clases de
ambiente laboral. El color puede ayudar a fortalecer el trabajo al no
distraer. En tanto que el uso atinado del color puede inspirar a los
participantes; demasiado tinte o tonos inadecuados los distraen de sus
tareas." (30)
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4.2.5 EQUIPO Y MATERIAL DE APOYO

El equipo empleado en una reunidn estd intimamente
relacionado con el contenido de la misma y de la forma que prefieran
los oradores para exponer sus temas. Generalmente lugares como
hoteles o centros de convenciones cuentan con equipo audiovisual
propio, del cual puede echar mano el organizador de la reuniéon. Pero

en otros casos es necesario rentar equipo de manera externa.

Para determinar el equipo que serd necesario rentar se tiene
que considerar las caracteristicas del lugar en el que se desarrollara la
reunion, tales como dimensiones, capacidad, actstica (en la que tiene
mucho que ver el tipo de materiales con que estd decorado el lugar:
madera, tapiz, marmol, cemento, aparentes etc...), el lugar donde se

ubicara la mesa de los oradores, etc.

Tan importante como la calidad del equipo subcontratado es
el personal que se va a encargar de manejarlo. Este personal debe de
estar familiarizado con el equipo que va a manejar para que el
desarrollo de la sesién se lleve a cabo sin ningdn tipo de
inconveniente. En muchas ocasiones las empresas que se encargan de
rentar equipo para convenciones y conferencias también facilitan
personal capacitado para utilizarlo correctamente. Se deben preveer
posibles fallas en el equipo; para superar este tipo de inconvenientes
se debe procurar que las personas encargadas de manejarlo también

sepan como poder arreglarse si Ilega a fallar y también se deben
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contemplar lugares en donde se puedan conseguir refacciones

En lo posible, es importante dialogar con los oradores y con
los expositores unos dias antes de que comience la reunion para
informarnos de cémo planean ellos exponer su conferencia y qué
recursos audiovisuales necesitardn, para encontrar la manera de
proveerselos. Una vez determinado el equipo necesario se procede a
elaborar un inventario del mismo, incluyendo el tipo y nimero de
aparatos requeridos y cualquier otra especificacion considerada
pertinente. Ademds se debe de acentar por escrito, para evitar errores,
en qué conferencia, a qué hora y en cudl salén se requerird cada uno de

los equipos solicitados.

Resulta conveniente asesorarse de personas expertas en el
manejo e instalacion de estos equipos para decidir el nimero y las
caracteristicas de los necesarios para que la vision y audicion de los
participantes sea la misma desde cualquier lugar en el que se sienten
(por ejemplo de bocinas, pantallas, micré6fonos, monitores de TV,
etc.). Se tiene que hacer una prueba o revision previa a todos los

equipos que se vayan a utilizar durante la reunion.

Una vez que se ha determinado el tipo de montaje que se hara
y el equipo necesario se recomienda hacer un lay out del lugar para
determinar exactamente la distribucién y ubicacion de cada uno de los
elementos necesarios. Esto es con el fin de evitar problemas entre las

personas encargadas del montaje y las encargadas de instalar y
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manejar 10s equipos.

Existen otro tipo de equipos, que aunque no hayan sido
requeridos por los oradores es importante solicitar para poder resolver
un imprevisto de dltimo momento tales como : méquinas de escribir,

copiadoras, fax, teléfono y materiales menores de oficina.

4.2.6 ALIMENTOS Y BEBIDAS

El aspecto de alimentos y bebidas es uno de los més delicados
a considerar en una reunién. Los momentos destinados para comer son
los que aprovechan los participantes de la reunién para descansar,
relacionarse unos con otros, hacer comentarios de la reunién en
general y disfrutar. Algunas personas afirman que recuerdan mas
las comidas servidas durante la reunién que todos los demas
aspectos que esta incluia. Asi podemos notar que el comer ademads de
ser una de las necesidades basicas del hombre, se puede aprovechar

como un momento social.

El organizador de la reunion debe tener especial cuidado en
todos los aspectos relacionados con los alimentos y las bebidas que se
servirdn a los participantes. Estos aspectos incluyen desde escoger el
lugar adecuado en el que se celebraran las comidas, atendiendo al
nimero de asistentes y a las caracteristicas de los mismos; el montaje

del lugar; los meseros; el tipo de servicio y sobre todo el balance
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correcto del menii.

Este ultimo punto es especialmente delicado. La persona
encargada de elegir los menis debe poseer conocimientos
alimenticios y de cultura gastronémica. Los alimentos son los que
proporcionan al organismo las fuerzas para pensar y actuar, por lo que
su seleccion no debe, por ningun motivo, tomarse a la ligera. En el
caso de subcontratar el servicio de alimentos es necesario conocer la
calidad y experiencia de quien hemos elegido, ya que se pone en juego
el desemperio y la salud de los participantes. Si el lugar elegido para el
servicio de alimentos es un hotel, la persona del equipo organizador
debe asesorarse por el chef, el cual deberd tener méis conocimiento y
experiencia en alimentos, bebidas y balanceo de mends; del mismo
modo, si se subcontrata para este fin a una empresa encargada de
realizar banquetes, los consejos del dueno o responsable también

deben de tomarse en cuenta.

Refiriéndonos a la cultura gastrondmica, ademds del balance
nutricional de los alimentos, se debe lograr un equilibro en los
sabores, texturas, colores y formas pues de esta manera se provoca un
estimulo de la vista, el paladar y el olfato. La variedad en el menu es
indispensable asi como el evitar la sobre carga en condimentos o la

repeticion de ingredientes en dos platos de una misma comida.

Los alimentos juegan un papel importante en lo que se

refiere al desempeno y a la concentracion de los participantes,
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ademds de que actualmente las personas cada dia se preocupan mas
por consumir alimentos sanos que no dafen su salud. Es inconveniente
servir comidas demasiado condimentadas porque pueden ocasionar
malestares estomacales y se deben evitar las comidas muy abundantes,

ya que pueden ocasionar pesadez y sueno.

La eleccién de las bebidas que acompafaran a las comidas es
otro punto que se debe de cuidar. Estas deben de combinar con el tipo
de comida que se sirva, siguiendo las reglas de cultura gastronémica
establecidas (por ejemplo: vino tinto para acomparfar carnes rojas,
blanco para aves, pescados y mariscos, etc.). No se debe servir bebidas
alcohdlicas en exceso sobre todo cuando las actividades de trabajo

contindan después de una comida.

Si el servicio de alimentos y bebidas se va a brindar en lugares
al aire libre se deben de tomar las medidas convenientes para prevenir

los cambios de clima.

Es conveniente que las comidas y cenas cuenten con musica
ambiental suave (volumen bajo; musica cldsica, instrumental o
regional) y que permita la convivencia agradable entre los comensales.
En ocasiones habré durante éstas alglin espectaculo artistico o cultural;
en estos casos se debe de contar, en un lugar cercano al evento, con un

espacio para poder montar los camerinos que requieran los artistas.

El control para este tipo de eventos se puede realizar
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proporcionando a los participantes unos boletos, los cuales deben
entregar a la persona encargada de recogerlos en el salén. Esto ayuda a
poder contabilizar el nimero de cubiertos servidos y el importe total

del evento.

Otro aspecto importante en el servicio de alimentos y bebidas
es el que juegan los coffee breaks o los refrigerios que se sirven a los
participantes entre las sesiones de trabajo. Es conveniente que €éstos no
se monten dentro del lugar en el que se esta desarrollando el trabajo:
cuando no se cuente con el espacio suficiente para que esto suceda, el
coffee break debe de montarse en un lugar cercano a la puerta de
entrada y con los suministros suficientes para evitar al mdximo la
distraccion de los participantes. Generalmente no son muy

abundantes ni pesados.

4.2.7 CONTENIDO

El contenido es la parte medular de la reunion. La mision y los
objetivos generales irdn en funcion de los temas que se desean tratar
y el éxito de la reunion dependerd en gran medida, de la forma en que

se ha transmitido la informacion durante las sesiones de trabajo.
El proveer a la reunion de los oradores o conferenciantes, que
serdn los encargados de tratar los temas, generalmente es labor del

cliente que nos la ha solicitado. Para esto podra recurrir a su personal
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interno calificado, o bien, solicitar el apoyo de asociaciones u
organizaciones especializadas en la investigacion y profundizacion de
temas especificos. En estos casos la labor del equipo organizador
consistird en contactar con las personas elegidas con el cliente,
hacerles una invitacién formal de parte del mismo, proveerlos de toda
la informacién que soliciten con respecto a la reunién y auxiliarlos en
sus tramites de transporte, registro, hospedaje, alimentacion, etc.. y
brindarles el trato distinguido del que generalmente se hacen

acreedores estas personas en su calidad de oradores.

A pesar de ésto habrd ocasiones en que se soliciten los
servicios de la agencia para elegir a las personas que se haran cargo de
las conferencias o de las sesiones de trabajo. No es muy comun,
debido a que el organizador de la reunién no cuenta con un amplio
conocimiento cn materias como medicina, fisica, avances tecnélogicos
o cualquier otro topico que pueda abarcarse en una reunion. Sin
embargo se deberd poner el mayor esfuerzo para conseguir a las
personas idéneas asesorado por Asociaciones especializadas en cada
actividad, por editoriales, por instituciones educativas, etc.
Posteriormente, se debe entregar al cliente, una lista con los nombres
de los posibles candidatos y su curricula para que éste escoja a las
personas que considera mas adecuadas. A continuacién se hacen los

mismos tramites indicados en el pérrafo anterior.

