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1. INTRODUCCIÓN  

Actualmente, la innovación se está institucionalizando como una práctica requerida en 

todas las organizaciones, debido a que en las empresas resulta sumamente importante su 

aplicación tanto en sus productos y/o servicios como en sus métodos y procedimientos (García & 

Martínez, 2009). Es por esta razón que Las organizaciones deben buscar alternativas de solución 

para no desaparecer total o parcialmente de un mercado, siendo una de ellas, desarrollar ventajas 

competitivas sostenidas y la innovación juega un papel muy importante (Hinojosa & Feria, 

2016). 

Partiendo de este hecho, para que un hotel pueda mantenerse a la vanguardia y ser 

rentable, su modelo de negocio ha de ser altamente competitivo y ganador, orientado a mantener 

su posicionamiento y reputación dentro del sector; por tanto, los procesos operacionales que en 

su seno se gestionan han de ser productivos, eficaces, eficientes y satisfacer los estándares de 

calidad establecidos (López, 2020). 

En la ciudad de Santa Marta el mercado hotelero es muy competitivo, lo que obliga al 

Hotel 1525 By Ghe Suites a innovar en sus servicios en especial el servicio de desayuno; debido 

a que aun encontrándose este incluido dentro del hospedaje, se presentan constantes quejas por 

parte de los huéspedes por la poca variedad que se ofrece.  

Por tal razón, buscando mejorar la experiencia gastronómica de los turistas que visitan las 

instalaciones hotel y así mismo obtener una mejor imagen del servicio prestado, en el siguiente 

informe de prácticas profesionales se plantea establecer estrategias para incorporar a los 

desayunos más variedad y poder darles un enfoque hacia la comida típica de la región.  
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2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

2.1. Aspectos legales, económicos y organizacionales 

2.1.1. Aspectos generales 

Tabla 1. Aspectos generales de la organización 

Razón social Caribe Hoteles & Suites S.A.S. 

Teléfono  

NIT  

Lugar Santa Marta, Magdalena, Colombia 

Dirección Calle 11 #2-29, Centro Histórico 

Fuente: Elaboración propia 

2.1.2. Cultura  

Se caracterizan: “por ser un lugar de encuentro muy interactivo donde se pueden reunir 

diversidades de culturas en una noche, con nuestro punto estratégico en medio de las noches 

bohemias del centro histórico, algunas noches se realizan noches de intercambio cultural, 

diferentes idiomas, comidas, historias, entre otras.”  
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2.1.3. Política de la empresa  

 Sostenibilidad 

 ESCNNA- The Code (Es una iniciativa multisectorial, impulsada por la industria, que tiene 

por misión concienciar y ofrecer herramientas y apoyo a la industria del turismo para luchar 

contra la explotación sexual de niños y adolescentes dentro del contexto de viajes y 

turismo.) (thecode.org) 

 Espacios 100% libre de humo. 

2.1.4. Política integrada  

El Hotel 1525 es un espacio donde podrá soñar y lograr la tranquilidad que se merece, en 

sus elegantes instalaciones y confortables habitaciones a pocos minutos de la playa, y sitios 

históricos de la ciudad. Se busca cumplir la promesa de servicio con amabilidad y eficiencia 

procurando el bienestar de nuestros clientes y la rentabilidad a los socios. En el hotel 1525 nos 

comprometemos a mejorar continuamente los procesos, e incentivar la participación de 

proveedores, clientes y huéspedes en la gestión de aspectos ambientales, socioculturales y 

socioeconómico 

Este establecimiento opera comercialmente, bajo el nombre de Hotel 1525, está 

constituido por medio de escritura pública desde el año 2015 ante cámara de comercio como 

Operador Turístico Sagrado y figura jurídica de sociedad por acciones simplificadas. 

Comercialmente, es una nueva propuesta de hotel, enfocado en una línea de alojamiento 

económico en Santa Marta; donde se ofrece al visitante, una renovada edificación de sofisticado 

estilo, que se acopla y destaca fácilmente en medio del entorno arquitectónico del centro 

histórico. 



8 
  

 

Incremento de la satisfacción en la estancia por el desayuno típico 

de la costa en el Hotel 1525 By Ghe Suites 

2.1.5. Estructura organizacional 

A continuación, se muestra la estructura organizacional del Hotel 1525 de la ciudad de Santa 

Marta: 

 

Ilustración 1. Organigrama del Hotel 1525 en Santa Marta 

Fuente: Suministrado por Hotel 1525 By Ghe Suites 

2.1.6. Dinámica organizacional 

“Se emplea cada vez mejoras en el entorno en el que se encuentran nuestros huéspedes, 

escuchamos sus ideas y peticiones para brindarles experiencias con un servicio óptimo y preciso 

respecto a sus necesidades”. (Hotel 1525 By Ghe Suites) 
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2.1.7. Número de trabajadores  

La capacidad humana con la que cuenta el Hotel 1525 en la ciudad de Santa Marta es de 

11 empleados capacitados para brindar una experiencia amena al turista.  

