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INTRODUCCION

Bogota es centro de negocios. |a ciudad estd dotada de una infraestructura de
primer orden, que la convierte en  anfitriona por excelencia de ferias,
exposicionas, encuentros empresariales y convenciones, tanio a nival doméstico
como internacional, eventos que se complementan con la miltiple v vanada

oterta turistica y cultural de la ciudad.

Estas ventajas y amplio ambilo de negocios, cultural y de entretenimiento nos
presentan una oportunidad anica de negocio para explotar un centro de
convenciones que cubra las necesidades de nuestros clientes, v nos enfoca a
aprovechar la amplia gama de sectores econdmicos para asi personalizar el

soMvicio g nuastros cliontes destineg.

Lna vez revisadas estas oporlunidades de neqocio que abarcan tantos hipos de
mercados  economicos, culturales, y de entrelenimiento, elc, vemos la
importancia de prestar un servicio iddneo v de optima calidad como el que ofrace
el Centro de Eventos y Convenciones Downtown 727, el cual tiene su enfoque
principal en el servicio y atencion al cliente, con el fin de maximizar la satisfaceian

v dalaite de nuestros usuarias,

Es importante resaltar la labor del fundador de este Centro de Eventos ¥
CONVENCIONEs ya que es una persona que desde adolescente comenzo junta con
SU novia y unas amigos a organizar conciertos de rock asi fue adnuirienda
experiencia en la realizacian de eventos.



Mo sole en la solo en Bogota sing tambign en las principales ciudades de
Colombia a medida que transcurria el empo se conviric en el duefic también de
establecimientos importantes v converlirse en &l duefo de Conciertos Colombia la
cual es la encargada de realizar eventos masivo en sitios como el Castillo de
Marrogquin el parque Jaime duque y asi mismo es la encargada en sacar visas de
trabajo a artistas gue ingrasan al pais entre otras cosas, ser el primera en hacer
un Love Parade en Colombia;, ademas de converlirse en el Manager de Victor

Manuelle por varios afos

Sendo Manager fue donde adquirio el DOWNTOWN 727 con la necesidad de

tener un sitio fijo para la realizacion de evenos.,

El Centro de Eventos y Convenciones Downtown 727 Se ubica en al centro
ejecutiva de la capifal colombiana y es un escenario perfecto donde se congregan
distintas. culluras e incluso ntmes de wida, conformado por la banca,
universidades y sin numero de oficinas que lo rodean se convierte an el corazdn
de fa ciudad y es un punto ideal para desarrollar sus ideas y crecimiento

= REYa g =bts [P |

Tenemos espacios distribuidos a lo largo y ancho de 1.700 metros cuadrados,
que incian en un lobby con estacion de café y barras de servicio, este ambiente
sg complemaenta con &l area de alimentos y bebidas la cual estar disponible sl su

evenlo o requiers.

Nuesiros espacios y eventos disfrutan de un valor agregado como el acceso a
arlistas coma

Jorge celedon, babasonico, bajo fondo tango club el gran combo |, victor Manuel
los prisioneros. calle 13, jerau, aventura. Fonseca | magnate y valentine, Petrona
martines.



Reuniones sociales:

100 anos de casa luker, 50 anos de droguerias continental, aniversario axxa,
lanzamientos, premios TV y novelas cierre, encuentro de verano Harley
Davidson.

Asambleas:

Cooeducol, coodeplan, liga contra el cancer, campafia de Carlos Gaviria
prasidenta.

Fiestas de fin de ano:

Carrefour, RCN radio, proactiva, Bancolombia, Colpatria, Indumil, MC Donald,
Fuedas de prensa:

Manu chau tour, Victor Manuelle tour, 40 anos del gran combo Tour

También como obras teatrales, Prom., bienvenidas universitarias, lanzamiento de
productas  entre olros  servicios  inlegrales, propendiendo  |la bosqueda  del
intercambio  comercial exitoso  entre nuestros  clientes, compromebidos a
proporcionar un servicio de excelencia, adaptando las herramientas idéneas para
cada Uipo de evanlo como recursos lecnicos, contamos con Raiders de somido
Jluminacién video con los mas altos estandares de calidad para satisfaccian de
nuestros clentas, a travas de la mejora continua en un ambiente de trabajo

armonioso, promaviendo la cultura y los valores.

Un punio fuerte para el centro de eventos y convanciones es que también prestar
los servicios de lluminacion, sonido, videa vy efectlos especiales inlehigentes para
todo tipo de evento, tiena una alta experiencia en el rubro del entretenimiento,
disefia y organizacion uniendo creatividad, profesionalismo y diversion buscando
sahsfacer todas las inquieludes y necesidades, sean corporativas o
particulares. A traves de millliples recursos, acompafnando y guiando las
glecciones de nuestros clientes ofreciendo un producto de alta calidad, al precio

mas competitive del mercado,



Como objetiva es hacer gue su evento, sea un momenta dnico e inalvidable.
La iluminacion es fundamental para su evento Moviliza la atencién del publico,
gencrando efectos visuales en el auditorio, realza la decoracion y genera un

clima muy especial en el lugar.

