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INTRODUCCION
Este proyecto de investigacion se propone abarcar el tema de la restauracion en cuanto al
servicio de restaurante dentro del Hotel miami SM y abarcar todos los campos que pueden

Ilevar consigo al momento de hacer realidad dicha restauracion.

Al indagar y hablar de la comida tipica de nuestra regién es importante el mencionar que
estas han representado un gran porcentaje de importancia en cuanto a la idiosincrasia del
lugar, que siendo asi ademas la muestra de las alteraciones o cambios de una poblacion
especifica y que han logrado con el pasar de los afios manifestarse por medio de la
preparacion de los alimentos y en la forma en los que estos han venido siendo primordiales
de generacion en generacion. Es por ello que hoy dia Santa Marta ha sido un puerto
paradisiaco e influenciado por todos los sabores del caribe colombiano, como también por
las cocinas espafiolas, indigenas y africanas, todo esto a llevado consigo a que afos
anteriores la ciudad empezara atraer extranjeros como también nuevos comensales locales

apostando consigo un puesto de comida local que fuese novedoso.

Fue alli que el Hotel miami busco incursionar buscando una identidad culinaria regional
para poder vender lo propio y asi mismo enaltecer y resaltar todas aquellas preparaciones
ancestrales e ingredientes de nuestro Caribe Colombiano para conquistar paladares y llevar

consigo a cada cliente una experiencia Unica.

A principios del afio 2020 la perspectiva econdmica que se veia de Colombia no era la
mejor, puesto que el prondstico que se veia del pais nos mencionaba que los ingresos del
pais se verian grandemente afectados por la deceleracion en cuanto a la economia mundial

y que eran impactados duramente por el bajo precio del petréleo, aun asi, todo este



panorama economico logro terminar de desmoronarse con la llegada del covid-19 que llego
para empeorar todos los prondsticos econdmicos. Hubo muchos sectores que se vieron
grandemente afectados tanto a nivel mundial como nacional, dentro de ellos esta el turismo,

como el cierre de restaurantes, centros comerciales, hoteles entre otros...

Los resultados del siguiente proyecto partiré de las diferentes estructuras y partes que
componen dicho trabajo, llevando consigo los estudios del planteamiento de problema, el
plan de accion, diagnostico, como la justificacion de todo ello, por consecuente se hara uso
de los instrumentos como lo es el anlisis de articulos y entrevistas que nos permitira llevar
a cabo el recolectar toda la informacion necesaria para poder redisefiar una nueva propuesta
de valor y que ayude asi mismo a la reactivacion para el sector gastronomico dentro del

hotel Miami SM.



1) GENERALIDADES DE LA EMPRESA

RAZON SOCIAL: HOTEL MIAMI SM S.A.S NIT: 900602685-3
REPRESENTANTE LEGAL: ALBERTO MARIO VIVES CABALLERO
CEDULA DE CIUDADANIA: 85.155.830.

DIRECCION: Calle 17 No. 3- 100;

BARRIO: CENTRO

CIUDAD: SANTA MARTA -MAGDALENA

TELEFONOS: 4231172

CELULAR: 3004531336, 3013638690

CORREO ELECTRONICO: gerencia@hotelmiamism.com

NUMEROS DE TRABAJADORES:
Actualmente esta empresa cuenta con una cantidad de empleados de 16 personas

laborando en el hotel.

Portafolio de servicios ¢ Quiénes somos?
Hotel miami es un hotel historico fundado en 1924 que se caracteriza por su central

ubicacién y por brindar un servicio de hospedaje calido y personalizado.