2.2. Filosofía institucional 

2.2.1. Historia  

En una tarde del 29 de julio de 1525, el español don Rodrigo de Bastidas, fundó la 

primera ciudad en el territorio conocido como la Republica de Colombia. Desde ese día hasta 

hoy llamada Santa Marta, es una ciudad que nunca se olvida y por ello seleccionamos el año de 

su fundación para bautizar nuestro Hotel como gesto de orgullo, para darle el sentido de 

pertenencia inolvidable a quienes la habitan y se convierta en un instrumento que les invite 

conocerla histórica, cultural y turísticamente, para que los huéspedes del Hotel 1525 tengan un 

recuerdo que les permita soñar con un pronto regreso. 

2.2.2. Misión  

El hotel 1525, busca brindar a cada uno de sus clientes, colaboradores, y terceros, 

servicios a través de procesos que garanticen excelencia y calidad en la atención. 

2.2.3. Visión 

Ser el uno de los principales establecimientos de hospedaje corporativo para el año 2021 

en la ciudad de Santa Marta, ofreciendo a sus clientes servicios de los más altos estándares de 

calidad. 
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3. INFORMACIÓN DEL TRABAJO REALIZADO 

3.1.Descripción del área de trabajo 

El Hotel 1525 By Ghe Suites de la ciudad de Santa Marta, se ubica en la Calle 11 #2-29, 

Centro Histórico; Cuenta con una ubicación privilegiada donde se puede encontrar a pocos pasos 

la Bahía de Santa Marta. Está rodeado de una zona comercial muy concurrida con diversidad de 

bares y restaurantes que te integran con la cultura, la música y el sabor del caribe. 

A continuación, se referencia la ubicación del área de trabajo (punto rojo): 

 

Ilustración 2. Localización geográfica del área de trabajo 

Fuente: Google Maps 

3.2.Descripción de las actividades asignadas 

El día 24 de marzo del 2022, empecé a realizar mis prácticas empresariales en el Hotel 

1525 By Ghe Suites, Santa Marta desempeñando el cargo de recepcionista, donde me encargaba 

de recibir y brindar una experiencia agradable a los huéspedes que solicitaban nuestros servicios. 
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Durante las prácticas profesionales desempeñé funciones como:  

 Atender de manera oportuna y eficiente al público a través de la central telefónica y 

personalmente, manteniendo altos estándares de servicio al cliente 

 Brindé atención a las personas que se acercan a la recepción, recibí y entregué 

correspondencia, documentos e información. 

 

  



12 
  

 

Incremento de la satisfacción en la estancia por el desayuno típico 

de la costa en el Hotel 1525 By Ghe Suites 

4. PROPUESTA 

La presente propuesta está orientada a crear y desarrollar estrategias para añadir valor a 

las operaciones del Hotel 1525 By Ghe Suites, logrando incrementar el número de clientes 

satisfechos del hotel con un servicio óptimo y de calidad, para que obtenga un posicionamiento 

en el mercado de competencia. 

4.1. Nombre de la propuesta  

Incremento de las posibilidades de éxito a través de huéspedes satisfechos, haciendo uso 

del valor agregado: desayuno típico de la costa. 

4.2. Diagnostico 

El hotel 1525 By Ghe Suites es muy conocido por sus instalaciones, las cuales ofrecen un 

alojamiento cómodo, cálido y tranquilo, ideal para cada plan de viaje. Dentro de sus ventajes se 

encuentra su punto es estratégico dado que beneficia a los visitantes por encontrarse cerca al 

centro de la ciudad, rodeado de bancos, centros comerciales, super mercados, lugares de 

recreación y diferentes posibilidades gastronómicas. 

Sin embargo, durante la estancia de huéspedes locales, nacionales y extranjeros se logró 

percibir la monotonía que viven los turistas al momento de desayunar en hoteles, ya que, a través 

de comentarios, los huéspedes preguntaban por la oferta de otro tipo de alimentos o en su defecto 

de desayunos típicos de la costa. Cabe resaltar que el Hotel 1525 By Ghe Suites, oferta en el 

costo de la estancia un desayuno tipo “breakfast”, no obstante, se pretende añadir valor a los 

procesos de la organización a través de un desayuno que posea la gastronomía de la costa, 
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además que siendo el primer alimento del día les garantizaría a los huéspedes motivación y 

recarga para sus recorridos turísticos. 