Ofreciendo gama de equipos de iluminacion, fija, moviles, robotizadas, Gptica,
decorativa y ambiental, combinandolas de diferentes formas seguin el evento
Estos van montados en estructuras moviles o fijas, asi como también en tripodes
de allura para su maximo rendimiento. También co equipamiento de efactos
aspeciales, maqguina de humo, burbujas, nieve, lanza papel picado, los cuales

realza mas el efecto luminico

El disk jockey es el motor absoluto da todo evento, el mismo cumple una funcian
antes y durante la misma, para ello previamente organiza la programacian
musical, para una fiesta en particular, en donde en una reumnion con el chente
astablece el lpo de musica deseado, los horarios y aclaran los detalles,
Durante la fiesta, es el encargado de ejecutar la mosica, esta es la parte artistica
de nuestro frabajo. Cada fiesta es distinta y hay que percibir sobre la marcha los
rumbos a tomar en o que a musica respecta, por supuesto teniendo en cuenta la
selecoion realizada en la reunion previa Por eso en HELMUT MORALES D.J
contamos con un staff con una gran experiencia en todo tipo de eventos y
reunionas, con un variado reparlorio musical, ¥ con conocimientos técnicos, los

cuales podran salucionar rapidamente cualquier inconveniente

=in duda alguna cada uno de los eventos que han pasado por nuestros espacios
son hoy una fortaleza de expenencia, recuerdos y trabajo que nas permiten
mejarar para &l futuro



CAPITULO | - ORGANIZACION DE LA EMPRESA

"CENTRO DE EVENTOS Y CONVENCIONES™
DOWNTOWN 727

Se ubica en al cantro ejecutiva de la capital colombiana “Bogota” carrera ¥ con
calle 27 Escenario perfeclo donde se congregan distintas culturas e incluso
rimos de vida, conformado por la banca, universidades, v sin numero de oficinas
que lo rodean, se convierte en el corazén de la ciudad el punto ideal para

desarrollar sus ideas y crecimienio empresarial.

Espacios que astan distibuidos a lo largo v ancho de 1.700 metros cuadrados.
Su tematica decorativa evoca la cullura de nuestros anlepasados con una
muestra precolombing combinada con instrumentos musicales, que inicia en un
lobby con estacion de cafe y barras de servicio, este ambiente se complementa
con el area de alimentos y bebidas la cual estara disponible si su evento lo
requiere,

Fara terminar el recorrido encontrara una escalera victoriana que lleva al auditorio
principal, equipado con los recursos mas avanzados de audio, iluminacian y
video,



Mision

Conservar su liderazgo en el mercado de eventos, siendo excelentes anfitriones
capaces de anticipar, conocer y acceder a las necesidades y expectativas de
nuestros clientes, garantizando una experiencia inolvidable a traves de un

servicio de cahdad supearior.

Vision

Mueslro compromiso es proveer espacios, tecnologia y servicios de calbdad
necesarios para realizar eventos, congresas, fiestas, fashion y conferencias con
un nivel de excelancia, nnovacion constante y compelitividad, que nos garantice
conbinuar siendo los lideres en la realizacion de eventos como una empresa éhica,
compromehda siempre con nuestros clientes, empleados, proveedores y nuestra

comumdad

Objetivos estratégicos

« Ofrecer servicios de excelente calidad a nuestros clientes con los mas
altos estandares de calidad

=  Farmular estrateqias para el mejoramiento continuo de nuestra empresa.

= Contamos con un personal capacitado en eventos y manajo de publico,

= Lanlamos con logistica

= Tenemos todos los recursos lécnicos video, sonido y iluminacion.

Valores corporativos.

« Transparencia
s Solider

« Estructura corporativa



« Liderazgo ante la comunidad
« Participacion

s Hesponsabilidad

» Respeto

« Empenio

« Confianza

= Trabajo en Equipo

Organigrama

[ GENERML ]
| . i .
AREY ADMINISTRATIVA AREN FINANCIERA ' AREA DE MERCADED ¥
l o . PUBLICIDAD
A 4 \
I LOGISTIC I OPERATIV CONTABILIDAL SERVICIO
Al
CLIENTE
MIENSATERO

- Gerente General

v Qrganiza su grupo de trabajo resaltando las cualidades y fortalezas de

cada uno de sus integrantes, explotando sus habilidades.

¥ Ser proactivo, armonizando el grupo de trabajo en todas las decisiones, y

proyectos a corta y a largo plazo

el



Crganiza las tareas y funcicnes de cada uno de sus colaboradoras, motiva,

contrala y evalda los procesos y resultados en las actividades delegadas

Area administrativa

Es el area encargada de gestionar, planear y organizar las actividades
operativas necesarias para llevar a cabo la ejecucion de cada uno de los

servicios ofrecidos.

Area logistica: exs la rasponsable del control de ingreso, requisa y ubicacion
de las personas, tamhién de las areas de evacuacian v ubicacion de los
extinlares.

Area Operativa: serd la responsable del mantenimiento de todo el
astablecimiento matenal y los recursos, asi como del buen funcionamisnto
y sagundad de los mismos. brindando calidad v un buen servicio a los

clienies

Mensajero: esta persona es de mucha conflanze en la organizacién, esia
encargada de llevar cuenias de cobro, pago de facturas, consignaciones, acceso
a dinero, manejo de reservas, vuelos y holeles, Adembs recoge  holateria,

publicidad y afiches para las evantos.