Se debe establecer dentro del programa una fecha y horario

para cada conferencia, indicando también si se producirdn dos o mas
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conferencias de manera simultdnea. Antes de la accion se debe
supervisar que todo el equipo y material de apoyo sea el requerido y el
adecuado para cada una de las conferencias que se efectuaran, lo

mismo que el montaje y todas las demds condiciones del salon.

4.2.8 PROMOCION Y PUBLICIDAD DE LA REUNION

Para que una reunién tenga éxito y cumpla con sus objetivos se
debe de considerar, dentro de la logistica el aspecto correspondiente a
su promocién y publicidad. Una reunién es siempre algo nuevo y
desconocido y debe venderse igual que un producto en el mercado, por

lo tanto, debe resultar actractiva e interesante.

Para desarrollar una estrategia publicitaria se tiene que
considerar lo que se conoce en la ciencia de la mercadotecnia como la
mixtura de mercado o las cuatro P‘s, que son : Producto,

Precio,Promocién y Plaza.

- El Producto, en el contexto de la reunién, es el mensaje que se quiere

transmitir.
- El Precio se considera como los recursos de tiempo, economico y

esfuerzo que les cuesta a los participantes su asistencia. Los

beneficios que obtienen deben de valer el precio que pagaron.
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- La Promocion, pretende influir en los clientes y estimularlos para

que acepten o adopten mercancias, servicios e ideas.

- La Plaza, el lugar, en términos de técnicas de venta, se refiere a la
distribucién de productos hacia diferentes regiones; en una reunion

significa el lugar en el que se transmitira el mensaje.

En este aspecto se debe de realizar una adecuada mezcla
promocional o plan creativo para la campafa promocional, para la

cual es necesario:

1. Definir los objetivos de la camparia publicitaria, los cuales deben
ser congruentes con los objetivos generales de la reunion.

2. Identificar y analizar al mercado meta.

3. Determinar la asignacién econdmica de la promocion.
(contemplada ya en el presupuesto general)

4. Crear el programa de la campana.

5. Decidir los medios de comunicacién que se emplearan: radio,
prensa, T.V., impresos, etc.)

6. Idear el mensaje que se comunicard (lema).

7. Determinar el tiempo que duraré la promocion.
Esta campana publicitaria puede realizarse en:

- Medios internos dentro de una empresa y abarcan todos los impresos

que se utilizan para informar a los empleados, distribuidores,
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proveedores, asociados, etc.
- Medios de promocion externa, que pueden ser:

a) Especializados, que son publicaciones comerciales especializadas
en ciertas profesiones o actividades y que subsisten gracias a la
publicidad pagada.

b) Publicos o masivos, que son los medios de comunicacién masiva,
tales como la prensa, cl radio, television, etc. que sirven para atraer
la atencion de varios segmentos del mercado. Puede ser pagada o

gratuita.

Antes de iniciar la estrategia promocional se debe de realizar
un analisis mercadolégico que nos permita cumplir con los objetivos

de la reunion. Este andlisis debe comprender, entre otros puntos:

a) Mercados geogrdficos: Hacia que regiones se dirigird la promocién
(local, nacional, internacional, considerando las vias de acceso).

b) Segmentos de mercado: Hacia qué clientes o mercado especifico se
enfocarin los esfuerzos de la campana. (edad, sexo, ocupacion,
ingreso, educacion, etc)

¢) Voliimen estimado de asistentes a la reunién.

d) Posicionamiento de la reunién (iméagen).

e) Variacion de la demanda, atendiendo a la epoca del afio.

f) Problemas y dreas de oportunidad de la reunién (factores internos,

externos y recurso organizacional).
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g) Competencia de nuestra reunién con otros eventos.
h) El tipo de servicios que se ofreceran durante la reunion.

i) El costo promedio que estarin dispuestos a pagar los participantes.

Se debe tener especial cuidado al determinar el costo por
concepto de publicidad, ya que es el medio de difusién de apoyo
promocional que generara el interés por asistir al evento y puede ser
un factor determinante en las metas de asistencia .En ocasiones el
presupuesto para la promocién y publicidad es excesivamente
limitado, por lo que es necesario que el organizador de la reunién
recurra a diversos tipos de apoyos que le ayuden a sufragar los gastos.

Este apoyo puede consistir en:

- Patrocinios de las empresas o los medios dedicados a la publicidad,
como pueden ser ruedas de prensa, reportajes, articulos, breves

menciones en el radio o la television, etc.

- Negociar con diferentes organizaciones del sector privado para
intercambiar parte de la publicidad a cambio de un beneficio
comercial o de imdgen, que puede consistir en un reconocimiento
publico durante la reunién, proporcionarles un stand (si es que existe
una exposicion), o en su defecto incluir en los propios impresos
publicitarios de la reunidn la razén social o el logotipo de la

empresa patrocinadora.
- Algunas dependencias de gobierno en ocasiones apoyan econdmica
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o activamente la realizacién de una reunion si les representa algin

beneficio, sobre todo en el aspecto turistico.

Para el disefio y difusién de la publicidad de la reunion es
conveniente recurrir a expertos en la materia, como pueden ser
disenadores graficos, agencias especializadas en mercadotecnia, etc.,
recordando que formato publicitario debe de contener los siguientes
datos: logotipo y lema de la reunion; lugar y fechas en las que se
celebrard; precisar la direccion, teléfono y fax al que puedan recurrir

para pedir informes; un disefio creativo de imdgen.

4.2.9 EXPOSICIONES

En las reuniones empresariales de carécter cientifico-técnico,
las exposiciones pueden ser una parte central, un mero complemento o
simplemente no existir; sin embargo en mcuhas ocasiones las
exposiciones constituyen un importante renglén de actividad e
ingresos que los miembros del equipo organizador deben considerar y
evaluar seriamente. Hoy en dia, cada vez son mds las asociaciones u
organismos, que independientemente de sus reuniones organizan
exposiciones o ferias especializadas en sus respectivos campos de

actividad.

Es importante, al considerar realizar una exposicion, que ésta

sea acorde y que contribuya a lograr los objetivos de la reunidn, asi
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como las expectativas del cliente que la solicito y que sea interesante y
conveniente para los participantes. Asi, es necesario que el equipo
organizador de la reunion sepa distinguir los diferentes tipos de

exposiciones que existen:

a) Exposiciones comerciales. Esencialmente incluye a todo tipo de
feria o exposicion cuya finalidad principal sea promover o vender

productos terminados a mayoristas, detallistas o publico en general.

b) Exposiciones industriales. En las que se exhiben bienes o servicios

para la industria de Ja transformacion.

c) Exposiciones profesionales. Las que se enfocan a mostrar,
servicios, materiales o equipo que interesan a un grupo profesional

especitico.

d) Exposiciones y ferias estatales o regionales. Surgen por un
motivo histérico, religioso o tradicional y se efectdan a nivel estatal
o regional, teniendo un carécter popular y comercial
primordialmente. Generalmente se incluyen dentro de este tipo de

cxposiciones atractivos deportivos, culturales o artisticos.

e) Exposiciones gubernamentales. Son las exposiciones que realizan
diferentes dependencias gubernamentales a nivel nacional o
internacional. Pueden ser de tipo cultural, artistico, turistico,

comercial, artesanal, etc.
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f) Exposiciones, ferias y mercados mundiales. Son exposiciones
que a través del tiempo han logrado cierto prestigio a nivel

internacional dentro de una actividad, giro o producto.
Esta clasificacién de exposiciones a su vez, pueden ser:

1. Privadas o exclusivas. En las que se reserva el derecho de admitir a
las personas que estén relacionadas con los productos o servicios
que ahi se exhiben. Generalmente son las que se organizan al mismo

tiempo que otro tipo de reunion.

2. Semiprivadas. Bn las que el control de admision se realiza dentro de

ciertos horarios o dias durante su vigencia.

3. Abiertas o publicas. Son las que no tienen ninguna restriccion en
cuanto a la admisién y permanece abierta al pablico en general
durante todo el tiempo que dure. La entrada a este tipo de
exposiciones puede ser libre o se permite cobrar una cuota

significariva por admision.

Cuando se planea montar una exposicién de cualquier tipo

dentro de una reunién. se deben considerar, entre otras, las siguientes

cuestiones:
a) La factibilidad y conveniencia de integrar una exposicion a la
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reunion.

b) La inversion de tiempo, dinero y dedicacion que amerite su
importancia.

c) Si los objetivos de la reunién permiten la posibilidad de la
exposicion.

d) Si el programa y temdtica de la reunién no se ven afectados por la
exposicion.

e) Tipo de exposicion que serd y el mercado al cual se enfocara.

f) Si el espacio, las instalaciones, el acceso al lugar y la
infraestructura permiten la realizacion adecuada de la exposicion.

g) Beneficios que obtendrén tanto los expositores como los
organizadores de la reunion.

h) El tipo de expositores que participardn y la promocion que se les
dara a éstos.

i) Tipo de bienes y servicios que se exhibiran.

i) Fechas y horarios en los que se llevara a cabo.

k) Dimensiones de cada stand y su costo.

1) Personal de mano de obra, edecanes y seguridad que requerird la
exposicion.

m) Servicios profesionales externos.

n) Reglamentos y limitaciones de la exposicion.

i) Espacios para almacenar mercancias, herramientas y contenedores

de los expositores.

Se estima que la realizacion de las exposiciones proporciona

beneficios, tanto a los organizadores de la reuniéon, como a los
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expositores. Nuestro cliente organizador de la reunién recibe un fuerte
apoyo econdmico para sufragar los gastos de ésta, al procurar que la
exposicion sea autofinanciable y con un remanente para poder
aplicarlo a los compromisos econémicos de la reunion; constituye un
refuerzo al contenido de los temas tratados durante la reunion; es una
manera de familiarizar a los participantes con los altimos avances
cientificos y técnicos; produce una imégen favorable del cliente ante

los participantes y ante los proveedores de servicios y productos.