Esta propuesta surgió mediante un analices realizado a través de encuestas de satisfacción 

aplicada a los visitantes locales y extranjeros que estuvieron en el hotel, así como también de los 

comentarios realizados por turistas en las diferentes plataformas turísticas para reservar hoteles.  

4.3. Planteamiento del problema  

Actualmente la tendencia del desayuno incluido se ha convertido en línea base en la 

mayoría de hoteles, principalmente porque se estima que muchos viajeros se les hace la vida más 

fácil adquirir un servicio con desayuno incluido, dado que no tendrán que  preocuparse por 

preparar o trasladarse para el desayuno, pero cuando se trata de huéspedes que viajan por Co-

Living este tipo de desayunos incluidos tienden a hastiar, ya que la variedades tienden a ser 

limitadas para el número de días a hospedarse en el hotel. 

Ante la tradición del Hotel 1525 By GH Suites, sus grandes y logradas instalaciones y las 

buenas calificaciones en el servicio,  habitaciones, entre otros buenos comentarios evidenciados 

en redes y plataformas se pudo explorar más en la necesidad de nuestros huéspedes; dadas las 

habituales quejas de  los huéspedes informando su insatisfacción a la hora de consumir el 

alimento incluido del hotel (Desayunos) se definió que los huéspedes quedan insatisfecho por la 

falta de opciones  en el menú  a la hora de adquirir tal alimento. Debido a esto se establece la 

necesidad de crear diferentes tipos de menú regionales para satisfacer las necesidades 

establecidas por los huéspedes, dándole una mejor imagen al servicio del hotel, lo que también 

ayudaría a mostrar la cultura gastronómica del Caribe colombiano. 
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5. JUSTIFICACIÓN  

Los clientes son cada vez más exigentes y ponen una gran atención a los detalles, por 

tanto, tal como lo menciona Bancomext (2018) así el hotel cuente con la mejor infraestructura 

(habitaciones con buena decoración, buen servicio de Wifi, piscinas y gimnasios) pero el servicio 

del desayuno no sea tan bueno, la experiencia del huésped será incompleta. Por ello, es 

importante tener en cuenta que no es solo ofrecer un desayuno porque si, si no brindar una buena 

experiencia para que el momento sea cómodo y amable, en pocas palabras tenga una experiencia 

culinaria que cumpla sus expectativas. 

Partiendo de la encuesta realizada por Skift (2013), empresa que mide los estándares de 

calidad en los servicios de hotel, esta reveló que 42.4% de los participantes respondieron que el 

desayuno era el servicio más esperado en un hotel tan sólo después del WIFI. Lo que demuestra 

que los hoteles deben darle cada vez más importancia a ofrecer un servicio de desayuno variado, 

enfocado a la comida sana y de calidad además de comida tradicional y autóctona de la zona, 

alejando la comida barata y de baja calidad.  

Como complemento a lo anterior, una encuesta realizada por TripAdvisor asegura que el 

91% de los huéspedes prefieren desayunar en el hotel, otro 83% aseguró que considera que el 

desayuno es un requisito indispensable para una experiencia hotelera positiva y el 65% dijo que 

este servicio condiciona su reserva, pues es un factor decisivo (Tecnohotelnews, 2022). Sin 

embargo, como ya se mencionó también es importante tener en cuenta que, cuando un huésped 

decide tomar el desayuno en el hotel suele enfocarse en un buen servicio, una presentación de los 

platos y alimentos acorde con la imagen del hotel y encontrar diferentes opciones de comida para 

elegir.  
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Es por esto por lo que se considera vital que el Hotel 1525 By GH Suites mejore el 

servicio de desayuno incorporando más variedad y enfocándolo a la comida típica de la región; 

lo que permitirá aumentar sus ventas y así mejorar su imagen corporativa en el mercado hotelero.   
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6. OBJETIVOS  

6.1. Objetivo general 

Incrementar las posibilidades de éxito a través de huéspedes satisfechos, haciendo uso del 

valor agregado: desayuno típico de la costa en el Hotel 1525 By Ghe Suites en Santa Marta 

6.2. Objetivos específicos  

 Analizar el contexto de los desayunos que actualmente se ofrecen, a través de los huéspedes 

alojados en el Hotel 1525 By GH Suites 

 Proponer estándares de mejora a los desayunos ofrecidos por el hotel teniendo en cuenta a 

calidad, variedad y enfoque de comida típica de la región.   