Area financiera

Es el drea encargada de regular los ingresos y egresas que produzca la
BMpresa.
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= Area de mercadeo y publicidad

¥ Esta area cuenta con una base de datos para lo cual hace estrategias para
seguir contando con las empresas, enviando cormaeos certificados para fin
de ano.

v Cuenta con un disefador, para sus eventos dependiendo  los
requenmientos de cada clienta.

¥ Ademas tenemos personas comao jefes de prensa que tienen contacto con;

radio, prensa y television para los diferentes eventos,

¥ Searvicio al clienter se encarga de hacer y recibir llamadas a nuestros

diferentes clientes.

Numero de empleados

Barra ‘ 5

= Meseros ‘ 15 a 20
= \estier - 2

- Budaga‘ 1

= Parte técnica‘ 4




+  Aszeo - 4
. T'aqurlla‘ 1
« Logistica ﬂ 20

Valor agregado frente a la competencia

«  Downtown cuenta con un sistema propio de sonido, iluminacion y videa,
para los clientes sequn su prefareancia,

= Posee planta eléctrica

» Cuenta con una empresa de logistica, la cual esta afiliada a la Epae

= Jonas de dascargue

Historla del empresario.

Jaime Ariza, colombiano, con 38 afos, casado, padre de 2 hijos, estudios de

secundaria y comunicacion social.

A la edad de 16 afios junto con su novia comenzd con un concierto de rock y de
nay entre los dos organizando asi eventos cada dia mas grandes, llegando asi a
organizar eventos masivos como el festival de la cerveza, la fena de las flores,

entre olros.



En 1998 el sefor Jaime Ariza adquing la farra del narte v la del centro y mucho
tiempo después creo la empresa conciertos de Colombia junto con su esposa,
emprasa la cual se encarga de cultura y entretenimienta coma:

Evenlos empresanales

Gestiona los permisos legales para la contratacion de los artistas

Froduccion de somdo

Logistica, video y alquileres de sitios como el parque Jaime Duque (sopo), el
Castille de San Felipe {chiar)

Conaciendo mas acerca de eventos y con la experiencia que ya tenia, decidio
buscar un sitio con infraestructura fisica, calidad v profesionalismo: de ahi nace
en el 2003 Downtown 727 Centro de eventos y Convenciones con capacidad
para 1500 personas, para conciertos, Prom, fiestas, bailes, monlajes de gala,
reumones empresanales, con escenarios dolados estrategicamente con la mayar

comodidad, sus ideas y proyecios astan hstos

Actualdad

Actualmente el centro de convenciones Downtown 727 tiene otra sede llamada
Downtown Majestic con capacidad para 3.000 personas proporcionanda a sus
vistantes un mayer confort, sequridad y privacidad desde su acceso a este
recinta, el cual indiscutiblemente forma parte impertante de la infraestructura de

nuestra ciudad

Con un fuerte hderazgo siempre innovador, siempre a la vanguardia haoy
Downlown 727 v Downtown Majestic, revoluciona en Ciudad de Bogotd la forma
de hacer eventos, su disefio arquitecténico clasico, sobrio y elegante proporciona
un esplendido marco para el lucimiente de cualquier evento social o de negocios

¥ sus salones bellamente decorados proporcicnan ademéas del confort un



ambiente de calidez, distincién y buen gusto en todos los detalles, haciendo de su

evento todo un gran acontecimiento



Tangibles

CENTROC DE EVENTOS ¥ CONVENCIONES
DOWNTOWN 727

= Su disefo argquilectonico clasics, sabrio y
alaganie,

¢ Proporcions un esplendide manco para el
Tucirmenda de coalguier evendo sacial o dea
NEgECios

= Salaneas bellamante decorados
proparcionan ademas del confort un
ambienta de calidez. distincién v buan
qusto en fodos los defalles,

e Jonas de descargue, comadidad de
olomonios oxtros para escenografia y
Halders thenicos adicionales

Rocursos Menicos
Cennta con un sstemo complelo do sonido,

widon y pudio y arroghe poro su ewenle sogon
la preforencia, osto dendro dal aloguitas

THEATROMN {compatencia)

= Combinacidn do espacios v osfilcs
novedosos disahades pansando an el
acio racreative v la comodidad

= Mo es de fipo formal no 58 ve comc
auditario, as mas informal

= Moomanejan esos eslindaras para los
avamios, la desoracidn siemprea es la
misma

= No liane zona die doscar o

Rocursos técnicos

Ellns na ofrecan ose soovicio donire del
glguilar, al precio es aparta y fampaca maeluyo
masas y sillas

L6



MOMENTOS DE VERDAD

Servicio al cliente

17



ket

El cliente quiere realizar un evento en Downtown 727 toma el teléfona v llama al
Downtown 727, es atendido por una persona, la cual hace una presentacion vy
brinda la informacion necesaria para la realizacion de los diferentes eventos.

El cliente loma la deciswon de escoger el evento que QUiare‘r&aljzﬂr.

