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Resumen

Dentro de esta revision articulo de revision se aborda la industria de los eventos
y el gran reto que tienen frente a la recuperacion econémica y frente a ellos el
desarrollo de las actividades superando las expectativas del cliente, pero sobre
todo administrando de manera adecuada los recursos con una buena planeacion
y gestion con la finalidad de buscar la competitividad. Se realiz6 una revision de
la literatura para enmarcar las fases importantes en la planeacion y gestion de
eventos para poder esquematizar los pasos mas importantes y asi buscar la calidad

en el servicio, satisfaccion de los clientes y el buen manejo de los recursos.

Palabras clave: Organizacion y gestion, Servicios, Organizacién, Competitividad,

Administracion.
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Abstract

This review article, the events industry is addressed and the great challenge they
face in the face of economic recovery and in front of them the development of
activities exceeding customer expectations, but above all by properly managing
resources with good planning and management in order to seek competitiveness.
A review of the literature was carried out to frame the important phases in the
planning and management of events in order to outline the most important steps
and thus seek quality in service, customer satisfaction and good management of

resources.

Keywords: Organization and management, Services, Organization,

Competitiveness, Management.

Introduccion

La Industria turistica a nivel mundial fue afectada severamente por la crisis que
provoco lapandemia de COVID 19,y en la mayoria delas economias el turismo juega
un papel importante y tuvieron caidas en la recepcion de turistas internacionales de
entre el 55.6% en el caso de Francia, en México también se registré una reduccion
del 46.1% y, aun asi, avanz6 cuatro lugares en el ranking internacional. México y
de acuerdo con la Organizacion Mundial del Turismo [OMT] lo clasifico6 como uno
de los més vulnerables ya que con el Producto Interno Bruto [PIB], participa con el
8.5%, y de acuerdo con el seguimiento de vulnerabilidad realizado por esta misma
organizaciéon México fue uno de los menos afectados en su desempeiio turistico en

comparacion con otros paises (SECTUR, 2022).
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Dentro de la innovacién en la promocion turistica de este sector, se habla de
estrategias de fortalecimiento en la parte del Turismo de Reuniones, y en este trabajo
que se desarrolla es importante poder visualizar el impacto de estas actividades con
el enfoque de eventos, grupos, banquetes y convenciones, y en este marco SECTUR
ha dado una gran promocion haciendo uso de estas estrategias para la promociéon
desde la parte de Tianguis Turisticos, Pabellon de Pueblos Magicos en la FEMEX
2021, Congresos enfocados a la competitividad turistica que se realiza afio con
afo, que sin duda involucra el manejo de grupos, banquetes y convenciones y eso
hablando solo de una parte (SECTUR, 2022), pero este tipo de eventos se mueve
también a nivel empresarial como en la Confederacion Patronal de la Republica
Mexicana [COPARMEX] quienes realizan eventos importantes entre ellos la IBF
Innovation & Business Forum 2022, Encuentro por México y Juntas Nacionales
(COPARMEX, 2022).

Dicho lo anterior es importante destacar que la industria de los eventos tiene
enfrente un gran reto que es la recuperacion econémica teniendo en cuenta este
objetivo claro es importante que tengamos en cuenta las expectativas del cliente e
incluso poderlas superar para generar una experiencia tinica e inigualable teniendo
un impacto positivo hacia el cliente por medio de la innovacion, creatividad y
desarrollo buscando de esta manera el sello que nos distinga de la competencia para
lograr lo anterior es imprescindible contar con una correcta planeacion para cada
uno de los diferentes eventos con el objetivo de tener todas las posibles situaciones

controladas bajo una estrategia de accion incluyendo los imprevistos.

Planteamiento del problema

Es importante destacar que la industria de los eventos tiene enfrente un gran
reto que es la recuperacion economica teniendo en cuenta este objetivo claro es

importante que tengamos en cuenta las expectativas del cliente e incluso poderlas
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superar para generar una experiencia unica e inigualable teniendo un impacto
positivo hacia el cliente por medio de la innovacion, creatividad y desarrollo
buscando de esta manera el sello que nos distinga de la competencia para lograr
lo anterior es imprescindible contar con una correcta planeacion para cada uno
de los diferentes eventos con el objetivo de tener todas las posibles situaciones

controladas bajo una estrategia de accion incluyendo los imprevistos.

Esto apoya a la disciplina ya que no se cuenta con tantos articulos especializados
por lo que se desea compartir este conocimiento y que puedan abordarlo méas
investigadores desde esta faceta competitiva a través de un buen manejo del
proceso administrativo lo que conlleva a contextualizar de manera teorica y
practica apoyando a la industria de eventos y al turismo de manera general, asi

como a la sociedad.