Habitaciones Contamos con 35 habitaciones privadas. Todas con aire acondicionado

bafio interno desayuno incluido, tv y wifi.


mailto:gerencia@hotelmiamism.com

SERVICIO DE ALOJAMIENTO

Habitacion doble 1 cama doble / 2 camas semidobles

100.000 COP (Baja) 145.000 COP (Alta)

Habitacién triple: 1 cama doble y una semi o tres camas semidobles
145.000 COP (Baja) 190.000 COP (Alta)

Habitacién cuadruple

2 camas doble o 1 doble y 2 semis

190.000 COP (Baja) 235.000 COP (Alta)

SALON DE EVENTOS

Contamos con un salon para eventos sociales y/o corporativos de hasta 150 personas.
Ademas, trabajamos a la mano con los mejores proveedores de servicios de eventos
de la ciudad. Precio: 1.200.000 COP incluye 150 sillas plasticas y locutoras, estacion

de agua y café, ayudas audiovisuales wifi y aire-acondicionado.

MIAMI ROOFTOP
Disfruta de la mejor vista en la ciudad de santa marta, donde podras apreciar la

catedral mas antigua de América latina y del centro historico de la ciudad.

SERVICIO DE TRANSPORTE TRASLADO:
Aéreo puerto internacional simon bolivar de santa marta, transporte al parque

Tayrona, Taganga y mas destino.



UBICACION
Estamos ubicados a menos de 50 metros de la catedral mas antigua de América del
sur a dos minutos caminando encontraras la bahia de santa marta, a dos minutos

caminando encontraras el parque de los novios.

RESENA HISTORICA

Ubicado en un magnifico edificio de los 1920s, el Hotel Miami SM tiene una
categoria propia. Su impresionante fachada da paso a un interior de techo alto con
baldosas de cerdmica que nos hablan de la espectacular década de los 20. Muy bien
situado en el barrio histdrico de Santa Marta, este esplendido hotel alberga 35 amplias
habitaciones cada una con bafio privado. La luz natural del sol se puede ver pasar a
través de las ventanas hacia el piso que bafian toda la habitacion con tonos brillantes
y espacios abiertos. Decoraciones clasicas llenan cada habitacion que esta equipada
con LED TV, Aire Acondicionado, Wi-Fi y Mini-Bar. Los servicios del hotel
incluyen servicio de lavanderia, informacion de viajes, restaurante y una amplia sala
comun donde los huéspedes pueden socializar con otros viajeros. Alojarse en el Hotel
Miami SM le daré tratamiento a un facil acceso al centro de la ciudad de Santa Marta
y su hermoso puerto natural. A poca distancia se encuentran las playas de la ciudad

donde podra relajarse y disfrutar de la mejor gastronomia local.



ORGANIGRAMA

Dicho organigrama fue realizado por la gerencia general de Hotel Miami SM y

junto a su grupo directivo que lo componen y seguido a ello podemos observar las

lineas conductuales que redirigen a cada area
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2.2) FILOSOFIA EMPRESARIAL.

MISION: El hotel miami es una empresa privada que se dedica a la prestacion de
servicio hoteleros y realizacion de eventos, la cual se destaca por ofrecer una atencion
personalizada, amable y de calidad, desarrollando servicios que garantizan una
excelente experiencia en nuestro cliente. De la mano de un talento humano calificado
estamos comprometidos con el constante desarrollo y mejora continua, con miras a

brindar un servicio integral y acorde a los principios de la FAMILIA MIAMI.

VISION: EI HOTEL MIAMI espera posicionarse en el afio 2026, tanto a nivel local
y nacional, como una empresa lider en experiencias innovadores, en hospedajes
confortables y en ser un reconocido lugar de eventos en la ciudad de santa marta y la

costa caribe.

POLITICA DE LA EMPRESA:

FORMAS DE PAGO: Todas las reservas que ingresan al hotel Miami deben tener

definida la garantia antes de la llegada del huésped.

EN EFECTIVO O TRANSFERENCIAS: Cuenta de ahorros Bancolombia No.781-
955-20-444, a nombre de HOTEL MIAMI SM. NIT 900602685-3, Si el pago se
realiza en USD, deberd liquidarse a la tasa de cambio definida por nuestro

departamento contable.