Si el cliente escoge alguno de los eventos, entonces se programa una cita, para
reunirse con el asesor de mercadeo y ventas quien de una manera personalizada

concordara con el cliente los siguientes requerimientas:

1%



1. Persona natural
« (rden de compra a través de fax o mail
« Contratoimpreso y firmas autorizadas
= Copia del documento de identidad

«  Anticipo

2. Persona juridica

= Drden de compra a través de fax o mail

Contrato impreso y firmas aulorizadas
« Copia del documento de identidad

= Copiadel RUT

« Copia de NIT

« Camara y comercio

Para comenzar el cliente debe hacer una solicitud de reservacion por escrilo
donde incluya: el contenido, perfil y objelivo del evento y espera respuesta del
establecimiento cinco dias habiles 5 es al caso que la solicitud del clente no se
formalice, es porque no tiene claro el motivo del evento que quiere realizar v el
asesor de mercadeo y ventas prefiere no formalizar con ese cliente; en ese

momanto se finaliza el senvicio,

Al formalizar la solicitud ya se comienzan a definir olras necesidades para la
realizacion del evenlo como los recursos lécnicos, sonido iluminacian v viden,
Ya definidos el paso a seguir es hacer la cotizacion esta depende de

= Sielcliente se encarga de la barra

» 5ielcliente se encarga de la taquilla

= |Las dos anteriores

Al definir lo anteriormente nombrado el cliente lleva el Downtown 727 |os

requerimientos dependiendo, si es persona natural o juridica, al anexar asos

|9



papeles se programa la fecha y hora del evenlo {dependiends las fechas libres
que tenga el establecimiento). Se hace la firma del contrato de arrendamiento vy el
chente da un anticipo sequn las politicas de pago gque son:

= 20% Reserva o separacion de escenaria

= 30% Firma y legalizacion de tramites

=« 50% 48 horas anticipo al evento

Fara la preparacion y realizacion, se hace la publicidad (flyers, afiches boleteria)
y pautas (prensa, radio, television); con un disefadar con el que el Downlown 727
dependiendo del evento, logos, manillas y otros; Contamos también con jefes de
prensa con contactos para pautar en los medios, eso tens un liempo mas o
menos de mes o mes y madio en que las personas sepan del evento; llega el dia

del evento, fin del servicio.






Internet

El cliente ingresa a la pagima del Downtown, ingresa a visualice su evento escoge
el lipo de evento que quere realizar, vuelve a menu, va a conbratacion vy
requisitos en donde se encuentra el reglamento general del escenaria y un

formulario que la persona inleresada en realizar el eventa la llena y lo envia.

La persona en los dias siguentes recibe la llamada de la recepoionista que le va

dar una cita para que hable con el asesor de ventas y pueda realizar su evento.

[t
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Pargueadero

] [
--_.;

En el Downtown 727 tenemos alianzas estratégicas para 1a comodidad de sus

usuarios con un pargueadero frente de la locacion, (Residencias Tequendama)
con capacidad para 1.000 vehiculos Ademas brinda el servicio de laxis con |a
compafiia de tele Cooper un servicio garantizado con tanfas reguladas las 24

haoras,

El ingreso a estos pargqueadercs es solamente para uso exclusivo de las

personas que deseen disfrutar de nuestra vanedad de eventos.






Cliente llega al Downtown 727

-

--—‘

Un momento de verdad que es muy imporante, s cuando el cliente va al
Downtown 727, pues es en donde el cliente tiene contacto directo con el
astablecimiento.

En este momentc el clients toma la decisidn de entrar a disfrutar de un evento,
Ingresa al Downlown 727 y escoger la mesa o a la barra, en la cual es atendide
por un mesera o barman, el cual ofrece la carla; si el cliente no sabe gue

escoger, pide la asesoria direcla para ayudarse y tomar una buena decisidan.

El cliente hace el pedido, en la barra alistan la bebida con sus respectivos
acompanamientos, el mesaro lleva el pedido a la mesa, o lo entrega al barman en

la barra hace la factura, el cliente realiza el pagoe; disfrutan del evento,



Grafica




ldentificacion de procesos y procedimientos PQR

Grafo del servicio

Esta grafica da ongen a los servicios que presta la organizacion en la realizacion
de eventos y la calidad de sus productos, lo cual hace que al chente se sienta
bien atendido con los diferentes servicios que les brindamos para la comoedidad v
deleite de los mismos, eslo se hace desde el momento que el usuarno nos
prefiere para disfrutar de nuestros diferentes arlistas y buen gusto en la
decoracian, musica y la amabilidad de nuestro personal que esta enteramente
capacitado para atenderlos desde el ingreso hasta el final del evento.

También contamos con una variedad de productos con sus respectivos sellos v
eliquetas,



NATURALEZA DEL SERVICID

| ORIGEN ||

seanricos Ligados al producio

Helidas:
-Con aleohnl,
=3in aloohal,
-gnargusanias
Alimanios:
Sandwichas
Snncka

Se busca el

Proveedar da la
rese o calidard,

[HLIRLE S [ ]

Cuomplirmienlo v
Funliahdad an la

hstribucian

La cancalacion da
oz productos so
hace 8 o 15 dias,
daspuas de antroga
dapandiardo

dal provendor

Dias

Marlas v juavas
205 P

Producios de
Calided con sus
Raspactivos sellos
¥ oEliguelas
-Buana imagen
Swanednd de
Marcas

Muestros proveedores son muy importantes para la organizacion y realizacion de

nuestros eventos, porque son los que nos abastecen de producios necesarios de

la mejor calidad y al mejor precia, con un buen cumplimiento y puntualidad en la

anlrega de pedidos para suplir las necesidades de nuestros clentes a la hara de

disfrutar de nuestros eventos. Contamoes tambign con una gran variedad de

marcas para &l gusto de nuestros consumidores.