Revision bibliografica

Realizando una revision bibliografica se define lo siguiente:

De acuerdo con Roca (2012), al hablar de eventos hoy en dia existe un gran aba-
nico y terminologia utilizada, desde reuniones y convenciones o eventos se entre-
mezcla y confunde, hay quienes utilizan el concepto MICE por sus siglas en inglés
que significan Mettings, Incentives, Congress and Exhibitions. Es un suceso de
importancia que se encuentra programado que puede ser algin acontecimiento

social, artistico, deportivo entre otros (Dominguez & Samudio (2012).

Y los divide en tres categorias: Eventos con comida y bebidas, y ahi ya entre el

banquete, eventos de empresa y eventos sociales.
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Figura 1
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Nota. Se muestra la caracteristica de los banquetes para la gestiéon de acuerdo con la revisiéon de la
literatura.

De acuerdo con Correas (2018), congresos son donde se exponen conferencias
académicasy otro tipo de reuniones con la final de discutir, difundir o intercambiar
conocimiento. Estas van dirigidas a un sector de manera especifica para divulgar
ideas y disefiar objetivos comunes. Predif (2008), lo define como reuniones
abiertas, convocadas por asociaciones o instituciones interesadas en conocer los
progresos, investigaciones o teorias de su disciplina, suelen celebrarse de manera
periddica, anual o bianual con sedes diferentes, en donde el elemento primordial

es el programa cientifico o la tena central del debate.

Conferencia es un concepto que se utilizan mucho en los eventos con temas téc-
nicos o cientificos o para referirse a temas de cierto nivel de manera habitual, la
diferencia entre conferencia y convencion es que en la conferencia discusion (Co-
rreas, 2018). Este tipo de evento es el més conocido a nivel internacional ya que es
similar a la conferencia, pero no se utilizan salas complementarias, ya que todos se

encuentran participando en un solo salén general (Roca, 2012).
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o
Figura 2
Vd . .
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Nota. Se muestra la caracteristica de las conferencias para la gestiéon de acuerdo con la revision de
la literatura.

Los congresos seidentifican con el hecho de que los asistentes puedan adoptar un rol
interactivo participando activamente en ponencias, foros y debates. Las temaéticas
mas comunes son congresos médicos, comerciales, tecnologicos y universitarios

(Correas, 2018).

Convenciones es de acuerdo con la definicién dada por Spain Convention Bu-
reau, es un evento privado, generalmente organizado por una sola empresa, con
una duracién minima de 2 dias y al menos contar con cincuenta participantes. Las
convenciones estan orientadas a generar negocios y lo mas habitual es que tan solo
asistan miembros de la empresa o las empresas organizadoras (Correas 2018). En
estas se llevan a cabo en una sesion general que habitualmente se acompana de
pequenas reuniones suplementarias antes y después del evento principal, la sesion

general requiere el uno de una sale de gran tamafio o un auditorio (Roca, 2012).
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Figura 3
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Nota. Se muestra la caracteristica de las convenciones para la gestion de acuerdo con la revision
de la literatura.

El proposito de las reuniones radica en el valor que se crea dentro de los grupos
que se reunen, todo aquello que logran generar en ese tiempo, lo que se aprende
y sobre todo aquellos proyectos que logran impulsar, el verdadero poder es el que
ese, todo lo que lograr crear, lo que mueve, motiva es el cambio que pueden lograr

dentro de las organizaciones (Roca, 2012).

Y entrando en materia de Turismo de Reuniones es todo aquello que tiene que
ver con negocios, convenciones, conferencias, entre otros y en la actualidad en el
marco de la globalizaciéon industrial turistica se conoce como MICE (Meetings,
Incentives, Conferences and Exhibitions) que se clasifica de la siguiente manera y
de acuerdo a diferentes autores (Wright y Montesdeoca, 2000) se clasifican de la

siguiente manera:
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De acuerdo con ICCA como se cit6 en Wright y Montesdeoca (2000),
los eventos se clasifican segin el tamafno como: mini eventos (35 a 49),
pequenos (50 a 249), grandes (500 a 2000) y mega eventos (mas de 2000

participantes).

De acuerdo con Lambin (2005) como se citd6 en Wright y Montesdeoca
(2000) y por su tipologia: Congreso, convencién, conferencia, simposio,

seminario, entre otros.

De acuerdo con Lambin (2005) como se citd6 en Wright y Montesdeoca
(2000), por su naturaleza: Internacionales, nacionales con participaciéon

extranjera, nacionales.

De acuerdo con Nodal (2001) como se cit6 en Wright y Montesdeoca (2000)

a partir de su generacion: sede captada, diseno propio.

De acuerdo a Maure (2006) como se cit6 en Wright y Montesdeoca (2000) ,
por su sector generador: cientifico, técnicos, médicos, de ciencias sociales y

econdmicas, de agricultura, deportivos, educacionales y comerciales.