CREDITO EMPRESARIAL: En caso de tener crédito aprobado en el hotel
respectivo el plazo para la cancelacion de nuestras facturas este serd el definido por
el &rea de Crédito y Cartera. Si desea tramitar una linea de crédito con el Hotel debe
solicitarle a su ejecutivo(a) de ventas e iniciar dicho trdmite que tardara hasta 5 dias

habiles.

TARJETAS DE CREDITO PRESENCIAL: Visa, MasterCard, American Express.

PROTOCOLO DE BIOSEGURIDAD: Con el fin de salvaguardar la integridad,
seguridad, salud de nuestros visitantes y colaboradores es obligatorio el cumplimiento
del protocolo de bioseguridad establecido por el Hotel Miami SM.

EXENCION DE IMPUESTOS: De acuerdo a la modificacion de la Ley General de
Turismo Reduccion transitoria del impuesto al consumo a 0 % y exencion del IVA

para servicios de hoteleria y turismo hasta el 31 de diciembre de 2021.

CONFIRMACION DE RESERVAS: Las reservas deberan ser solicitadas, por
escrito via email a info@hotelmiamism.com o al WhatsApp 3004531336 indicando:

Fecha/Hora de llegada y de salida, nombre completo e identificacion del huésped.

GARANTIA DE RESERVAS: Su reserva estara confirmada solo con el 50% del
pago total de alojamiento cinco dias antes de la llegada del pasajero. Al realizar la
solicitud nuestro departamento de reservas, dard un plazo minimo para garantizar la
reserva con el pago de la primera noche, en caso de tener crédito con el hotel debera

enviar el Boucher de garantia bajo el plazo emitido por el area de reservas.



HORARIOS DE CHECK IN/CHECK OUT: Check In 15:00 | Check Out 13:00.
Con el fin de agilizar el proceso de registro y evitar las aglomeraciones, sugerimos
que, con la reserva, nos hagan llegar copia del documento de identidad de las personas
que se alojaran, correo electronico y la direccion de domicilio para asi adelantar el
ingreso, por ultimo, es importante que nos hagan saber la hora estimada de arribo al

Hotel Miami SM.

CANCELACION DE RESERVAS
INDIVUDALES: Las reservas individuales deben ser canceladas por escrito
minimo 48 horas antes de la llegada del huésped, de lo contrario se cobrara el valor

de la primera noche de alojamiento.

RESERVAS DE GRUPOS: Se consideran grupos las reservas de mas de 10
habitaciones en bloque estas tienen politicas y condiciones diferentes a las reservas

individuales; referirse a “Politicas de Grupos eventos Hotel Miami”.

NO SHOW: Todo huésped con reserva confirmada que no llegue al hotel el dia
previsto, se considera No Show y debera cancelar al hotel el 100% del valor de la
primera noche. La reserva se garantiza hasta las 12 de la noche del dia de llegada; Si
el huésped llega después de esta hora se debe informar previamente o al momento de
solicitar la reserva; El sistema automaticamente cancela la reserva y en el caso que
ésta necesite ser reactivada, se debera solicitar una nueva reserva, que estara sujeta a

la disponibilidad del Hotel.



NO CHECK OUT: El No Check-out se determina cuando un huésped no libera la
habitacion en la fecha y hora establecida en su reserva. Como politica general, el
huésped debe entregar la habitacion al vencimiento del contrato de hospedaje. No
entregar la habitacidn, tendra un cobro adicional del 50% de la tarifa pactada, siempre
y cuando el hotel tenga disponibilidad, de lo contrario el huésped debera entregar la

habitacion.

POLITICA DE COBRO DE NO SHOW: En caso de no ocupar la habitacion y no
haber anulado la reserva antes de las 12h00 del dia de la llegada, el que garantiza su
reserva con tarjeta de crédito o la compafiia que garantiza la reserva mediante Carta,

asumira el costo de la habitacion, por el valor de la primera noche.

POLITICA DE GRUPOS Y EVENTOS:

* 60 dias antes de la fecha de llegada o evento, se debera tener el depdsito por el 50%
del valor total de la cotizacion.

* 15 dias antes del dia de llegada o evento, se debera tener el 100% del valor total de
la cotizacion en los servicios contratados.