“ ORIGEN |

[ servicios Ligados al establecimiento

FISICOS FUNCIONALES PSICOLOGICOS
COMERCIALES  FINANCIEROS
Espacios qua oslEn
Crsdribasidos a o Lrgo Comple con las sonmas FPara cancolar los Huena |I'|'|:3|;|1!-I'|
y ancho de 1 700 melres| De seguricdad, empresa | evenlos Accasibilidad
Cuadrados, da lagistica afiliade & ls | Recibimos tarjetas de Arnbasntacion
Su temaleca dacoraliva Epan. Cradile o an alactivo, Calicdad

e oca una cullurn
Pracalombina comhbinady
con nsiromoenlon
musicalos,

Cupantin con un fobby con
Eslacion y barray da
Sorvicio

CuBnta con un personal
Cip bmpioza en lodas e
Aro&En COmunas, msi
LATIn

En pasillos, westibulos y
Lkt

Fara al consumn an
Evenlos al pago puads
sar

Efeclivo

Taegeln do crodilo
Chaguns da Sodaxho

Avilnann i:-||||ni|'|.:1r [ iR

OHEmM—=—0mMec | A0m

Ofrecemos celebraciones especiales a las emprasas, universidades, coleqios y
emprasarios, para ello contamos con una planta fisica con espacios a lo largo y
ancho de 1,700 metros cuadrados, su lematica decorativa evoca la cultura de
nuestros antepasados con una muestra precolombina, contamos con lobby,
barras de servicio, estaciones de café, este ambiente se complemeanta con el
drea de alimentos bebidas |a cual estara dispanible si su eventa lo requiers

Fara terminar el recorrido encontramos una escalera victoriana que leva a
nuestra auditorio principal, equipado con los recursos mas avanzados de audio

luminacian v video.

Lograr eficiencia en la realizacion de eventos culturales, sociales, asi comao las
CONgresos y convenciones que se realicen y satisfaga plenamente a los usuarios

da nuestros servicios



ORIGEN |

T s o

Sarvicios Ligados al personal

Alimentos, bebidas,
Mesa y bary
Prodocoio (logistica)

FEZ000mT™D

Mosaras, asea.
Lagistica

Sa ofrace refrigana,
Amuerzo (horas)

Cuadro flujo del servicio
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DURANTE

LA COMPRA

FISICOS FUNCIONALES PSICOLOGICOS
FINANCIER QS COMERCIALES
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Maneyo an Evanlo Pago de furna

Experencia
Confianza

Armalidad
Cordinhdad

DESPUES
DE LA COMPRA

Fargueadeara

Irfernet;

“lnfermacian
Servicio al cliente
-Cita previa
=Accesibilidad a
las inslalaciones,
sReavistas
-Paginas amarillas
-Pautas

Limpieza, segundad
Base de datos
Ambientacion
Aimplio

Sefalizacion
Recursas técnicos
Lacalzacion
-lmagen v calidad
Fivers y fotos de
Eventasreallzadas,

-Atencion al cliente
~Infarmacitn
aapecifica da
Evenlog

Preclos

Fechas libras
Formas de pago

-Contrato de alquile

-Cotizaciones de
Artistas
nacionales e

Cinternacionales.

Facturacian
-Encuesla de
satisfaccion al
Cliente,
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«  Darvuccion De Servicio Para La Realizacian De Un Evento
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CAPITULO [11 - IDENTIFICACION DEL CLIENTE

Cliente objetivo

Crgamizacion de eventos sociales y entretenimiento va dirigido mujeres y
hombres con capacidad econdmica, coma empresas, fundaciones, universidades,
colegios,

Cliente potencial

CQuien busca alguna informacién para la realizacion de un evento, servicio ylo
productc, ya sea para alquilar, cotizar o informarse  del  mismo.

Fara el centro de evenlos vy convenciones el cliente polencial es de wital
importancia, ya que es un cliente que ha llegado por iniciativa propia y que esta
salisfecho en aproximadamente el 50% de lo que busca, cumpliendo con la
necesidad de parlicipar en reconocer @ informarse, estableciendo una buena

COMUNICAcan entre clienta y 5] astablecirmentao.

Al caplar al chente potencial solo nos reslaria salisfacer la necesidad del cliente,
ya sea entregando las herramientas necesarias (informacion, eléfonos. e-mail)

para una posible wvisita ¥y  cerrar el proceso de  arrendamiento.

Cliente real

Es aquel que liene a su disposicion un sitio donde pueda realizar lodo tipo de
evento de buena calidad y con la mejor produccion, satisface su necesidad
(precio, infraestructura, imagen, calidad) por tal motivo va creando una lealtad

hacia nuestro establecimiento.

24



Cliente Persona Natural personas naturales ya sean nacionales e

internacionales, de estratos 4, 5 y 5, hombres y mujeres

Cliente Grupos:

a) Empresas: en donde el nimero de empleados es grande, hombres y

Mmujeres
by Universidades: estas son privadas o publicas de estrato 3, 4, 5y 6.

c) Colegios estos son privados o publicos con capacidad econcrmica para

la realizacion de eventos.