De acuerdo a Herrero (2002) como se cité en Wright y Montesdeoca (2000)
, segin objetivos: promocionales, informativos, formativos, didacticos,
de refuerzo de relaciones sociales, de relaciones internas y de relaciones

externas.

En México de acuerdo con el 4to informe de labores del a Secretaria de Turismo

2021-2022 y a pesar de la pandemia por SARS-CoV-2 que se vivio a nivel global se

trabajé mucho en la reactivacién por lo que, el impacto del Turismo de Reuniones
fue el siguiente (SECTUR, 2022):
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» Seintegr6 un Catalogo de Recintos de la Zona Fronteriza Norte de México
para la realizacion de eventos como congresos, convenciones, ferias y

exposiciones

« Del8al1odeseptiembresellevdacaboel Segundo Congreso de Investigacion
Aplicada al Turismo, presentandose 3 libros, 3 conferencias magistrales, 43

ponencias

« De acuerdo con el reporte del 2019 de la International Congress and
Convention Association [ICCA], las ciudades mexicanas en el ranking se
encuentran en la posicion 38 CDMX con 64 reuniones, Cancin en el lugar

106 con 29 reuniones y Guadalajara en el 191 con 15 reuniones (ICCA, 2019).

Método y Metodologia

Dentro de esta investigacion se realiz una revision de la literatura con la finalidad
de poder enmarcar las fases importantes de los diferentes tipos de evento para que
se pueda visualizar y esquematizar estos pasos que son fundamentales para llevar

a cabo de manera planeada y ordenada un congreso o convencion.

Es fundamental para las empresas buscar calidad en el servicio para la
satisfaccion de los clientes creando cada vez més empresas competitivas en el
sector de servicios. Por lo que a través de la revision de articulos, manuales y libros
se trabajo la metodologia con base en el proceso administrativo para la gestion de

eventos.
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Resultados

En todo tipo de evento es importante cubrir las necesidades y expectativas de los
clientes, asi como también la importancia de cumplir las fases de planificacion,
teniendo en cuenta que cada uno de ellos son totalmente diferentes, atin que sea
muy parecido o pensemos que es igual, cada uno implican retos y necesidades que
dependeran de un sin namero de factores que se encuentran involucrados. Por
ello es importante contar con un plan de trabajo estratégico, que es el eje medular
de cada uno de los eventos, ya que en este se plasma de manera amplia y clara las
fases de la gestion de eventos para tener éxito y generar ese valor agregado en la
gestion de excelencia para buscar la competitividad de las empresas organizadoras

sean hoteles y agencias independientes.

Por lo que es importante realizar las fases de la planeacién de eventos, esto
con la finalidad de contar con informacion necesaria referente al tipo de evento
que se realizard, asi como para generar una comunicacién efectiva entre todas las
areas involucradas en el proyecto, generar un control y solucionar imprevistos; y
de la misma forma poder tener una retroalimentacion posterior al evento con la

finalidad de generar una mejora continua.

1. Fase de planificacion, previa al evento: en esta fase se requiere recolectar
informaciéon con clientes con la finalidad de contar con la informacién

necesaria que coadyuve en la planificaciéon del evento como:

o ¢Cudl es el objetivo principal del evento?

o Realizar un analisis preliminar
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o Distintos tipos de eventos

o Trascendencia del evento

o Metodologia aplicada para el evento

o Debates

o Mesa de trabajo

o Conferencias magistrales

o Talleres, entre otros

o Lugar

o Ubicacion geografica donde se realizara el evento

o Ubicacion fisica y distribucién del establecimiento donde se realizara

el evento
o Fechay hora del evento
o Objetivos concretos del evento
o Emisor - receptor
o Elevar el conocimiento
o Comprobar lo que se sabe
o Informarse
o Generar ideas y soluciones a dudas y problemas
o Turismo y descanso
o Rentabilidad

o Relaciones publicas
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Una vez contando con esta informacion que proporciona el cliente:

Briefing; Es una reunién previa para la organizacion donde se involucran
todas las areas tanto internas como externas, con la finalidad de presentar
el plan de accién y de poder lograr una comunicacion efectiva entre los

diferentes departamentos

Objetivo Smart, es un acréonimo en inglés que es utilizado en diferentes

industrias que significa especifico, Medible, Alcanzable, Realista y En Tiempo

Programa: es realizar un itinerario donde se muestre paso a paso y de forma

detallada cada una de las actividades que comprende el evento

Diseno de la puesta en escena: montaje de cada uno de los eventos tomando

en cuenta sus caracteristicas, normativa y necesidades especificas

Invitaciones, publicidad y/o comercializaciéon: esto va de acuerdo con las
politicas y normatividad del evento, asi como las necesidades del cliente ya
que hoy en dia estd de moda la cuestion de la responsabilidad social y la
sustentabilidad dando paso cada vez més y con mayor fuerza a los medos

electronicos

Todo lo anterior gira en torno a generar una idea mas amplia del evento y que

apoyado con el presupuesto se puedan maximizar los recursos, minimizar los

gastos y tener una mayor ganancia.