 Crear una estrategia de evaluación y seguimiento para la mejora continua del servicio de 

desayuno en el Hotel 1525 By GH Suites. 
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7. REFERENTES TEORICOS  

El Desayuno  

El desayuno es la primera comida que se realiza en el día, siempre por la mañana. El 

nombre deriva del hecho de que uno no come mientras duerme, por lo que al levantarse por la 

mañana se encuentra en ayunas, rompiéndose ese ayuno al tomar esta comida. En otros idiomas 

como el alemán (frühstück) o el japonés asagohan significa simplemente comida de la mañana 

(Medina, 2009). 

La importancia del desayuno  

El desayuno es la comida fundamental del día, ya que realizarlo o no afecta de forma 

notable a corto y a largo plazo, dentro de las consecuencias de no desayunar (o sólo tomar un 

poco de café) se encuentran el decaimiento general, mal humor, falta de concentración, bajo 

rendimiento físico e intelectual debido todo ello fundamentalmente a la falta de glucosa, lo que a 

su vez supone una alteración de nuestro organismo.  Por tanto, se considera que desayunar eleva 

los niveles de azúcar en sangre y así ayuda al cuerpo a funcionar con mayor efectividad (Medina, 

2009). 

Industria Hotelera  

La Hotelería es el conjunto de todos aquellos establecimientos comerciales que, de forma 

profesional y habitual, prestan servicio de hospedaje y restaurantes, ya sea habitaciones o 

apartamentos con o sin otros servicios complementarios (Cueva, 2005). 

¿Por qué es importante un desayuno de hotel? 
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Dentro de los muchos servicios que ofrecen los establecimientos hoteleros, el servicio de 

desayunos es de vital importancia y requiere una gran profesionalidad y corrección. 

Un buen desayuno facilita y hace más placentera la estancia de tu huésped, mejorando la 

experiencia global. Por tanto, al ofrecer un buen desayuno y mejorar la experiencia del cliente, se 

genera opiniones positivas hacia el hotel, lo que ayudaría que el cliente lo recomiende a futuros 

clientes (Bancomext, 2018). 

Servicio al cliente  

Serna (2006) define el servicio al cliente como el conjunto de estrategias que una 

compañía diseña para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de 

sus clientes externos. De esta definición se deduce que el servicio de atención al cliente es 

indispensable para el desarrollo de una empresa. 

La calidad en el servicio al cliente 

Para Toso (2003) la calidad en el servicio es cumplir con las expectativas que tiene el 

cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades. Esta se ha convertido en un 

requisito para sobresalir en un mercado tan competitivo como el actual; considerándose un 

elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora, y con ella se logra la satisfacción 

total del cliente y por ende su futura fidelización. Es por ello por lo que cada vez son más los que 

tratan de definirla, medirla y, finalmente, mejorarla (Cueva, 2005). 

No obstante, la calidad del servicio es el resultado de un proceso de evaluación, que es la 

calidad del servicio percibida, donde el cliente regularmente compara sus expectativas con su 
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percepción del servicio recibido, es decir que esta metodología depende de dos variables, el 

servicio esperado y el servicio recibido (Veloz-Navarrete & Vasco-Vasco, 2016). 

Gestión de la innovación en los servicios hoteleros 

A través de la innovación, es posible generar cambios favorables en la forma de hacer las 

cosas, lo cual pueden traer como resultado precisamente la satisfacción de esas demandas de los 

huéspedes, al tiempo que se incrementan la productividad y la competitividad; de esta manera la 

oferta de servicios del hotel se hace mucho más atractiva, si se está innovando constantemente 

(López, 2020). 

Así mismo, López (2020) plantea algunos Innovaciones en el servicio del restaurante en 

un hotel, tales como: disposición de las mesas, rutas de servicio, mobiliario, decoración, 

bienvenida Hostess, montaje, ambiente Musical, iluminación de la sala y bufet, actualización 

permanente de la propuesta gastronómica del menú, nuevos ingredientes, nuevas técnicas y 

procesos de cocción, presentación y decoración de los platillos.   
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8. PLAN DE ACCIÓN  

Una vez identificado los factores incidentes en la situación problema, así como la 

definición de los objetivos a cumplir, se propone el siguiente plan de acción; Cabe resaltar que se 

mencionan actividades que son fundamentales para ofrecer un desayuno típico de la costa. 

A continuación, el plan de acción en mención: 

Tabla 2. Plan de acción propuesto para el cumplimiento de objetivos 

Objetivo específico 1 

Analizar el contexto de los desayunos que actualmente se ofrecen, 

a través de los huéspedes alojados en el Hotel 1525 By GH Suites 

Estrategia 

Realizar una encuesta que permita conocer el grado de satisfacción de 

los huéspedes con respecto al hotel y principalmente a la oferta del 

desayuno.  