Clientes Persona Juridica: Patrocinadores o pautadores de marcas
grandes y reconocidas que requieran un espacio para lanzarmentos e

productos o capacitacion al personal

Clientes Agencia de publicdad: Son inlermediancs para la realizacion de

aventos, no se entiende con al cliente final si no con la agencia,

SEGMENTACION B T —
Organizacidn de eventos sociales y de entretenimiento

Edad Personas entre 18 v 61 ainos

Genero Masculino ¥ femenino

Ocupacion Empresarios, Profesares y
Profesionales

Mivel adquisitivo Medio/Alto

Instituciones Empresas, universidades y otras

Estado civil Solteros, casados, viudo o
divorciado

Macionalidad Colombianos y otros

Tipo de evento Conclertos, corporativas y otros




« Cliente Persona Natural: personas naturales ya sean nacionales e

internacionales, de estratos 4, 5 v 6, hombres y mujeres.

= Cliente Grupos:

a} Empresas. en donde el numero de empleados es grande, hombres v

mujeres.
bl Universidades: estas son privadas o publicas de estrato 3, 4, 5 v 6.

¢} Colegios: estos son privados o publicos con capacidad econdmica para

la realizacion de evanios.

= Clientes Persona Juridica: Patrocinadores o pautadores de marcas
grandes y reconocidas que requieran un espacio para lanzamientos de

productos o capacitacion al personal

« Clienies Agencia de publicidad: Son intermediarios para la realizacian de

eventas, no se entiende con el cliente final si no con la agencia.

SEGMENTACIOMN [ -
Organizaclon de eventos sociales v de entretenimiento

|

Edad Personas entre 18 y 61 afios

Genero Masculino v femenino

Ocoupacion Empresarios, Profesares y
Profesionales

Mivel adquisitivo Medio/Alto

Instituciones Empresas, universidades y atras

Estado civil Solteros, casados, viudo o
divorcliado

Macionalidad Caolombianos vy otros

Tipo de evento Conciertos, corparativos y otros
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Grafico de servicio con identificacion en puntos criticos (2)

il Rl iy

e
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ANALISIS FLUJO DEL SERVICIO

Fuera del Downtown 727

= Parqueaderos autarizados tenemas alianzas estralégicas para la comodidad de
nuastros usuarios con parqueaderos al frente a la locacion con capacidad par
1.000 vehiculos, ademas se brinda el servicio de taxis con la compadia tele

Cooper, un servicio garantizado con tarifas reguladas las 24 horas.

« Contamos con infermacion por via Internet, servicio al cliente para programar
una cita previa y tener accesibilidad a nuestras instalaciones para la planeacian

de la realizacian de eventos



» Pautamos en radio, television y prensa como: paginas amarillas, guia del acio,

plan B entre otros.
Dentro del establecimiento

s Limpigza

Tedos los empleados estan pendientes de conservar el establacimiento lo mas
limpio posible y no dejar en las mesas botellas dasocupadas y vasos sucios

ancima.

= Sequridad

El establecimiento cuenta con una empresa de sequridad afiliada ala Epae (plan
de contingencia y emergencia

= Sedalizacion

El establecimiento cuenta con indicadores de salidas de emergencia, bafios y

barras

= Imagen v calidad

El establecimiento cuenta con ambientacion acorde al evento que se realice an
BSe mMomento,

» Base de datos

Cuenta con extensa lista de Empresas, Universidades privadas vy publicas,

Clubes, Colegios y particulares.



Durante la compra

= Atencion al cliente

Cuenta con un personal idoneo con excelente disposicion en el servicio.

« Informacion especifica del evento

Precios san equivalantes a la competencia

Fechas libres, el establecimiento tene un calendario de las fechas an las quea se

pueden realizar eventos que requiera el cliente

Formas de pago, para el pago de un evento reciben efectivo o tarjeta de crédito.

Después de la compra

Lamar al chenle y se le hace una encuesta de satisfaccion
Formato De quejas y reclamaos

SuU opinian es muy importante para nosotros, por favor cuéntenos como fue su

expanancia en el Downlown 727

Datos
Fecha |

Hora |

MNombra |



CAPITULO IV - PLANEACION ESTRATEGICA

*  Mejoramiente continuo del servicio al cliente
«  Ampliacion de los servicios post-venta
«  Estimulos y obsequios para clientes especiales

- Gestion para consecucian de artistas, con evento sorpresa

Grafico del Servicio al Cliente con ldentificacion en puntos Criticos

¥

Limpleza, musics, anfsias Irnagan extariar, segundad Amablldnd, condianzn
Localizemin i soceaiblidad ¥ nficiancia




Cuadro de causa y efecto

I PROCESO
) sy
PERSONAL | PROCEDIMIENTOS

, 7 Y
) b

ncoenockaad =
h"\. Halrirsas o al ponr "':x
“\H b
Fpla disini Cidn g L. H" .HH
Foimai grsthiles \\‘ yo sl is o Dalachan LA
r Y
i My
05 SN e S fa SN "
Al o an o :--n\-l--\ Dttt en ladn ago de pedidos \5-\ =
ES— 2
iy
. p | Daficiencinen la
ol x antraga de pedidos
=85 pualar lismpaas fain qria eani 3 ' Saunrncidin ded sina 4
- |
» vl . .