Entre los beneficios que obtienen los participantes con la
exposicion estdn el tener la oportunidad de actualizarse y conocer los
nuevos avances tecnolégicos en su especialidad o actividad; la
oportunidad de intercambiar ideas, experiencias, inquietudes u
opiniones con los proveedores de los productos y servicios; tener la
facilidad de ver, probar y adquirir productos o servicios que seria
complicado (por la lejania, falta de distribuidores, etc.) conseguir de

otra forma.

Finalmente, los proveedores cuentan con un selecto grupo de
clientes cautivo durante cierto tiempo; la oportunidad de conocer y
valorar los avances de su competencia en un determinado campo;
establecer relaciones con futuros clientes o estrechar relaciones con los
actuales: una notable disminucién de los gastos de promocion y ventas

cuantificados en horas-hombre.
En otro tipo de reuniones, como las organizadas por
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asociaciones estudiantiles o no lucrativas, las exposiciones pueden
constituir un gran atractivo para sus posibles patrocinadores quienes
contardn con un espacio para mostrar sus productos a cambio de una

ayuda econdmica o en especie para la reunion.

Para cualquier tipo de exposicién y para cualquier circunstacia
se debe de elaborar un reglamento que incluya las condiciones de
aceptacién de los expositores, su instalacion, uso, limitaciones y
costo, ast como los beneficios que obtendrdan ambas partes (expositor
y organizador), para evitar malos entendidos y para que la exposicion

pueda resultar exitosa.

4.3 LA COMUNICACION PARA Y DURANTE LA
REUNION

Como se ha mencionado ya, toda reunion requiere una gran
cantidad de recursos para lograr su mision: capital, espacio, tiempo,
equipo, materiales, personal y otros elementos que se distribuyen de
acuerdo con la disponibilidad y la necesidad. Aun cuando todos estos
recursos son importantes, el mas valioso es el recurso humano: el
personal. Los costos de personal son, con frecuencia, de las
inversiones mds grandes en el presupuesto de una reunion; el personal
calificado es el recurso maés dificil de obtener, desarrollar, utilizar y
conservar.

Algunas veces se puede improvisar con menor calidad o
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cantidad de otro recurso, pero necesitamos obtener el rendimiento mds
grande que sea posible de nuestra inversion, en cuanto a recursos
humanos. El personal también es el recurso que le da mayor respuesta;
a través de sus esfuerzos éste puede vencer las fallas de otros recursos,

mientras que los demas bienes no pueden corregir las fallas humanas.

La mayor parte del personal que labora en una reunién sera
subcontratado, debido a que resultaria incosteable para la agencia tener
en némina a una gran cantidad de personal de reserva, que carezca de
funciones rutinarias y periédicas, para cumplir con los requerimientos
de una determinada reunién. Por lo tanto es conveniente que dentro de
la planeacion se destine, como una prudente politica empresarial para
que se establezca y se aplique, un periodo de tiempo para seleccionar
al personal idéneo desde un principio. Se debe utilizar el tiempo que
sca necesario para estudiar una gran cantidad de candidatos o de
agencias proveedoras de personal, llevar a cabo suficientes entrevistas,

verificar referencias y analizar cuidadosamente cada una.

Una vez seleccionado el personal y unos dias antes de que la
reunién se lleve a cabo se debe de comenzar con una estrategia de
comunicacion con todo este personal temporal. Esto se logra
mediante una o varias sesiones (las que se juzguen convenientes), que
servirdn para que todo el personal se conozca y se empiece a integrar
como equipo, ademds de que funcionen como cursos de induccion y
capacitacion.

Principalmente se debe de dar a conocer y explicar al personal
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el programa de la reunién, ayuddndole a entender lo que se pretende
lograr y cual serd el papel que cada uno desemperiard durante la
misma. A medida que las personas entiendan la importancia de que
ellos cumplan su cometido, el programa puede convertirse en fuerza

motivadora hacia los logros de los objetivos de la reunion.

Se debe procurar que todas estas personas se conozcan y se
empiecen a integrar como equipo. Aqui cabe mencionar que en ningan
momento formarén parte del equipo organizador, sino de un equipo
de trabajo en el que cada una deberd desempenar funciones
especificas, que unidas a las funciones del resto de las demds personas
lograran que la reunién sea exitosa. Al no pertenecer todas a una
misma empresa es poco probable que desarrollen una lealtad duradera
hacia la agencia o hacia el cliente que solicit6 la reunién, pero si se
puede y de hecho se debe, desarrollar una lealtad temporal mientras

dure ésta.

Parte importante para poder formar este equipo y para que
vean a la reunién como prioridad en ese momento, la constituye la
camaraderia, es decir, el compafnerismo que surga entre esas personas,
que incluye la confraternidad y el goce de estar trabajando con otras
personas y que a su vez las hace mas productivas en su trabajo, se
desarrolla una lealtad mutua y despierta el gusto de estar trabajando en

conjunto por el bien comun.

Durante estas sesiones es importante que a todas las personas
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se les brinde la informacién de todo lo referente a la reunién y
propiciar que hagan preguntas abiertamente acerca de los asuntos que
no entendieron o que no quedaron del todo claros. Durante las mismas
es conveniente hacerles notar lo importantes que son para lograr el
éxito de la reunién. Demostrar cudn valiosa es su participacion
mediante el trato que se les brinde durante estas sesiones, lo que
favorecerd la comunicacién y los invitard a demostrar calidad
humana y preocupacion por los participantes de la reunidn, gracias al

ejemplo recibido.

Otro de los temas a tratar en estas sesiones es el dar a conocer
cualquier regla, regulacion, norma, politica, procedimiento y manera
de operar que tenga que ver con la reuniony que les ayudard a
desempefiar mejor su trabajo dentro de los estdndares planeados. No
hay que olvidar que cualquiera de estas reglamentaciones debe ser
razonable y apropiada, apoyando siempre los esfuerzos de la
organizacién y de los miembros del equipo, para que el trabajo se haga
efectivo. El diseno de estas politicas que se les dardn a conocer deben
considerar la manera en que el personal tiene que tratar a los clientes.
No se debe de entrenar al personal sélo para sonreir y decir
gracias, se debe fomentar una actitud de servicio y el adoptar a la

hospitalidad como profesion.
En estas sesiones se debe hacer gala de la justicia y la
honestidad que deben aplicarse en todas las relaciones con empleados,

clientes, miembros del sindicato, proveedores y con la comunidad en
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general, Expresar una y otra vez el deseo de honestidad y honor en la
conducta de todos ellos; enfatizar el gran valor que se concede a la
rectitud y el rechazo a comprometer valores morales o corporativos,
los cuales se dardn a conocer cuando se les hable de la vision y la

mision del evento.

Generalmente este personal subcontratado tendré cierta
experiencia y conocimiento en el drea que desarrollan, de hecho, el
equipo organizador debe tener cuidado en que esto sea asi. Algunas
empresas de mayor éxito en el drea de servicios dan a su personal una
amplia autoridad para que hagan las cosas correclas para el cliente.
De esta manera, autorizar al personal que estd en contacto directo con
el pablico, fortalece la habilidad para satisfacer las necesidades del
cliente y se les debe indicar que se espera que ellos lo hagan de la

forma mas eficiente posible.

Cuando la reunién se estd llevando a cabo, no se debe olvidar
realizar sesiones con el personal para comentar como se estd
desarrollando la reunion y los inconvenientes que hayan surgido, ast
como la forma en que los resolvieron y la manera en que se pueden
evitar en un futuro. Estas sesiones serdn mucho més breves que las
celebradas antes de la reunién y se realizardn en un horario en que no
interficra con las actividades programadas. Durante las mismas es el
momento para felicitar las acciones exilosas que como equipo o de
manera individual se hayan logrado: esto constituira un gran

motivador para las personas, al saber que son reconocidas por su
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esfuerzo y fomenta el logro de otros triunfos..

Cuando las cosas no funcionan, la gente tiende a responder
emocionalmente y lo primero que hace es protestar. La solucion es ser
receptivo a los reclamos del personal y poner suma atencion en las
quejas. Pedir sus ideas sobre la manera en que podria resolverse la
dificultad, escuchar lo que dicen y luego determinar qué solucion
temporal o permanente se puede aplicar. Decidir un curso de accion
que asegure que la solucién se lleve a cabo para eliminar la queja 'y
resolver la situacion es labor del equipo de trabajo bajo la direccion de
un miembro del equipo organizador. Si por el contrario se critica o
castiga de una manera radical a las personas que han fracasado en
alguna actividad, es muy probable que estas personas se mostraran
reacias a mejorar y a intentar cosas nuevas mientras trabajen para la

agencia, o por lo menos durante esa reunion.

Cuando el tema que se esté tratando en alguna de cstas
sesiones, ya sea antes de la reunion o durante la misma, no permita
ningin tipo de desviacion o de mala interpretacion de su contenido; o
cuando consiste en una seric de pasos o especificaciones que no deben
olvidarse, es muy recomendable proporcionar a las personas con las
que nos estamos comunicando esta informacién por escrito para que la

puedan analizar, conservar y consultar cuando sea necesario.

Es importante que las personas trabajen en un ambiente

saludable y seguro, que dé comodidad y tranquilidad para poder ser
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miés productivos, también que cuenten con todas las herramientas y
equipo necesario para hacer su trabajo y en condiciones fisicas
agradables; una parte significativa de esta comodidad es el resultado
en el control de la temperatura, humedad, ventilicion, luz, color, olor,
nivel de ruido y limpieza en su drea de trabajo. Cuanto mas haga para
facilitar una buena atmosfera de trabajo para el personal, més lo
apreciarédn ellos y asimismo se facilitara la comunicacion, debido a
que tacitamente se les esta demostrando una alta preocupacion por

ellos y su comodidad para desempenar su trabajo.