* Si cancela entre 31 y 60 dias previos al dia del Check in o evento se cobrara el 90%
del valor total de la cotizacion.

« Si cancela entre 16 y 30 dias previos al dia del Check in o evento se cobrara el 95%
del valor total de la cotizacion.

* Si cancela 15 dias previos al Check in o evento se cobrara el 100% del total de la

cotizacion. 4 *En caso de no recibir los pagos en las fechas definidas, el hotel se



reserva el derecho de cancelar dicho contrato y de guardar como compensacion los

depdsitos recibidos hasta ese momento.

POLITICA DE NINOS: Nifios de 7 afios en adelante deberan pagar la tarifa
indicada, Nifios menores de 7 afios, tienen alojamiento de cortesia en las camas
existentes en la habitacion de sus padres, maximo 2 por habitacién. Cancelando los

consumos por noche.

IMPORTANTE: Todas las personas que se van alojar en el Hotel Miami SM deben
presentar su documento de identidad. Para el caso de los nacionales (Cedula de
ciudadania para mayores de edad, tarjeta de identidad o registro civil para nifios, si el
menor de edad no hace parte de su nacleo familiar, es importante presentar el permiso
firmado por los padres y autenticado autorizando su alojamiento.). Para el caso de
extranjeros deben presentar su pasaporte. El abuso y la Explotacion Sexual, de los
menores de edad, esta penalizado, de acuerdo a las disposiciones Legales vigentes.
No esta permitido el ingreso de mascotas. De ante mano les agradecemos por
elegirnos como su hotel de preferencia en la ciudad de Santa Marta. Reiteramos
nuestro deseo de trabajar juntos y construir relaciones comerciales duraderas y

beneficiosas para ambas partes.



DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO.

Brindar la atencion necesaria al personal interno y externo en todos los
requerimientos de informacion y a si mismo mantener el control en la recepcion de
correspondencia como ademas de brindar apoyo en actividades administrativas

encomendadas para el logro y consecucion de los objetivos Institucionales.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES ASIGNADAS.
Recepcion de llamadas telefonicas directamente desde la recepcion.
Registro de reservas de huéspedes hoteleros.

Anexar y organizar el archivo de reservas.

Elaboracion de pre-registros para huéspedes.

Servicio de botones.

Atender solicitudes de los huéspedes y darle la solucion respectiva.

Limpieza e higiene de la recepcion



PROPUESTA

REACTIVACION DEL SERVICIO DE RESTAURANTE E

IMPLEMENTACION DEL PISCOLABIS

La gastronomia dentro del hotel aparte de ser de los principales atractivos para los turistas
también es lo que complementa el destino, siendo esto una parte fundamental y esencial en
la cadena de valor turistica. Dicho todo esto, la oferta gastrondmica del Hotel miami
afectaba directamente el comportamiento de la afluencia de turistas, y teniendo en cuenta
ello y siendo el departamento de alimentos y bebidas una pieza fundamental dentro de un
hotel, esto conllevaria una gran responsabilidad al momento de satisfacer una de las
mayores demandas mas importantes de los huéspedes, este departamento es de los
principales que conforman la constitucion dentro de un hotel, llevando a si mismo a
representar un gran segmento de alto valor al momento de conocer la satisfaccion de los
clientes, es por ello que mi propuesta va enfocada en el area gastrondmica en el que se
busca principalmente la reactivacion del servicio de restaurante en el Hotel Miami,
Ilevando consigo mismo el mejoramiento del mismo e implementando nuevas medidas

como el servicio del piscolabis dentro de las instalaciones.

Tener estos dos factores hara que el hotel se beneficie grandemente, tanto la reactivacion
del restaurante como implementar el servicio del piscolabis dando cabida a una gran

mejoria.



DIAGNOSTICO.