26

2. Fase de organizacién: en esta etapa del evento es crucial que se cuente

con la comunicacion efectiva ya que en este punto es donde interactian
las diferentes areas y departamentos involucrados en el evento para la
realizacion operativa de la puesta en escena previamente disenada. Aqui se
involucra el talento humano y la parte del liderazgo y trabajo colaborativo

para poder alcanzar los objetivos de acuerdo a lo planeado teniendo
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como base las caracteristicas del personal respetando los principios de
la organizacién que son: a) Principio de especializaciéon; b) Principio de
unidad de mando; ¢) Principio de equilibrio de autoridad; y d) Principio de

equilibrio de direccion.

3. Fase de Desarrollo: en este punto es importante considera que hay que
tener total concentracion para poder tener todos los detalles bajo control y
tener la capacidad de solucionar problemas tomando decisiones adecuadas
que coadyuven al desarrollo del evento, de la misma forma es importante
considerar algin tipo de improviso y estar preparado para mitigarlos,
contenerlos y/o solucionarlos. Aqui es donde se coordinan varios elementos
como: a) toma de decisiones bajo presion; b) solucién de imprevistos; c)
coordinacion del personal; d)el cumplimiento de los servicios de los
proveedores; e) coordinacién de transporte y alojamiento en caso de ser
necesario; y f) coordinaciéon de actividades complementarias; esto con
la finalidad de cumplir con el diseno inicial del evento y adaptarse a los

imprevistos.

4. Fase post evento: Es importante que después de la culminacion del evento
se pueda identificar las 4reas de oportunidad problemas de comunicacién o
algtin tipo de accidente, incidente relevante sucedido en la fase de desarrollo
que se requiera corregir o prevenir ya que se realiza una evaluacion a corto,

mediano o largo plazo.

Por lo que se presenta en la figura 4 el diagrama de las fases de planeacién de algan

evento para una mejor visualizacion.
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adecuada

— . Facilidad de
dad de manejo supervisor generaly
y controlde grupos manejo de

Nota. Se muestra las fases de la planeacién de eventos de acuerdo con la revision de la literatura.
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Reunion con los departamentos
involucrados en el evento

Corto plazo

: Audiencia;grupo social que

 serdn los clientes o publicos !
: objetivo 4

) [
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BRIEFING DEL EVENTO

BRIEFING
DATOS DE LOS TARGET DELOS OBJETIVO DEL SERVICIOS
PROVEEDORES CLIENTES INVITADOS EVENTO PRESUPUESTO COMPLEMENTARIOS
1 3 ¥ 1
haten Nombre 0 razén Religio Sotial Tafomnanve, Cantidad de recursos SERVICIOS
e sncil ol e Cofumbres peAREnE, dranciern-§ COMPLEMENTARIOS
Direccion 0 Gustos bl destnados pars o
domicilio Edad evento
Teléfono de
contacto

Organizacion :
oceso de cumplimiento
de |a planificacion,
disefio y produccion
) 13 finalidad de alcanzar
los objetivos
nando el control del tiempo
rige el disefio de Ia actividad

conocimientos Lﬂ']d s;ﬁ;gn:f;“g
tedrico-practico

Y
Facilidad de

supervisor generaly

distribucion
cormecta de

servicio, logistica y
oestion
administrativa

manejo de
contingencias
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Conclusiones y discusion

En la actualidad hay paises que le estan apostando al Turismo de Reuniones
para venderse como un destino atractivo para congresos y convenciones con una
proyeccion internacional de una imagen que contribuya a la diplomacia ptblica del
pais por sus atractivos culturales y naturales buscando potencializar el desarrollo

de las ciudades (Castillo, 2022).

El turismo de reuniones y como tendencia se busca mas que sean virtuales y
tiene ventajas desde la parte del rompimiento de barreras geograficas y costos,
también como eventos hibridos favorecen mucho la reduccion de tiempos, riesgos
y costos también, sin embargo, el realizarlos de manera presencial se tiene ese
sentido emocional (intangibilidad) donde realmente tienes la oportunidad de

vender la experiencia (Morales, 2022).

Con base en estudios previos el proceso administrativo y la organizacion de
eventos tienen una correlacion significativa porlo que se cuenta con un gran impacto
y muchos beneficios aplicar esta estructura en todo lo relacionado con la gestién
de eventos en todas sus faces como lo es la planeacion, organizacion, direcciéon y
control ya que con un buen manejo de los recursos se minimizan los riesgos y se

realiza una adecuada toma de decisiones (Santamaria & Sanchez, 2022).
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