Un aspecto mis, de la comunicacién durante la reunion es el de
proveer de los medios de comunicacién adecuados. Aqui nos
referimos al sistema telefénico, los walkie-talkies, €l sistema de
c6mputo, etc., que deben ser los adecuados para las caracterisiticas de
la reunién en especifico y deben tener un alto grado de eficiencia, ya
que de lo contrario pueden afectar los resultados de la reunién en mds

de un aspecto.

Probablemente lo mds importante en un sistema de
comunicacion a cualguier nivel es escuchar, pues se aprende mas de
la escucha y las otras personas desarrollan aprecio verdadero cuando
se sienten atendidas. Algunas técnicas sencillas para poder desarrollar

esta dificil habilidad son las siguientes:

1. Eliminar cualquier distraccion (ruido, otras personas, etc).

2. Mirar de frente a la persona de manera que nuestra postura y
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nuestras actitudes hagan sentir a la otra persona que tenemos
verdaderos deseos de escuchar lo que esté diciéndonos.

3. Poner atencién con todos nuestros sentidos, de manera que
podamos percibir no sélamente las pal abras, sino el significado del
lenguaje corporal y los sentimientos de quien se expresa.

4. Cuando sea apropiado tomar notas de lo que la otra persona dice
para transmitir seriedad y seguridad a la otra persona de que estamos
entendiendo lo que nos estd comunicando.

5. Controlar nucstras emociones y las tendencias que tenemos de

contestar antes de que la otra persona termine de hablar.

No hay que olvidar que el objetivo de saber escuchar es

entender claramente lo que la otra persona esta compartiendo.

Una manera mas para favorecer la comunicacion durante la
reunion, es la que se establece con los participantes y asistentes en
genecral a la reunién, mediante la seleccién de los vehiculos de
comunicacién adecuados haciendo una cleccion entre el material
audiovisual, oradores invitados, talleres, discusiones publicas,
discusiones de grupo y juegos de negocios. Comunicacion tambicn es
programas interactivos de computadora, cuadernos de trabajo,
material impreso especial, banderas, cartelones, decoracion para el
saldn, distintivos, gafettes de registro, rotulos y todo aquello que de
una u otra manera pretenda decirnos algo. La seleccion cuidadosa de
los métodos de comunicacién es necesaria desde la planeacion y

garantiza el logro de los objetivos.
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4.4 TOMA DE DECISIONES EN LA ACCION

Como mencionamos cuando nos referimos al equipo
organizador de la reunién, estas personas serdn las responsables
directas de cada una de la actividades que durante ella se lleven al
cabo, pero atin asi, cuando la reunién es muy grande o existen varias
actividades simultdneas es dificil llevar un control estricto de cada una
de las funciones que deben desarrollarse o el estar pendiente para
solucionar pequefios problemas o requerimientos de los participantes;
es por ello, que el equipo organizador debe de contar, entre el
personal subcontratado, con personas responsables de una actividad
en especial o de un grupo de trabajadores. Asimismo se les debe
brindar a estas personas la autoridad necesaria para tomar ciertas
decisiones que puedan beneficiar el desarrollo de la reunidn, la cual
serd una autoridad profesional (comentada en el punto del equipo
organizador) derivada de una instruccion de tipo técnico, que consiste
en saber hacer una actiividad a resultas de un aprendizaje o de la

experiencia.

La toma de decisiones se define como "seleccionar entre
alternativas un curso de accién". (31) En el momento en el que se esta
llevando a cabo la reunién surgen imprevistos a los que hay que
reaccionar de inmediato para solucionarlos, por esto, la persona
responsable deberd tomar una decision que se basa en seleccionar la
alternativa mas cficiente, que nos proporcionard el mejor resultado y

que resolverd de manera rapida y satisfactoria el problema.
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La toma de decisiones individual debe estar apoyada en la
racionalidad del individuo, en la experiencia que tenga, su creatividad

e innovacion y su capacitacion.

Sin descuidar la supervisién del personal del equipo
organizador, se debe informar y capacitar al personal en general de la
importancia de tomar una decisién en el momento en que sea
necesaria. Decidir implica la determinacion o la resolucion que se
toma acerca de una cosa dudosa. Estas personas contaran con una
autoridad operativa, es decir, la que no se ejerce directamente sobre
las personas, sino para determinar o decidir ciertas acciones. Este tipo
de decisiones son por ejemplo: el registrar a una persona que llega
tarde a la reunion, facilitar el acceso al teléfono, recurrir a la ayuda del
personal del hotel para cargar las maletas de un viajero recién llegado,
etc. Todas estas decisiones no son trascendentes para los objetivos
generales de la reunion, aunque si para un participante en especial, y
constituyen los momentos criticos de los que hemos hablado

anteriormente.

Debemos confiar en el criterio y profesionalismo de las
personas que hemos subcontratdo, ya que como se ha mencionado, sc
debid tener mucho cuidado para elegir a personal competente. Aln asi
en las sesiones de induccion y capacitacion se les inform6 de las
politicas y reglas que funcionan para esa reunion y es importante
recalcar que cualquier decision que se tome no deberd contraponerse

a ninguna de ellas, ni con la mision de la reunién. Si el personal ha
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entendido perfectamente estos pardmetros y objetivos no necesitara
cuestionar sus juicios de valores o consultar con su superior cualquier
asunto antes de considerarlo y de tomar por si mismo una decision

apropiada.

4.5 LA HERRAMIENTA DEL ORGANIZADOR:
LA COMPUTADORA

Como se puede apreciar, ¢l trabajo de organizar una reunion es
muy extenso y laborioso. Es necesario planear las cosas, anotarlas y
volverlas a revisar para efectuar acciones realmente eficientes. Es
mucha la informacién que se maneja en cada uno de los aspectos que
involucra una reunién y se requiere invertir muchas horas para poder
llevar un control medianamente eficaz. Actualmente, los problemas
referentes al manejo y control de la informacién se han visto bastante

simplificados gracias al uso de la computadora.

Para los miembros del equipo organizador sera de gran utilidad
el contar con un sistema de computo especializado para la
organizacion de reuniones. Sobre este aspecto se debe de ser muy
cuidadoso al elegir el tipo de computadora y la paqueteria que serd
la més adecuada. No hay que olvidar que esta compra representard una
inversién considerable para la agencia, por lo tanto es necesario
recurrir a la asesoria de gente experta y actualizada en sistemas

computacionales y paqueteria (Meetings Industry Microcomputer
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Users Group (MIMUG) ) para adquirir lo que més satisfaga las
necesidades de la agencia y que al mismo tiempo pueda adecuarse

para cada una de las reuniones.

Algunos ejemplos de paqueteria (til para esta actividad son:
VP-Planner Plus, Quattro, Microsoft Excel, Surpass, JOE Spreadsheet,
CAD, MacDraw, Aldus Freehand, Harvard Graphics, Freelance Plus,
Windows Draw, Crosstalk Mk. IV, Smartcom III, ProComm, PC-Talk
4, Open Access 11, WordPerfect, WordStar, efc...

El uso que se puede dar a un adecuado sistema computacional
es enorme, y puede abarcar todos los aspectos de la reunioén como son:
planeacion, registro, finanzas y contabilidad, hospedaje, transporte, y
todo tipo de informacion referente a los participantes, planeacion de
menils, controles, correspondencia, reservaciones, etc. Cada paquete
(software) puede servir para mas de una funcién, o bien, se puede
utilizar un paquete para cada una de las dreas; todo esto ira relacionado
con la magnitud de la reunién y las posibilidades y necesidades del

equipo organizador.

Dentro de la planeacién, la computadora es Gtil para
alimentarla con los objetivos y la mision de la reunién, los horarios y
programas, los datos de los posibles participantes, del personal
involucrado en cada actividad, los presupuestos, la informacién que es
necesario conservar relacionada con la reunién, etc. El valor de

planear en la computadora es la flexibilidad que dd en el dgil manejo
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y monitoreo, asi como la revision de las diferentes etapas y desarrollo

de la reunion, mientras que se mantiene una vision general de todo el

programa.

Siguiendo con la planeacién, la computadora también nos sirve
para asentar por escrito las estrategias promocionales que se planee
llevar a cabo y posteriormente los resultados que se obtengan de ellas.
Se puede alimentar también con informacion de todos los servicios
que se van a subcontratar, sus caracteristicas, las observaciones, etc.
También sc puede elaborar una agenda, la cual podemos estar
actualizando constantemente, y que nos indicard las acciones urgentes

y las importantes a realizar.

Otro uso que se le puede dar a la computadora es en la
deteccién de dreas de conflicto o de puntos criticos, como les hemos
llamado. Se le pueden dar instrucciones (si se tiene el software
adecuado) para que la maquina identifique los conflictos potenciales y

ponga sobre aviso a su operador.

Refiriéndonos al registro, una computadora es una gran aliada
para el equipo organizador. Se puede llevar un buen control de las
fechas de llegada y salida de los participantes; todos sus datos
personales; los depdsitos hechos; los vuelos en los que llegardn y las
cancelaciones de una forma sencilla y eficiente. Se puede llevar un
record de la correspondencia enviada y la recibida; del control y

asignacién de las habitaciones del hotel; de las tarifas; de las
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reservaciones de alimentos, de actividades recreativas, de eventos
especiales y de todas las necesidades que surgan antes y durante el

registro.