El presente proyecto fue llevado a cabo en las instalaciones del Hotel Miami SM, que como
bien se sabe es una organizacion hotelera que lleva muchos afios prestando sus servicios a

diferentes personas tanto del interior como el exterior del pais.

con la llegada de los competidores y la competencia que hay hoy dia en la ciudad de Santa
Marta se pretende el llevar acabo un diagndéstico situacional que nos permita saber a ciencia
cierta cuales son los puntos y aspectos que se deben mejorar en cuanto a la calidad de los
servicios prestados por el hotel, con el fin de poder lograr captar a nuevos posibles clientes
y asi mismo poder mantener a los que son clientes hoy dia. El lograr tener claro y llevar a
cabo la realizacion del diagnostico beneficiard de un modo u otro de gran manera en cuanto
a la potencia del hotel y al finalizar dicha investigacion se tendré un diagndstico actual de la
situacion en la cual se encuentra en estos momentos y en base a ello se podra mejorar la
calidad en cuanto a los servicios que son prestados a los huéspedes, dado que una parte
fundamental para el hotel es procurar satisfacer de un modo u otro a los huespedes y buscar
mejorar dia a dia el servicio dado que esto beneficiaria al momento de acaparar un poco el

mercado Y a su vez atraer nuevos tipos de clientes al hotel.

La realizacion de este diagndstico también nos permitira llevar a cabo aportes que ayudaran
en cuanto a la toma de decisiones por parte de la administracion y asi determinar el rumbo
que tomara el hotel y a su vez misma brindando mecanismos y alternativas para recolectar
las diferentes opiniones, quejas o0 sugerencia por parte de nuestros clientes que a su vez se
tendra muy en cuenta para poder llevar a cabo una mejoria en el servicio que brinda el

hotel.



Al momento de llevar a cabo el diagnostico situacional aparte de mostrar la situacion actual
que vive el hotel ayudara a identificar y conocer cuales son las exigencias y problemaéticas
reales de los clientes para asi mismo atacar esos puntos débiles y obtener una satisfaccion
total, ademas que dicho diagnostico revelara en qué situacion se encuentran los empleados
del hotel, conociendo sus necesidades y asi mismo conocer a ciencia cierta en que les falta
capacitacion o en qué aspectos pueden mejorar para poder sacar provecho al maximo de los

servicios prestados por su parte.

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Con este planteamiento se busca principalmente hablar sobre los antecedentes, causas y
todos los sintomas que componen dicho proyecto, por un lado, se mencionan los objetivos
que se pretenden lograr al igual que los beneficios que nos conllevara dentro de las
instalaciones.

El objetivo primordial de este proyecto fue recopilar toda la informacion necesaria y asi
mismo poder analizar la informacidn historica que la compone para tener una idea mas
clara sobre la reactivacion del servicio del restaurante e implementacion del servicio del
piscolabis que se busca implementar dentro del hotel, la cultura organizacional y otros
elementos me fueron de gran ayuda al momento de hacer la realizacién de los manuales
propuestos para todo este proyecto, posteriormente a ello se buscé informacion atil sobre el
servicio de restaurante y bar aplicado en los diferentes hoteles que nos rodea para tener una

idea mas clara de lo que gueria implementar como lo que incluiria el aplicar este.

El Hotel Miami SM comenzé a operar hace muchos afios en la ciudad de Santa Marta, pero

que claramente con el transcurrir de los afios se ha notado dicho problema que tiene al no



haber reactivado el servicio del restaurante y a su vez implementar algin otro servicio como
lo es el piscolabis.

A mediados del afio 2019 el Hotel Miami da paso a implementar el servicio del restaurante,
buscando asi como objetivo primordial el buscar incrementar las ventas y que los huéspedes
tuvieran una mejor experiencia dentro de las instalaciones del hotel, pero para que el hotel
Miami pudiera empezar a operar, obviamente tenia que conocer principalmente tanto los
costos como los gastos del restaurante, pero con el pasar de los meses no se lleg6 a imponer
0 implementar una guia que permitiera dar seguimiento para controlar mes tras mes si
realmente hubo algiin aumento 0 no y a su vez llevar a cabo un analisis o diagndstico del
porqué de todo ello, por otro lado la imposicion de confinamientos para contener la
propagacion del COVID 19 en el que se vieron afectados todos los restaurantes de todo los
paises y el turismo en general hizo que el restaurante tuviera una decaida grande en cuanto a
sus ventas y a su vez verse obligados a cerrar completamente.