Finalidad 

Conocer el grado de satisfacción y/o percepción que tienen los 

huéspedes y/o visitantes al hotel. 

Recursos Encuestas. 

Tiempo 

2 meses (Esta actividad fue realizada en el 2022 durante los meses mayo- 

junio) 

Responsable Recepcionista/ Administrador 

Indicador Cantidad de encuestados 
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Evaluación 

Obtención de la información sobre la percepción de la satisfacción con 

respecto al hotel y al desayuno ofrecido.  

Objetivo específico 2 

Proponer estándares de mejora a los desayunos ofrecidos por el 

hotel teniendo en cuenta a calidad, variedad y enfoque de comida 

típica de la región.   

Estrategia 

Realización de una encuesta que permita conocer las tendencias de 

consumo del huésped en cuanto a la gastronomía de la costa  

Finalidad 

Obtener información sobre lo que espera el consumidor a desayunar 

durante su estancia en el hotel, así como aspectos técnicos y 

administrativos que pueden mejorar.  

Recursos Encuestas  

Tiempo 2 mes 

Responsable Recepcionista/ Administrador 

Indicador Cantidad de encuestados. 

Evaluación 

Obtención de los estándares que serán tenido en cuenta para mejorar los 

desayunos en el hotel.   

Objetivo específico 3 

Crear una estrategia de evaluación y seguimiento para la mejora 

continua del servicio de desayuno en el Hotel 1525 By GH 

Suites. 
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Estrategia 

Determinar o acordar los patrones de cumplimiento para ofrecer un 

servicio de desayuno de calidad.  

Finalidad 

Que el servicio de desayuno siempre este en constante mejora continua, 

garantizado el éxito del servicio prestado a los diferentes huéspedes del 

hotel. 

Recursos Acuerdos con el encargado o proveedor del servicio. 

Tiempo 2 meses 

Responsable Recepcionista/ Administrador 

Indicador Cantidad de estándares necesario para un efectivo cumplimiento. 

Evaluación Obtención de las estrategias de evaluación y seguimiento.  

Fuente: Elaboración propia 

Por otro lado, se destaca que la contratación por terceros es importante para la presente 

propuesta y principalmente para aumentar proponer los estándares de mejora (objetivo específico 

dos), por lo que el contratado serán quien se encargue de ofrecer al huésped un desayuno como 

se propone: un menú que permita a los huéspedes elegir entre tres tipos de proteína, bebidas y 

acompañamiento. Para ello es importante tener presente las siguientes actividades:  
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• Actividad 1: 

Utilización de estrategias de marketing digital para promover la participación de 

restaurantes y casa de banquetes certificados en la zona. Para ello se recurrirá a plataformas 

como: Facebook, Instagram, Tik Tok, y Booking.  

• Actividad 2: 

Escogencia del mejor restaurante o casa de banquete a través de los menús que más se 

acomode a los términos de calidad y economía del hotel. A continuación, se describe una 

referencia de lo que se busca: 

Referencia económica: 

Presupuesto actual:             $ 5.000 COP/desayuno 

Presupuesto estimado:        $ 7.000 COP/desayuno 

Referencia del menú: 

 

Ilustración 3. Referencia del menú que se espera ofrecer 
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Fuente: Elaboración propia 

• Actividad 3: 

Llegar acuerdos con el restaurante o casa de banquete para obtener un servicio óptimo y 

de alta satisfacción de ambas partes. Acuerdos que se deben cumplir para el buen 

funcionamiento del servicio contratado: 

• Los desayunos deben ser entregados a las 07:30 a. m. 

• Prestar un servicio óptimo. 

• Tener como prioridad quejas o reclamos de los huéspedes. 

• Establecer precios no cambiaste durante un período de tiempo. 

• Mantener el área de trabajo despejada y fuera del alcance del personal no autorizado. 

• Tener certificado de servicio sanitario. 

• Tener a su disposición de domiciliarios que estén capacitados para brindar un servicio 

óptimo y garantizado. 

Actividad 4: 

Diseñar estrategias de precio para que los huéspedes tengan flexibilidad al momento de 

adquirirlas; a continuación, se describen algunas estrategias: 

Estrategia de precio: Si bien el hotel no quiere incrementar el número de clientes ya que 

la ocupación de habitaciones maneja ocupaciones casi a su totalidad, lo que se busca a través de 

esta propuesta es potenciar la imagen del hotel a través de las plataformas virtuales y mantener 

los clientes antiguos y de allí partiendo de sus referencias para futuros huéspedes.  
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Como estrategia de fidelización se propone implementar algunos bonos para crear un club 

de servicios exclusivos a clientes que lleven más de 3 estancias en el hotel. Esta estrategia surgió 

a través de una investigación en la biblioteca digital de la Universidad del Valle, que habla sobre 

una propuesta de incentivos y beneficios para el hotel Ofihotel de la ciudad de Cali.  