Otra de las ventajas de un sistema computarizado, es ¢l poder
elaborar un programa en la base (que puede ser dentro de la agencia)
y conectarlo al sistema que se use en el lugar en el que se efectuara la
reunién mediante un modem, el cual permite utilizar una linea
telefénica para conectar una computadora con otra a una distancia

alejada.

En cuanto al drea de contabilidad y finanzas la computadora es
una herramienta realmente Gtil para simplificar las operaciones
contables y poder llevar un control actuzlizado de los gaStos y los
ingresos. Se pueden registrar los pagos hechos y los que faltan por
hacer; las tarifas cobradas a los participantes y a los expositores; los
salarios; las rentas; los intereses, etc. Se pueden actualizar los
presupuestos de la reunion las veces que se desee para convertirlo en
un sistema de control y en un recordatorio de lo que se debe hacer a

continuacion.

Si las necesidades de la reunién asi lo exigen, se puede
alimentar a la computadora con una serie de informacion acerca de
los valores nutricionales de los alimentos para poder balancear
adecuadamente los meniis y los coffe breaks que se serviran durante

la reunién. Esto es muy conveniente cuando se trata de reuniones en
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las que participara gente enferma o en edad muy avanzada. Sin
embargo es conveniente que un organizador de reuniones profesional
cuente con una base de datos alimenticios permanente ya que le serd
de gran utilidad porque como se ha mencionado ya, es indispensable
que los ments de los participantes en general, independientemente de
sus caracteristicas especiales, sean gastronémica y nutricionalmente
bien balanccados. Las ventajas de tener un banco de datos en
alimentos son muchas y sobre todo la facilidad de seleccionar

informacion de manera instantanea.

Para tener una base de datos alimenticios completa, €sta debe
incluir: historia de los alimentos; sus aspectos nutricionales (calorias,
proteinas, colesterol, etc.); requerimientos de los participantes
promedio de una reunion (de acuerdo a tablas ya existentes de edad,
sexo, tipo de actividad, etc.); y una serie de ments armados
correctamente para hacer uso de ellos cuando se requiera, etc. Lo
anterior son sélo algunos de los aspectos que se pueden manejar a
través de un equipo de computo y paqueteria especializada y que sin
duda ayudaran a la organizacién y control de cualquier reunion,

minimizando tiempo y esfuerzo y eficientando el servicio.
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5. CONTROLAR

Al igual que la planeacién, el control se ejerce continuamente.
Por lo tanto, hay procesos de control que deben siempre estar
funcionando al organizar una reunion, asi se puede decir que el
control involucra al proceso de medir y evaluar el desemperio de cada
accion realizada y efectuar una correctiva necesaria para asegurar el

cumplimiento eficiente de los objetivos, metas, politicas, etc.

El control es una funcién que debe ejercerse continuamente.
Cuando se controla adecuadamente se mide y se evaliia el desempeno
de cada uno de los componentes de una reunién y se efectdan las
correcciones cuando sean necesarias, para asegurar el cumplimiento
eficiente de los objetivos, metas, politicas y demds reglamentos de

ésta.

Debido a que es una actividad continua, que se ejecutara desde
el inicio hasta el final de la reunién, el control deberé aplicarese en las

siguientes fases de la organizacion de la reunion:
1. Control para la planeacion

2. Supervision en la accion

3. Evaluacion para el final de la reunion
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5.1 CONTROL PARA LA PLANEACION

Es el que se realiza previamente a la accion para asegurar que
se cuente con todos los recursos necesarios para iniciar las
actividades. Comprende también la revision periddica del programa
general de la reunion, el cual, como ya se ha explicado, contendra
todas la funciones que se deben realizar para obtener resultados

exitosos de la reunion.

Este tipo de control se realizard durante las sesiones del
equipo organizador que se llevardn a cabo siguiendo los parametros
mencionados anteriormente. La correcion a tiempo del programa
general puede evitar muchos conflictos y facilitar la realizacion de las

actividades.

El presupuesto es otra de las herramientas de la planeacion
que se deben controlar detenidamente. Checindolo y supervisandolo
adecuada y periédicamente puede convertirse en una util herramienta
del equipo organizador, utilizando como indicadores los gastos que
adn faltan por realizar y los que ya se han hecho, ademaés de los
ingresos recibidos; todo esto, si se sabe interpretar adecuadamente
dardn la pauta para determinar la manera en que se podrdn realizar las

siguientes actividades.
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5.2 SUPERVISION EN LA ACCION

Este tipo de control se realiza en el momento mismo en que se
esté llevando a cabo la reunién, durante la cual, los miembros
encargados del drea operativa del equipo organizador deberdn

supervisar cada una de las actividades que se estén realizando.

El concepto de supervision en la accion es muy amplio, incluye

desde la revision que se debe hacer antes de la reunion, por ejemplo:

- Si el lugar en el que se realizard la reunion estd en las condiciones
solicitadas, delimitadas durante la etapa de la planeacion.

- Si las instalaciones sanitarias estdn limpias y con todos los
SUMministros necesarios.

- Si las vias de acceso y desalojo, asi como las salidas de emergencia
estan listas y despejadas.

- Si se cuenta con todas las medidas de seguridad solicitadas.

- Si se cuenta con todo el equipo y mobiliario necesario para realizar
cada una de las actividades.

- Si se encuentra presente todo el personal subcontratado y en
condiciones para comenzar con sus labores.

- Si el material que se les dard a los participantes estd completo y
listo para ser entregado.

- Si los salones para ruedas de prensa y coffe breaks estdn listos y
montados.

_ Tratdndose de alimentos y bebidas: si ya estd el montaje solicitado,
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el personal de cocina y servicio completo y la comida lista y

caliente.

Esta lista puede extenderse enormemente. Todo dependera de
la magnitud y las necesidades que la reunion marque. Para que las
personas del equipo organizador encargada de estos detalles tengan
una guia y no olvide ninguno, es necesario elaborar una lista de
comprobacion, la cual se debe realizar antes de que comience la
reunién para poder anotar en ella todos y cada uno de los detalles a
considerar y debe ser llenada antes de la reunion con el tiempo
suficiente para poder corregir errores o completar faltantes, de
manera que cuando el horario del programa indique que es momento
de comenzar con alguna actividad, se cuente con todos los elementos
necesarios y todas las personas ocupadas tinica y exclusivamente por
atender a los participantes de la mejor forma posible y sin ningtn tipo

de presion.

Podr4 existir una lista general (LG-1) en donde se contemplen
dos o més actividades, y una mas en la que se especifiquen todas las

acciones de una actividad en particular (LPC-2).

Dicha lista de comprobacién deberd contener el nombre de la
reunioén, fechay hora en que se ha de realizar el chequeo, la
actividad a comprobar, el lugar endonde se efectuard la
comprobacion, el responsable de realizarla, el concepto detallado a

verificar y las observaciones que en su caso sean necesarias.
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LISTA GENERAL DE COMPROBACION (LG-1)

NOMBRE DE LA REUNION FECHA HORA____
ACTIVIDAD LUGAR RESPONSABLE
X\/ CONCEPTO OBSERVACIONES
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LISTA PARTICULAR DE COMPROBACION (LPC-1)

NOMBRE DE LA REUNION

FECHA DE INICIO FECHA DE TERMINACION________ DIAS HABILES _
ACTIVIDAD RESPONSABLE

No. | FECHA | HORA ACTIVIDAD RESPON-| LUGAR| HECHO
Ref. SABLE
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_ Otra forma de control que es conveniente usar durante la
accién, consiste en brindar al responsable de cada actividad o area, un
programa por actividad u operativo (PO-1). Este programa
operativo debe cumplir con la siguiente informacién: nombre de la
reunion, fecha de inicio y terminacion de la actividad, los dias habiles
con los que se cuenta para realizar dicha actividad, la fecha de
elaboracion del programa y el responsable. También se debe detallar
la fecha de inicio y fin, hora de inicio y fin de cada actividad con sus
especificaciones correspondientes; al final de la forma realizar las
observaciones necesarias si este es el caso. Constituird una guia en la
cual el responsable puede apoyarse y es un recordatorio para no pasar

por alto ningun detalle.
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PROGRAMA OPERATIVO (PO-1)

NOMBRE DE LA REUNION RESPONSABLE
FECHADEINICIO______ FECHA DE TERMINACION

DIAS HABILES FECHA DE ELABORACION

FECHA]| FECHA HORA ACTIVIDAD ESPECIFICACIONES
INICIO | FINAL | DE A

OBSERVACIONES:
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La supervisién durante la accién también consiste en medir el
desempeiio del personal que hemos subcontratado. Su presentacion, la
forma en que sirven a los participantes, su capacidad para resolver
problemas, sus actitudes y todo lo que el organizador pueda detectar

para comunicarlo y solucionarlo a tiempo.

Este tipo de control se efectia basicamente, mediante la
observacion. Se analiza también cémo se estan llevando a cabo.las
acciones y si resultan realmente exitosas o0 no, pues como s¢ ha
mencionado, siempre existe la posibilidad de solucionar un problema

si se detecta a tiempo.

5.3 EVALUACION PARA DESPUES DE LA
REUNION

Es una accion a posteriori,es decir, concentrando la atencion
en los resultados obtenidos durante la reunion y se basa

principalmente en la retroalimentacion.

Cuando se brinda un servicio, es casi imposible que las cosas
se realicen con un 100% de eficiencia, siempre hay algin detalle que
fall6 o alguna cosa que se podria mejorar y €sto, aunque no haya sido
percibido por los participante si debid ser captado por los miembros
del equipo organizador o por el cliente que nos solicitd llevar a cabo el

evento.
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Es conveniente, cuando se finalice la reunion, que el equipo
organizador junto con su cliente se reunan en una sesion para
evaluarla. Aqui, se comparan los resultados esperados (planeados)
con los obtenidos (reales), y se analizan las causas y los factores que

afectaron para que las cosas salieran de esta manera.