nril | g -

L rilwie Cofimgin e
# Flpla chslnbacidn dalang manmg &
L

— ;
Falla do pesson o _f_,*’ /
el 2
| v
PLANTAY
EQUIFDS

ESTRATEGIA



Analisis Cuadro DOFA

DEL MERCAD

"DsERD DEL
PRODUCTO
calloan DE
SERVICIO

macinlns pde sefintonbinnilo

Tt coangielilivan

Lhaefiandin paia lon avoiins

Accesa noalinknn

Lalsnr  ailuctivi i la

odgieniraultn de ladn e de
wirilon

Hrofhislan do calidod deallss
yalijalang

Varladad de marcas

B amiblonto

FORTALEZAS DEBILIDADES
FOMEMNTO -tersanil e lgletice |La  ebicesitn el
EMPRESARIAL nfliada & Ly Epae. kiti,
Calidad dal servicio
Afaeiedad ¢ meplilud deld
prodledi de seryicion
-Eljiil.EFtCiﬂLIIiCIDH Ciemnls anitn e ownrilan P:-'i-nr||||;|- e relnedn

nires ainjaiiog

el
roanhimica  fara In

[ratracion do un
=urfiiie

Spilidsel sl
FITETHS

Clemna al antragin
welidas

Pizcios alivs

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Bopnficsa parn que: las | -Foiitices
Ernsns pundan | gubernamentale
roalizar sus  owordos, | =,
aclividados i
caflacilacichep Constarnlas

relarmng
Prospeye nl | Bibudarias  ouen
BN EEHEI BT R o | afoctan ol Nugn
IHESTITH BT de olentive
JLarcn nl Conbra
Intanncinend 3y
el sadrinl
Madon ihn | sCemmpalocia
Coaiiiscncion dnsbasl  nn «l
riainde
Mninlancin a
anryo s cumlEon ¢
nwerdien dp InEnr
aullurnd, prolibea, siacial ¥
aceidinilicn
- Paimananta assdnacia |
de clontas  nflogoniion
an i ocansasln
FPogiciosamionte an w | -Combin
ronlizmiiie de cventog Inmupermia an
ki precen (e
kg Insimag en
Bl mernniin
R|!1|-!-r|1|:- |||-:-|I|._II'|.|.'ml_'||'| -Holiistotlon &
& nmka 1i|!|'|||.||'.l LTk [FI R
-limavisicn AlEENCia dre:
mann de abep
Hijgn ibeasialle do ba | caliicada
| EnnlGs garn aumaniar
s ingrosas propos Ciermarg=  en
#Ivl B e
prveeedares e
(YIRS




FORTALEZAS DGEBILIDADES OPFORTUNIDADES AMENAZAS
SEGURIDAD ¥ ASED 'EI‘IIFI'IE.'I.I"E\F capacitades | Moo ] paisomal de | - Hunna Imagen 'I-:'I-h'hll."ll'lu'l.'r rin
para lakares do soguridad y | egeo. carparativa dal | arden pubilice,
Llai Gl s Ll e o prrsanal de gaguridad,
Ie eual garanbza fa
camedidad  de los [ Manilestaciones
clinntns innsparadas  on
ol meclor I
carilrn
T TALEMTO HUMAND -Pomonal  oon axcalentn | -Mansjo de- | -Ecsnoiis narernha | -Grisis ]
disgrasicidn . ¢ alencsdn  al | conlliclon danile sr congregan | Snnnciers
clienle istinkas culluras,
Condicicnes de | it dn yida walmtilidad el
eailintn cerformnde par e | dilar fromle al
haron. universiladen [Eliketel
Talorancin  onlie | v sin romeis de
LRl AT EESHT [1] afcining i I feslenn
TECHNOLOGIA Cieddn com 1 sislomn ﬁnpﬁr. fican parn | Bonelivies pare oque | Leyos ¥
pomgiln o (e maaejn de equlpat | las omprosas pondaon | sogulocienes:
TLLFV IS realizar mun wwinilon | nldsvos nn
maniEa, widem g islic e uapacilaciin A al
Alennriala
Ml L] [ERETEL N frcnalhgion
Wil Loy
|G
direnlng ¢lie
| it B
FLAMT A, I Au  iligalia Arejis ‘:liu.ll'b-ﬂll:l:l s LT [T |.:l.'|i'|. 'I.I'ﬂ|;|..;||||. campeifivi Fl.'.I:|1||.'|IL|I|;rII'II:.III
INFRAESTRUCTURA | clisca, sctirie v alogarn | prqueastbern grogia, | e alies endhiadse | oenlag oalles
cumpetkloms,  detilidn
ACCESD “Hfanns docoiacdive, a I ulskedcedn g
el e mervicia,
Lanas ik desonrgiin
CUMNECTIVIDAD Aucest  ds  nlomacion lE-:|r|||-u-|1lu:||:.'| “lan | Coplaciin aticlonal | B crecimisnlo |
detuflada par by paging o win | Uieas, i clionbis debida o la | e la cledtn por
teledtnice, Wi i virledad  de  medins | o realizacion de
informatices .y de | eventas os casda
(R R R Tt ] wiaF mas alia.