¿Cómo se desarrollarán los bonos? 

• Tendrán un 20% en descuento los clientes que tengan el tiquete dorado, ese descuento se 

aplicar en fechas de cumpleaños del titular. 

• Tendrá que haber estado hospedado en nuestras instalaciones 3 veces mínimo para obtener 

el tiquete dorado. (Anexo 1.) 

• Realizar un base de datos donde estén registrados los nombre y datos del cliente que tendrá 

el tiquete dorado. (Anexo 2.)  
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9. RESULTADOS OBTENIDOS  

Para aterrizar la necesidad percibida e identificada durante las prácticas profesionales, se 

realizó un análisis de los datos haciendo uso de una encuesta estadística de tipo cualitativa 

diseñada (Anexo 3.), la cual fue aplicada a 100 visitantes hospedados durante los meses de mayo 

y Julio dado a la representatividad turística para dichas fechas. A continuación se describe las 

fechas importantes: 

Tabla 3. Fechas importantes para la propuesta 

Meses en que se realizaron 

las encuestas 

Mes en que termino la 

prueba 

Tiempo en obtener los 

resultados de la prueba 

Mayo (01-05-2022) junio 

(31-06-2022) 

Julio (01-07-2022) Agosto (02-08-2022) 

Fuente: Elaboración propia 

A continuación, se muestran los resultados arrojados por la encuesta aplicada a los 100 

huéspedes durante los meses anteriormente mencionados: 

Tabla 4. Resultados de la encuesta 

Nombre Deficiente (d) Malo (m) Aceptable (a) 

Bueno 

(b) 

Excelente 

(e) 

Servicio al 

cliente 

9 2 12 67 10 
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Desayuno 

incluido 

15 20 55 6 4 

Instalaciones 0 2 20 60 18 

Habitaciones 0 0 35 50 15 

Fuente: Elaboración propia 

La información anteriormente descrita se plasma en el siguiente grafico:  

 

Ilustración 4. Rendimiento de los servicios del Hotel 

Fuente: Elaboración propia 

Analizando las anteriores graficas es posible decir que, un alto porcentaje de personas 

tienden a calificar el servicio bajo la media de aceptable para el ítem de desayuno incluido, por lo 

tanto, se toma la decisión de proponer estrategias para mejor satisfacción de huéspedes y 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

Servicio al cliente Desayuno incluido Instalaciones Habitaciones

C
an

ti
d

ad

Servicio

Rendimiento de los servicios del Hotel

Deficiente (d) Malo (m) Aceptable (a) Bueno (b) Excelente (e)



28 
  

 

Incremento de la satisfacción en la estancia por el desayuno típico 

de la costa en el Hotel 1525 By Ghe Suites 

visitantes. Para lograr incrementar la satisfacción del consumidor y el éxito del servicio prestado 

por parte del hotel, se propone diseñar desayunos que incluyan la gastronomía caribeña de 

Colombia.  

Para tener presente o hacer una idea de que ofrecer en los desayunos del Hotel 1525, se 

propone el Cayeye, con proteína y jugo de corozo, dado a que fue el más elegido en una segunda 

encuesta realizada a los huéspedes alojados. (Ver anexo 4.) A continuación, se muestran los 

resultados:  

Tabla 5. Propuesta de menú a ofrecer en el desayuno según huéspedes 

Menús para brindar Cantidad  

Panqueques, jugo de naranja y fruta picada 12 

Cayeye, con proteína y jugo de corozo 65 

Kellogg’s, yogurts o kumis casero, con tostada y huevos al gusto. 10 

Caldo 13 

Fuente: Elaboración propia 

A continuación, se demuestra gráficamente la elección de un menú típico de la costa: 
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Ilustración 5. Elección de un menú preferido para el desayuno 

Fuente: Elaboración propia 
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9.1.Matriz DOFA 

Tabla 6. Matriz DOFA de la propuesta  

Debilidades Oportunidades 

 Bajo índice en las encuestas de 

satisfacción a causa del descontento 

con la minuta del desayuno. 

 Independencia del restaurante con el 

hotel. 

 Ausencia de asesoría de marketing. 

 Baja consideración de las sugerencias 

de los huéspedes. 