Este aspecto es esencial. Los beneficios de la evaluacion se

presentan en tres aspectos:

a) Cémo se desarroll6 la reunién comparada con anteriores.
b) Qué pensaron los participantes sobre las sesiones, ponentes y en
general de toda la reunion.

¢) Que tanto se cumplieron los objetivos de la reunion.

Ademis de la evaluacion de la reunidn que deber realizar los
organizadores es muy importante contar con la evaluacién de los
participantes, los cuales fueron el objeto de todas las actividades y los
que pueden apreciar, desde otra perspectiva, los aspectos que

involucro la reunion.

La evaluacion de los participantes (EP-1) puede incluir dos

areas:
a) El lugar donde se llevé a cabo la reunion. Algunos lugares estan
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muy interesados en recibir las evaluaciones de los ogranizadores y
de los participantes, e incluso las utilizan para mejorar o cambiar sus
servicios e instalaciones. En las evaluaciones se debe incluir:
ocupacion en habitaciones en caso de ser hotel, alimentos,
instalaciones (escalera, elevadores, etc.), proceso de registro y salida
del hotel, personal, tiendas internas, salas de juntas, acceso al hotel

y estacionamiento, ubicacion del hotel, facilidades recreativas,

especticulos y condiciones climdticas.

La evaluacién del lugar se puede ampliar o reducir segun las

dimensiones de la reunién y los servicios contratados con el lugar.

b) La evaluacion del programa. Esta es més importante para el
organizador y en este aspecto se debe decidir lo que la evaluacion
medira: éxitos o fracasos de acuerdo a los objetivos, exposicion de
ponentes, necesidades de los participantes cubiertas, programas y su
cumplimiento, o comparar los elementos anteriores en relacion a
reuniones previas. La decision de el rumbo que tomard la evaluacion
siempre debe enfocarse a qué es lo que se quiere descubrir y
posteriormente disefiar el cuestionario que contendrd la informacion
necesaria para realizar la evaluacion. Para determinar lo anterior las

siguientes preguntas pueden ser de gran utilidad:

—

. ;Se desea evaluar cada sesion, cada ponente y cada presentacion ?

[

.Se desea evaluar toda la reunion ?

3. ;Cuanto tiempo se desea invertir en la evaluacion ?
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4. ;Qué tan diestros son los participantes para contestar cuestionarios?
5. ;Qué tan objetiva o subjetiva se quiere la informacion ?

6. ;Estaran los participantes motivados para responder al cuestionario?
7. (Cuanto andlisis o interpretacion de la informacion se requiere ?

8. ¢(De qué manera se utilizara la informacién adquirida ?

9. ;Quién mas vera la informacion obtenida ?

10.;Se desea usar computadora para almacenar y analizar la

informacién ?

Determinar el momento mds conveniente para realizar la
evaluacion a los participantes es un aspecto que se debe de considerar
con cuidado y siendo congruentes con los objetivos generales de la

reunién. A este respecto pueden existir las siguientes opciones:

a) Al final de cada sesion. La ventaja es que los participantes se
encuentran con todos los detalles frescos. Las desventajas son que si
existe mucha emocién por parte de los participantes la evaluacion
serd mas emocional que objetiva; se debe aumentar el tiempo de la
sesion para dar paso a la evaluacion; los participantes pueden tener
prisa de irse a otra sesion y no darén la importancia ni el tiempo

requerido para la evaluacion.

b) Al finalizar la reunion. La ventaja es que los participantes serdn
capaces de visualizar cada sesion y evento en terminos de un todo.

Podran ver la relacion que existe entre una y otra sesion, y todo el
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desarrollo de la reunion en general. Las desventajas son: los
participantes pueden tener prisa por irse e ignoraran partes del
cuestionario; si la ultima sesion fue alta en emotividad esto puede
influir en las respuestas; se tiene que dar un tiempo especial para la

evaluacion dado que la reunién ya habra terminado.

c) Por correo para ser contestada tiempo después de la reunion en
la oficina o en la casa. La gran ventaja es que el participante habra
tenido el tiempo suficiente para pensar en toda la reunion durante el
camino a casa. Ademés de que respondera la evaluacion de manera
mas concienzuda y pensando en cada punto. La desventaja consiste
en que cuando el participante regresa a la oficina la carga de trabajo
se ha acumulado y la evaluacion pasard a Gltimo término y se puede
correr el riesgo de que no la conteste. Ademas los costos de

mensajeria pueden elevarse considerablemente.

d) Una composicion de dos o mas de las anteriores. Una
combinacién de técnicas de evaluacion seria la ideal, se puede
evaluar al finalizar cada sesion pero analizando y tomando en
cuenta el grado de motivacién con el que fue contestado. Asi
mismo, el dltimo dia puede utilizarse para realizar un acercamiento y
realizar un cuestionario pequefio acerca de toda la reunion y ser

recogida por las edecanes o al hacer el check out.

Si se da el caso de existir exposiciones, pueden haber

entrevistadores que apliquen los cuestionarios. Por lo general, se
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utiliza para esto gente joven y atractiva lo que da muy buenos
resultados.

El aspecto més dificil es preparar los cuestionarios, sobre todo
por la terminologia que es conveniente utilizar. Si se emplean
preguntas objetivas con respuestas concretas, éstas podran ser
cuantificables y medibles de manera estadistica. La utilizacion de
palabras causa un tanto de confusién ya que no todos dan el mismo
valor a una palabra (bueno, malo, excelente, etc.). El uso de escalas de
nimeros también es complicado si se amplia demasiado el rango para

la evaluacion.

También es importante el disefio del cuestionario ya que debe
inspirar confianza y motivar su contestacion. Una técnica para lograr
esto consiste en espaciar las preguntas de tal maner que no se vean

amontonadas y el encuestado sienta que va avanzando al responder.

Es conveniente que una vez que se tengan los resultados
obtenidos de las evaluaciones y de los cuestionarios, los organizadores
de la reunién presenten al cliente un informe por escrito de todos los
detalles observados: los problemas presentados y las acciones
existosas, asi como comentarios, causas, correcciones y aportaciones.
Esto hace que el trabajo del organizador cuente con un valor agregado,

cuyo beneficiario es su cliente.
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EVALUACION A PARTICIPANTES (EP-1)

Nombre: Procedencia:
Nombre de la organizacion: Fecha:

Habitaciones: para los puntos abajo indicados, porfavor marque ia calidad
e importancia que usted les otorga en el espacio correspondiente.

CALIDAD IMPORTANCIA
CONCEPTO MUY | ADECUADA | POBRE | MUY | ALGO NO
BUENA
Comcodidad
Limpieza

Decoracion
Equipamiento
Ama de llaves
Servicio a cuartos

Alimentos y bebidas en la reunién: para los puntos abajo indicados, por
favor marque su calidad e importancia en una escala del 1 (muy pobre) al 5
(muy bueno)

CONCEPTOS CALIDAD IMPORTANCIA

Desayunos
Menu (s)
Servicio
Saludable
Sabor
Por favor enliste cualquier gusto o disgusto:
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CONCEPTOS CALIDAD IMPORTANCIA

Comidas

Cenas

Menu (s)
Servicio
Saludable
Sabor
Por favor enliste cualquier gusto o disgusto:

Menu (s)
Servicio
Saludable
Sabor
Por favor enliste cualquier gusto o disgusto:

Descansos

Hospitalidad\ Funciones de Cocktail

Menu (s)
Servicio
Saludable
Sabor
Por favor enliste cualquier gusto o disgusto:

Bebidas servidas
Con alcohol
Sin alcohol
Alimentos servidos
Alimentos frios
Alimentos calientes
Servicio
Bar
Alimentos
Por favor enliste cualquier gusto o disgusto:
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CONCEPTOS CALIDAD

Facilidades internas\ Equipamiento

IMPORTANCIA

Escaleras, elevadores

Sanitarios

Senalética

Areas de esparcimiento (lobbies, etc.)

lluminacidn

Decoracion

Por favor enliste cualquier gusto o disgusto:

Registro y Salida

Recepcion

Procedimiento

Servicio

Personal de atencién (bellboy, etc.)

Eficiencia

Cortesiia

Conocimiento de la Propiedad

Cajeros

Procedimiento

Servicio

Porfavor enliste cualquier gusto o disgusto:

Evaluacion de las areas de reunion
Montaje del salén para el programa

Sesion 1

Sesion 2

Facil de localizar

Comodidad

Montje

Temperatura

lluminacion

Sonido

Por favor indique cualquier gusto o disgusto:
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CONCEPTOS CALIDAD IMPORTANCIA

Comercio para sus necesidades especiales
Cantidad adecuada
Tipo adecuado
Accesibilidad
Servicio y cortesia
Porvafor indique cualquier gusto o disgusto:

Restaurantes disponibles
Cantidad adecuada
Alimentos
Etc...
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5.3.1 COMO ANALIZAR E INTERPRETAR LOS
RESULTADOS DE LA EVALUACION

En este punto entra la estadistica, desviacion estandar y
anélisis de varianzas. Y aunque este punto se torna un tanto
complicado, con la ayuda de la computadora todo es més sencillo. Los
paquetes de estadistica pueden hacer todo el trabajo y calculos

matematicos en segundos.

La mayoria de los procedimientos estadisticos comienzan por
determinar un promedio. Algunas veces es necesario encontrar la
moda, la cual es la incidencia frecuente de algun evento o suceso.
Muy poco se utiliza la media, la cual indica un punto intermedio de
todos los datos. La desviacion estandar es la cantidad promedio en
que puede desviarse. El andlisis de la varianza es un procedimiento
para determinar qué tanto los marcadores individuales varian uno de

otro.