ESTRATEGIAS DOFA

LHEVHL RS LIS
Ware | ida cunliclos,
Mg ilikail dal paryicio
[enuirn al onirojar paifibog
Papean proreneal iha sees,

Faiired il codilisto,

FTRTRLLIAY
Pergoal de logistics allisdo a b | s

CHgarirarsin fa ayeios s lakes o o

sibiglanirdanli
Arenira sibslas

Esiijilesadon pagacilales pawa Mbcass
il wragiiiadl § e e e

Paigsnal con eccekndées ilimpaalcedi 4
alencisn il clierdu

Wlarpines y equipos o alla lecabingla

Hu o dises  apuleebdn ks
snkbaio y eleganis.

clisico,

L

1

CFORTUNIADE S

Faradee e Lo il o oo fampo,

mrereackin,

Biran  desarrodhs e foa avenics  pova
BUIHTAT dod ipreens propies,

Medinfichos

Inrmian

A e MaE ampiesas

makrar 5 Ao tin

capaciianct & impralsar prodnpins.

=1

Suparvizsar mar & los

necuchirgiolos v an s wvemios nales

el

panifanbes o ke cllenies

& raila smiplesdo saigaacle an merarn
ilalaiwiiliietdno da s

Capbindar s ol dasormpedin § allckicia

ilal mivgdanilo n la licea ol eyanlo

i1 2L P | ——

filipos compaiidons

Companancis desfos

ST O SIS i il

Ef vrecimbordo o fa hwrts paig Le
sanllrackin o orantor o8 osis var

L

Hener a rajuores isdledon 1in

Ictaramcia  wnlen sllea g
cagachlarkos mias paia sl iom e

preslslesias o i nbos

i los Capaitacinm s Menlcag s

warylehh  paile dile  aman  nag

Ak iarilas,

En Ina ovenfoe msslvos oonlpsis

Lt ERTLIRTT AT

Flacai nyalusacini in reaullalos,

B 1 L

Ajrnyeils os looallckoe qie e ol
Dhiiidowis 72T jhara L soalivacedn ils
euedilon phra angdlar jsslra base da
i,

Huowae g mijeaus squipos lscnoliyjions
1aijisar bykerdn e
clanlas wegan al aysnli ijis e sesi

[rara zl [T [ETH

Wankarseres Coemio WD e los nm)mes an

11

ETTT LT

b redlipaciin  de  eveitos, la
dsioracidn § ko mejod  an

nrinacinn y wicke.

TR

[Hosfire maws ayailos oo srligias
Cadld o rjodus era Corpletan

& rmsbics clandag,

Ervhinzas asfigrios jHarA fianleiioi

Las apilerias larilag

Far el Conpoimento §oosgerloni-ia
eit 1 iealleackhin de cuanlok, tanje |
ail la padte da producciin come o
Ia lecaracihn " waracii,
BEpEIAMmas daqulr shaimliz i ile
Ing peeleibdss & L Bira dls ebsiir
pard reslirs cuakjiion o e

EvErin.




MATRIZ CORRELACION - ESTRATEGIAS
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CONCLUSIONES

Durante la ejecucion de este trabajo, y al aplicar todas las técnicas de analisis y
planeacion estralegica, se fueron detallando punto a punto las razones del éxito
del Centro de Convenciones Downtoun 727, vimos como de una mision Y VISION
58 empezo a construir una entidad que hoy en dia es lider en el mercado de
evenios y espectaculos de entretenimiento de todo tipa, que ha logrado un aito
posicionamienta entre el comercio de todos los sectores de la economia, se ha
evidenciado la diversidad de campos que se pueden abarcar teniendo las
herramientas y calidades humanas necesarias, y se han mantenido a raiz del
trabajo continuo, mejoramiente permanente y calidad de crecimiento constante,
teniendo claro siempre que el cliente es la prionidad v superando dia a dia el éxilo

anterior.

Puedo concluir que el Centro de Eventos y convenciones tiene como finalidad
fundamental el beneficio, la comodidad de sus clientes a la hora de realizar un
aventos especiico y proveerles todos los recursos para realizar dichas
actividades, su ubicacion también es clave para alraer a sus usuanos, es un
escenario perfecto donde se congregan distintas culturas e incluso ritmos de vida,
se convierte en el corazon de la ciudad, es un punio ideal para el desarrollo de

las ideas y crecimiento de sus clientes,

Dedicados al servicio de fiestas eventos no salo para jovenes si no tambian para

firmas potenciales de la zona a fravés de la produccion de actividades

roroorativas. no sanlo les intereea una ralaridn aconamica con =ne cliantas gins



también como amigos para crear nuevas y mejaores proyectos para la satisfaccion
de los mismos, tienen profesionalismaos y trayectoria en & medio,

En el proceso de ejecucion y andlisis pudimos plantear unas debilidades y
deficiencias en la prestacion del servicio, las cuales son un riesgo inherente en la
aclividad de eventos y entretenimiento debide al manejo de persanal y
segregacion de funciones. Partiendo de estas debilidades se plantearon
alternativas y sugerencias para mitigar esta clase de riesgos y debilidades que
afectan la prestacion eficiente del servicio, y comprometen la imagen frente a
nuestros chentes, con lo cual se concientiza al personal sobre la prionidad en la
satisfaccion al chente v la calidad del sarvicio.

Deigual forma la planificacion, produccion y explotacion de lo que serd el evento,
es de vital importancia para el Centro de eventos y Convenciones Downtown 727,
defimendo asi el objebvo del acto, que se aspara obtenar, con que medios s
cuenta, la audiencia prevista, y lodas las especificaciones necesarias para llevar
a cabo el acto y definir con claridad todos los objetivos. También cuantan eon
planes alternativos para situaciones imprevistas, personal de relevo en caso de

ausencia o inconvenientas de los seleccionados
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