 Crecimiento económico. 

 Presupuesto para la modificación del 

menú. 

 Equipo administrativo con disposición 

de cambio. 

 Cambio de imagen corporativa. 

Fortalezas Amenazas 

 Fácil acceso a productos del mercado. 

 Imagen y tradición del hotel. 

 Alto porcentaje en el cumplimiento de 

las expectativas de venta mensual. 

 Incremento en los costos. 

 Individualismo con el restaurante. 

 Parte del público inactivo en redes 

para obtener respuestas rápidas 

respecto a los planes que se realizan 

en el área 

Fuente: Elaboración propia 
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Por otro lado, se hace claridad sobre la implementación de la propuesta el cual se 

diseñaron varias fases:  

• Fase uno análisis de la situación problema y creación de posibles soluciones 

• Fase dos implementaciones de la propuesta. 

• Fase tres tomas que es la toma de decisiones. 

Por lo que, durante las prácticas profesionales solo fue posible realizar la primera fase, ya 

que la propuesta se encuentra en revisión con el gerente, área administrativa y equipo de trabajo. 

Se estima que con este proyecto se pueda mejorar un 93% el nivel de satisfacción de los 

huéspedes del Hotel 1525 debido a que los proyectos de este trabajo apuntan a las necesidades 

básicas que los huéspedes necesitan. 
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10.  AUTOEVALUACIÓN  

Antes de empezar con las prácticas profesionales en el hotel 1525 By Ghe Suites no se 

tenía conocimiento de cómo era el sector hotelero de la ciudad, aun cuando en la etapa 

universitaria se adquirieron los conocimientos necesarios para ello; lo que demuestra que todo es 

diferente a la hora de enfrentar el mundo laboral y que la experiencia se adquiere en ese 

momento que lo enfrentas.  

Dentro de la experiencia se aprendió a realizar un Check-In, Check-Out, dar solución a 

los diferentes problemas que se presentaban en la recepción; por otro lado, con respecto al 

restaurante se adquirió un grato conocimiento sobre cómo tratar a un huésped y hacer de su 

experiencia la más agradable con el simple hecho de darle la mejor atención. 

Por tanto, con base a lo antes mencionado, se considera que el desempeño realizado en 

las prácticas profesionales fue excelente.   
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11.  RECOMENDACIONES EN GENERAL 

Basado en las practicas realizadas en el Hotel 1525 By Ghe Suites, se realizan las 

siguientes recomendaciones:  

• En el área del restaurante tener más variedad en el desayuno y en los días con mayor 

ocupación haber dos meseros para agilizar el trabajo, debido a que los huéspedes se 

quejan de que el servicio es muy demorado. 

• Realizar capacitación a las camareras para un buen aseo, como se debe tender una cama 

adecuadamente y un buen uso de los químicos.  

• En el área de lavandería por lo menos debe haber dos encargadas de esa área debido a 

que una sola no puede lavar y planchar a la vez. 

• También, se hace énfasis en la importancia de unas constantes capacitaciones para el 

personal administrativo, para garantizar un servicio al cliente satisfactorio. 
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12.  CONCLUSIONES 

La satisfacción de un cliente está en la atención que recibe en cada momento de su 

estancia en un hotel, por lo que es importante entender que un buen desayuno es primordial para 

enriquecer la experiencia del huésped, por lo tanto, se propone ofrecer un desayuno típico de la 

costa, logrando que: 

• Aunque la demanda de clientes por habitación supere las expectativas de la 

administración, se resalte la importancia de dar valor añadido a la atención del desayuno.  

• Se destaque la aplicación de estrategias para el valor agregado del servicio, consiguiendo 

una imagen corporativa entre los mejores hoteles en Santa Marta. 

• Se satisfaga el paladar del consumidor a través de la variedad de alimentos que pueden 

ser ofertados en el desayuno. 

• Se promueva la cultura y la gastronomía costeña a través de la primera alimentación del 

día. 

• El hotel sea pionero en dejar de un lado los desayunos tipo breakfast y promueva 

desayunos tradicionales de la región. 

• Aumente el interés en nuevos turistas para acceder a la estancia en el hotel. 

• La insatisfacción de los clientes sea erradica.  
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14.  ANEXOS 

Anexo 1. Tiquete dorado para acceder al desayuno típico de la costa en el Hotel 

 

Anexo 2. Base de datos para el control de las estancias por huéspedes para adquirir el 

tiquete dorado 
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Anexo 3. Encuesta para conocer la percepción de los huéspedes ante los servicios ofrecidos  

Análisis de la percepción del cliente ante los servicios ofrecidos por el Hotel 1525 By 

Ghe Suites 

A continuación, se presenta a ustedes una lista de servicios prestado por nuestro hotel, 

califique su nivel de satisfacción teniendo en cuenta los siguientes ítems 

• SERVICIO AL CLIENTE: (D) deficiente, (M) malo, (A) aceptable, (B) bueno, (E) 

excelente. 