Después de obtener los datos de la computadora deben de
interpretarse. Al elaborar el reporte de la evaluacion y su
interpretacion, hay que recordar al cliente ya que si es una persona
conocedora y amante de la estadistica y la mercadotecnia seguramente
preguntard por los redimientos y desea prucbas, es importante tener la
respuesta a cualquier pregunta. Esta es una de las razones por la que
vale las pena hacer una cuidadosa y exhaustiva evaluacion de la

reunion.
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RECOMENDACIONES

Con anterioridad las empresas competian en cuanto a la calidad
de sus productos exclusivamente, pero hoy en dia este concepto ha
cambiado de forma radical, ya no basta con tener el producto de mejor
calidad al mejor precio, sino que es imperante que las empresas
compitan con el servicio que cada una de ellas presta, y han tenido que

hacer en forma profesional la atencion al cliente.

La empresa PROMEDIOS COMUNICACION esta consciente
de esta realidad y en su afan de brindar un servicio de calidad a su
clientela ha notado la necesidad de establecer estrategias de accion
que le permita lograrlo, como lo es este trabajo recepcional. El hecho
de organizar una reunion, no es una tarea ni facil ni rapida, y
dependiendo de la magnitud de la reunién el organizador requerira
invertir, en la misma proporcion esfuerzo, tiempo y dedicacion; no es
una labor que permita que las cosas se realicen simplemente como se
vayan presentando, sino que se precisa que en la reunion se procure
que las cosas sucedan como mds convenga a los intereses de la misma

v de esta forma obtener resultados exitosos.

Al concluir la exposicion y explicacién de la metodologia
propuesta podemos presumir que los encargados del drea de servicios
de la empresa en cuestion, asi como cualquier persona que requiera de
la organizacién de una reunion, encontrard en ella una guia facil y

dindmica basada en una serie de pasos, que indiquen los factores que
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deben de contemplarse y la forma en que se pueden realizar las

acciones mas convenientes para cada evento.

No debemos dejar de mencionar la importancia que juega el
concepto de hospitalidad, de dignidad humana y de calidad en ¢l
servicio, aunados a los administrativos, organizacionales y de
recursos humanos, en los cuales se basard el organizador para

cumplir con los objetivos propuestos.

El volver a indicar que la metodologia aqui propuesta servird
en la medida en que el usuario de la misma tenga la capacidad de
evaluar y ajustar los conceptos expuestos a las caracteristicas
particulares de la reunion a la que se quiera enfocar, de su habilidad
para analizar el entorno y de la vision para detectar problemas y

dreas de oportunidad es importante.

Por lo anterior podemos sefalar que el éxito en la
organizacion y desarrollo de una reunion, no es sélo el saber qué
se quiere y como se quiere sino el tener los conocimientos
fundamentales para poder llevar a cabo una planeacion adecuada,
una implementacién adhoc a las necesidades y un control

absoluto, lo que nos llevara al éxito.
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GLOSARIO

Actitud. Modo en que un individuo o grupo ve y relaciona ante una
situacion de trabajo. Se forman al interactuar con colegas, superiores,

condiciones de empleo y el propio trabajo.

Administracién. Proceso de disenar y manterner un ambiente en el
cual los individuos trabajen juntos en grupos que logren objetivos

eficientemente seleccionados.

Administracién por objetivos (ADO). Técnicas de planeacion
control en virtud de la cual los supervisores y sus superiores acuerdan

los objetivos y el mantenimiento de estandares.
A/V. Servicio total del equipo audiovisual.

Bloqueo. Reservacion temporal para determinado nimero de cuartos
y salones en un hotel o asientos en una linea aerea, condicionada a un

tiempo Iimite de confirmacion y a depdsito de garantia.

Calidad. La palabra tiene dos significados importantes: 1) aquellas
caracteristicas del producto que responden a las necesidades del

cliente y 2) ausencia de deficiencias.

Cliente. Cualquier persona sobre la que repercute el producto o

servicio. Los clientes pueden ser externos o internos.
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Comunicacién. La transferencia de informacion de una persona a
otra, en que la informacién la entienden tanto el emisor como el

receptor.

Conflicto. Choque de intereses, objetivos o personalidades entre

individuos y grupos o entre grupos.

Control. La funcién administrativa que consiste en medir y corregir
la realizacion de las actividades de los subordinados con el fin de

asegurar que se logren los planes y objetivos de la empresa.

Control de calidad. Un proceso gerencial que consta de los
siguientes pasos: 1) evaluar el comportamiento real de la calidad, 2)
comparar ¢l comportamiento real con los objetivos de calidad y 3)

actuar sobre la diferencia.

Coordinacién. Logro de la armonia de los esfuerzos individuales y

de grupo en el cumplimiento de propésitos y objetivos de grupo.

Creatividad. Capacidad de desarrollar nuevos conceptos, ideas y

soluciones a los problemas.

Cuenta individual. Cuenta que individualmente se abrird y cargard a
los delegados participantes de una reunion, y que debera liquidarse en
su totalidad cuando se deje ¢l hotel. Es prdctica comun cargar a esta

cuanta el hospedaje, los alimentos, los servicios, las llamadas de larga
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distancia, ¢l servibar o los consumos en las instalaciones que tenga el
hotel. Una posible excepcidn es el cargo de hospedaje, pues en ciertas
ocasiones, cuando interviene una agencia de viajes, dicho cargo se
aplica a ésta y no al cliente. Esta aclaracién se debe establecer desde el

principio en las negociaciones con el hotel.

Cuenta maestra. Cuenta que el hotel mantendra abierta y a cargo
directo del comité organizador, de acuerdo con las instrucciones
giradas al respecto, que normalmente deben ser por escrito. Es
importante que en la negociacion con el hotel se especifiquen con
claridad los tipos de cargos que se hardn a esa cuenta y las personas
autorizadas para firmar. Ciertos hoteles requieren un depdsito en
efectivo o garantia para mantener y sostener esta cuenta, la cual, por
sus caracteristicas y los cargos que se hagan, pueden representar una

linea de crédito excesivamente alta.

Delegacion de autoridad. Investir de autoridad a un subordinado

para que tome decisiones.

Dinamica de grupo. Interaccion entre miembros de un grupo de
trabajo y los cambios concurrentes de sus actitudes, conductas y
relaciones cambiantes, entre el grupo de trabajo y otros fuera del

grupo sobretodo el supervisor.

Direccion. Funcion de los gerentes que implica el proceso de influir

en los seres humanos de modo que contribuyan al logro de las metas
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de la organizacién y del grupo.

Edecanes. Personal profesional para atencién y apoyo en diversas
dreas de reponsabilidad durante una reunién, como registro, salas de
conferencias, traslados, atencién al VIP’s, etc.

Eficiencia. Logro de los fines con la menor cantidad de recursos;
logro de los objetivos al menor costo u otras consecuencias no
buscadas.

Empresa. Cualquier entidad organizada que produce productos
(bienes o servicios) sean o no para la venta, sean o0 no para obtener
beneficios.

Estandares. Especificaciones, criterios o mediciones prescritos que
definen los limites dentro de los cules se presume que el desempeno

de una organizacion ha alcanzado sus objetivos.

Estrategias. Programas generales de accion y despliegue de recursos

para lograr objetivos generales.

ETA. Tiempo estimado de llegada.

ETD. Tiempo estimado de salida.

Expectativa. Juicio de un individuo acerca de lo atractivo que puede
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resultar una actividad, servicio o producto.

Flat-rate. Tarifa de hospedaje u toros servicos, descontada y

aplicable a agencias de viajes u operadores mayoristas.

FIT. Excursién fordnea independiente y arreglos de un viaje o
excursion en forma individual, de acuerdo con los requerimientos del

cliente.

Franelografo. Tablero formado de franela u otra tela porosa que usan
algunos conferencistas par ilustrar sus platicas por medio de dibujos o

fotos montados en cartulina .

Garantia. Condiciones de cardcter econdmico que establecen un
hotel, una linea aérea, una agencia de viajes, un restaurante o un
proveedor de servicios para comprometer cierto servicio. Estimado por
el nimero de personas que asistirdn a un evento de cardcter social, al

que se establecen modificaciones con tiempo anticipado.

Gasto. Consumo o uso de los activos segun se va empleando en el

negocio para producir ingresos.
Hoteles de apoyo. Hotel selecionado para dar el apoyo logistico en

cuanto al hospedaje de los delegados. Se puede utilizar alguno para

celebrar eventos sociales integrados al programa.
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Habitacién o cuarto sencillo. Indica la ocupacion de un cuarto por
una persona. En ciertos hoteles, la diferencia de costo por habitacion

sencilla o doble es minima, mientras que en otros es significativa.

Habitacién o cuato doble. Revela la ocupacion de un cuarto por dos
personas. al respecto es importante sefialar que la mayoria de los
hoteles tienen dos camas gemelas en las habitaciones dobles, pero
algunos cuentan con una cama matrimonial en la habitacion, lo que
puede ser motivo de problemas cuando dos personas independientes

comparten un so6lo cuarto.

Habitacion o cuarto triple. Indica que un cuarto serd ocupado por

tres personas.

Hotel-sede. Hotel principal en el destino, seleccionado por sus
instalaciones y otras ventajas, para efectuar la mayoria de las
actividades de la reunion. Normalmente, en este hotel se alojan los
integrantes del equipo organizador y el drea de registro, y se efectdan
algunas de las sesiones de tabajo, excepto cuando se utiliza un centro

de convenciones en la sede.

Ingreso. Recurso que recibe ¢l negocio por la venta de mercancias o

Servicios.

Insatisfaccion. Estado que se dd cuando no se cubre una necesidad.
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Integracion. Ocupar y mantener ocupados los puestos en la

estructura de la organizacion con personas competentes.

Intérpretes. Personal altamente calificado y profesional para
interpretar o traducir simultineamente un discurso o ponencia de un

idioma a otro.

Lay-out o Plano. Diagrama que indica a los responsables del hotel o
centro de convenciones del tipo de montaje en las salas de trabajo o

sesiones sociales para la colocacion de mesas, sillas, presidium, etc.

Liderazgo. La influencia, o el arte y el proceso de influir en los seres
humanos para que se esfuercen de modo voluntario y entusista en la

consecucion de los objetivos del grupo.

Lista de comprobaciéon. Una ayuda para la memoria, un

recordatorio de qué hacer y qué no hacer.

Mejora. La creacion organizada de un cambio ventajoso; el logro de

unos niveles de comportamiento sin parecedentes.

Mercado meta. Son grupos de personas para las cuales la empresa
crea y mantiene una mezcla de mercado que cubra en forma especifica

las necesidades y preferencias de ese grupo.
Misiones o propésitos. Funcion o tarea basica de una empresa o
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agencia o de cualquiera de sus departamentos.

Motivacién. Proceso que impulsa a un sujeto a comportarse de
cierto modo con objeto de satisfacer sus necesidades individuales de
supervivencia, seguridad, respeto, logro, poder, sentido de su propio

valor personal.

Necesidades de los clientes. Aquellos deseos de los clientes que se
pueden satisfacer con caracteristicas de producto de los bienes y

servicios.

Objetivo. Un blanco hacia el que se apunta, un logro hacia el cual se

dirigen los esfuerzos.
Operaciones. 1) La actividad general de Ilevar a cabo procesos
planificados; 2) organizaciones que llevan a cabo procesos

planificados.

Optimo. Un resultado planificado que satisface las necesidades del

cliente v del proveedor por igual y minimiza sus costes combinados.
y P g

Participacién. El proceso de obtener entradas de aquellas personas

sobre las que repercutird una accion proyectada.

Paquete. Excursién que incluye una serie de servicios, como

transporte aereo, traslados, hospedaje, visitas, etc. Algunos paquetes
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incluyen casi todos los servicios, mientras que otros abarcan solo dos

o tres.

Pizarrén. Util ilustrativo y portatil, empleado frecuentemente para

sesiones de trabajo con gis y borrador.

Plan americano. Hospedaje que incluye tres alimentos al dia. Este
plan opera en ciertas sedes, donde no hay infraestructura restaurantera

externa o no es lo suficientemente satisfactoria.

Plan americano modificado. Hospedaje que incluye dos alimentos al
dia, entre ellos generalmente el desayuno, pues es optativo incluir la

comida o la cena.

Plan continental. Hospedaje con desayuno, el cual puede ser
continental o americano. El continental consiste en jugo, fruta, pan
dulce y café, mientras que ¢l americano incluye huevos al gusto, con

jamon, tocino o salchichas.

Plan europeo. Habitacion anicamente sin alimentos.

Planeacion. Seleccion de misiones y objetivos, y las estrategias,
politicas, programas y procedimientos para lograrlos; toma de

decisiones; seleccion de un curso de accion entre varias alternativas.

Politicas. Declaraciones o interpretaciones generales que guian el
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pensamiento en la toma de decisiones; la esencia de las politicas en la
existencia de libertad, dentro de cietos limites, en la orientacidn de la

toma de decisiones.

Presupuesto. Formulacion de planes y resultados esperados

expresados en términos numéricos: un programa numerizado.

Procedimientos. Métodos preescritos por la gerencia como las
formas apropiadas y consistentes, y los canales que deben seguir los

individuos y las unidades de la organizacion.

Profesional. Una persona especialmente calificada por su educacion,
formacion y experiencia para llevar a cabo funciones fundamentales

relacionadas con la calidad.

Programa. Conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas,
asignaciones de tareas, pasos, recursos a emplear y otros elementos
necesarios para ejecutar un curso de accién y, nomalmente, apoyados

por capital y presupuestos de operacion.

Proyecto. Un problema programado para su solucién, una mision

concreta que se ha de llevar a cabo.

Proyector de Peliculas. Equipo para proyectar peliculas de 16 a 8

mm., con o sin sonido.
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Proyector de diapositivas. Equipo para proyectar diapositivas

montadas de 35 mm.

Proyector de acetatos. Equipo que proyecta acetatos elaborados

previamente, en los cuales se pueden hacer diagramas o dibujos.

Proyector de cuerpos opacos. Equipo que muestra opacos los

cuerpos, como piginas de textos, escritos, fotografias, etc.

Poédium. Util que puede proporcionar el hotel o centro de
convenciones, integrado por micréfono y lampara, para usarse en

conferencias.

Presidium. Espacio designado en una sala para cierto namero de
personas que ocupardn sus puestos designados previamente. El
presidium se coloca en na plataforma sobre el nivel del piso, para una
mejor vision del auditorio; ademads, se adapta con mesas y panos,
sillas, micréfonos, rétulos de identificacion, pédium, ete. De la misma
manera, el fondo del presidium normalmente se decora con el nombre

del evento que se realiza.

PTA. Pago previo de un transporte aereo; boleto de transportacion

liquidado en un lugar y entregado al interesado en otro lugar.

Publicidad. Es el medio econémico por excelencia para informar

simultineamente al pablico cada vez mds extenso y lejano,
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relacionando sus gustos y necesidades con las mercancias y servicios

que un mercado ofrece.

Rack-rate. Tarifa de hospedaje que suele ofrecer el hotel al pibico en

general.

Reconocimiento. El reconocimiento piblico de los éxitos

relacionados con la mejora de la calidad.

Registro previo. Arreglos establecidos con el hotel para el registro
previo y la asignacion de habitaciones a las personas que asistiran a la

reunion, cuya incripcion se ha hecho de manera anticipada.

Reglamentos. Reglas especificas, 6rdenes y controles, publicados por
la gerencia para regular la conducta de individuos y unidades dentro

de una organizacion.

Rotafolio. Util ilustrativo y portétil, empleado en sesiones de trabajo,
el cual consiste en hojas de papel en las que se marca o iluistra con

marcadores de tintas o agua, sus hojas se pueden desprender.

Salones. El salon de banquetes del hotel, se utilizard durante la
reunioén para salas de trabajo o eventos sociales. En ciertos destinos se
ofrece gratuitamente, mientras que en otros se cobra, factor importante

de consideracion presupuestal. Que el saldn sea gratuito depende del
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nimero de cuartos que se ocupan y/o la cantidad de eventos

programados en el hotel al mismo tiempo que la reunién.

Satisfaccion. Estado que ocurre cuando estdn presentes factores

verdaderamente motivadores como : deseos y expectativas cubiertas.

Secretarias parlamentarias. Personal profesional que ejerce trabajos
secretariales en uno o mds idiomas, familiarizado con los términos y

requerimientos de un congreso internacional.

Sede. Lugar o destino donde se llevard a cabo la reunion; playa,
ciudad o destino especial y a veces hasta en un medio de transporte

(como un crucero)

Sensibilidad. Desarrollo de una conciencia aguda acerca de los
sentimientos, actitudes y motivaciones de otras personas, en especial
como influyen en el comportamiento de equipo y la situacién de

trabajo.

Senalamientos. Serie de rétulos indicativos e informativos en
diversas areas del hotel o centro de convenciones para dirigir a los
participantes a lugares especificos, como la oficina del comité
organizador, el drea de registro, el servico médico, las relaciones

publicas, las salas de trabajo, etc.
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Suite. Habitacidn con una pequeio recibidor independiente.

Suite presidencial. Esta es la habitacién mas grande y lujosa que
tiene un hotel. Normalmente cuenta con dos cuartos independientes,
una antesala y a veces una cocineta o un bar integrados al mismo

conjunto.

Supervisores. Personal profesional que se responsabiliza de las

acciones y obligaciones de las edecanes.

Tablero. Util que proporciona una hotel o centro de convenciones, en
el cual se indica con letras de plastico la celebracion de sesiones de

trabajo o de oficina.

Tarifa grupal o de convenciones. Tarifa de hospedaje que ofrece el
hotel al organizador de una reunion, la cual generalmente no es

comisionable.

Tecnologia. Suma total de conocimientos sobre la manera de hacer
las cosas; incluye inventos, técnicas y el vasto acervo de

conocimientos organizados acerca de la menera de hacer las cosas.

Teleconferencia. Proyeccion de conferencias a través de sistemas de
circuito cerrado de television de una sala a otros, desde el lugar donde
realiza el evento, en ocasiones, desde una sede a diversos puntos de

concentracién en otros destinos. El avance tecnolégico en esta materia
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y el envio de satélites al espacio por empresas comerciales, hacen

posible la celebracién de teleconferencias a nivel internacional.

Toma de decisiones. Seleccidn entre alternativas de un curso de

accion; seleccion racional de un curso de accidn.

Traductores. personal altamente calificado y profesional para
traducir textos, conferencias, ponencias y otros materiales de un

idioma a otro.

Traslado. Servicio de transportacion local que se ofrece a los
participantes de una reunién y que puede incluir traslados de ida y
vuelta al acropuerto, asi como la transportacion a diversos destinos

programados durante la reunidn.

Utilidades. Excedentes de ventas en pesos en relacion con los gastos

€n pesos.

Videocasetera y receptor. Equipo de television para presentaciones

audiovisuales preparadas previamente.

VIP. Persona importante que merece atencion especial.
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