• HABITACIONES: (D) deficiente, (M) malo, (A) aceptable, (B) bueno, (E) excelente 

• DESAYUNO INCLUIDO: (D) deficiente, (M) malo, (A) aceptable, (B) bueno, (E) 

excelente 

• INSTALACIONES: (D) deficiente, (M) malo, (A) aceptable, (B) bueno, (E) 

excelente. 

Marque con una equis (x) como según considere el servicio prestado por el hotel: 

1. ¿Cómo considera el servicio prestado por las habitaciones? 

Deficiente  Malo  Aceptable  Bueno  Excelente  

2. ¿Cómo considera el servicio prestado por las instalaciones del hotel? 

Deficiente  Malo  Aceptable  Bueno  Excelente  

3. ¿Cómo considera el servicio prestado por lo atención del personal? 
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Deficiente  Malo  Aceptable  Bueno  Excelente  

4. ¿Cómo considera el servicio prestado por el desayuno incluido? 

Deficiente  Malo  Aceptable  Bueno  Excelente  

 

 

Anexo 4. Encuesta para conocer que menú se puede ofrecer a los huéspedes   

Encuesta para conocer que menú se puede ofrecer a los huéspedes del Hotel 1525 By 

Ghe Suites 

Marque con una equis (x) como según considere el servicio prestado por el hotel: 

1. ¿Cuál de las siguientes opciones de desayuno incluido motiva más tu estadía en nuestro 

hotel? 

Panqueques, jugo de naranja y fruta picada 
 

Cayeye, con proteína y jugo de corozo 
 

Kellogs, yogurts o cumis casero, con tostada y huevos al gusto. 
 

Caldo 
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Anexo 5.  Constancia de la práctica realizada en el Hotel 1525 By Ghe Suites 

 

 

 

 

 

 

REVISION PROYECTO DE PASANTIAS 

HOTEL 1525 
Dirección: Calle 11 #2-29, Centro Histórico, Santa Marta 

Correo electrónico: hotel1525smr@gmail.com 

 

 

La estudiante en calidad de practicante Nedith Lilian Maldonado Escobar, identificada con 

C.C. 1082413702, realizó sus prácticas profesionales en nuestras instalaciones y el día 25 de 

septiembre presentó una propuesta que lleva por título “INCREMENTO DE LAS 

POSIBILIDADES DE ÉXITO A TRAVÉS DE HUÉSPEDES SATISFECHOS, 

HACIENDO USO DEL VALOR AGREGADO: DESAYUNO TÍPICO DE LA COSTA 

EN EL HOTEL 1525 BY GHE SUITES EN SANTA MARTA”. 

 

Este proyecto está siendo revisado en el área administrativa, con respecto a qué tan rentable 

puede llegar a ser. 

 

 

 

 

                                   
                                    _________________________ 

CARLOS TORREGLOSA BARRIONUEVO 

Administrador. 

 

 

 

mailto:hotel1525smr@gmail.com

	1. INTRODUCCIÓN
	2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA
	2.1.  Aspectos legales, económicos y organizacionales
	2.1.1. Aspectos generales
	2.1.2. Cultura
	2.1.3. Política de la empresa
	2.1.4. Política integrada
	2.1.5. Estructura organizacional
	2.1.6. Dinámica organizacional
	2.1.7. Número de trabajadores

	2.2.  Filosofía institucional
	2.2.1. Historia
	2.2.2. Misión
	2.2.3. Visión


	3. INFORMACIÓN DEL TRABAJO REALIZADO
	3.1. Descripción del área de trabajo
	3.2. Descripción de las actividades asignadas

	4. PROPUESTA
	4.1.  Nombre de la propuesta
	4.2.  Diagnostico
	4.3.  Planteamiento del problema

	5. JUSTIFICACIÓN
	6. OBJETIVOS
	6.1.  Objetivo general
	6.2.  Objetivos específicos

	7. REFERENTES TEORICOS
	8. PLAN DE ACCIÓN
	9. RESULTADOS OBTENIDOS
	9.1. Matriz DOFA

	10.   AUTOEVALUACIÓN
	11.  RECOMENDACIONES EN GENERAL
	12.  CONCLUSIONES
	13.  BIBLIOGRAFÍA
	14.  ANEXOS