Para poder llevar a cabo la solucion de este problema se busca es la reactivacion del
restaurante dando apertura al rooftop que se encuentra en el Gltimo piso donde su vista es
maravillosa dando vista hacia la catedral de Santa Marta y por otro lado hacia al mar, aparte
que seria un sitio estratégico para poder aplicar este servicio dando asi paso a dar una mejor

experiencia hacia los huéspedes y brindando a su vez un servicio completo.



JUSTIFICACION

¢QUE LLEVO A MI PROPUESTA? Esta propuesta generalmente se dio por estar al
tanto de las necesidades de los huéspedes, como también pensando en su seguridad y

comodidad dentro del hotel Miami.

¢PORQUE ESTA PROPUESTA? La idea principal de implementar esta propuesta es el
lograr una mayor ganancia para el Hotel Miami, como también lograr que nuestros
visitantes cuenten con un servicio mas completo, ahorrando tiempo y energia de los
huéspedes las cuales pueden gozar en el hotel mientras disfrutan de nuestro menu
Piscolabis mientras admiran de una maravillosa vista que ofrece nuestro hotel
especificamente en el Rooftoop y el mejor servicio y trato de todos nuestros trabajadores,

logrando gran satisfaccion en cada uno de nuestros visitantes.

¢PARA QUE? Al implementar esta propuesta generara ganancias tanto por parte del hotel
tanto de econdémica como de reconocimiento en la cuidad, mientras que por el lado de
nuestros visitantes, se ofrecera un servicio el cual se podra aprovechar, dentro del mismo
hotel durante su estadia, el cual permitira la seguridad y tranquilidad de todas las personas
las cuales quieran visitarnos y disfrutar de nuestro nuevo ambiente mas amigable y sociable

entre los mismos huéspedes, brindando un servicio agradable y placentero.

¢COMO? Principalmente esta propuesta debe hacerse conocer por medios digitales por
todas nuestras plataformas de redes sociales, usando Facebook e Instagram son las dos
redes sociales por excelencia para desarrollar una estrategia de marketing online en el
sector turistico. La mayor parte de los usuarios usan Facebook e Instagram para subir fotos

personales, interactuar con las marcas, dejar comentarios o compartir historias que les



Ilegan. Asi que aprovecha esto para llegar a tu publico con contenido de valor que les
entretenga, les divierta y les parezca interesante, una web atractiva, una organizacion de
contenidos clara y utilizar fotografias de calidad para mostrar el nuevo servicio que se
implementara. Para que asi, los habitantes de nuestra cuidad lo conozcan, divulguen y
compartan sobre nuestro nuevo servicio. El cual contara con excelentes precios los cuales
estaran al alcance de todos nuestros visitantes, como también fidelizar al cliente es
ofreciendo una excelente atencion antes de la venta, durante y después. Y una de las
herramientas efectivas para esto es el chat online. Podemos incluir en la web un chat online
como Facebook, WhatsApp e Instagram para que el cliente pueda resolver sus dudas de
forma inmediata. Muestras gratuitas o promociones especiales. Si lo que queremos es dar
visibilidad al bar del hotel y generar ventas, una buena idea seria por ejemplo invitar a una
tapa de comida cuando alguien pida una bebida o jugar con la oferta del 2 x 1 para atraer la
atencion. También realizar la difusion de nuestro nuevo menu de piscolabis dentro de hotel
Miami con todos nuestros huéspedes para que asi, disfruten de nuestro gran menu con las

mejores vistas y atardeceres de la cuidad.



OBJETIVO GENERAL

Analizar la situacion en cuanto a la prestacion de servicio en el sector de restaurante dentro
del hotel miami que se vio afectada durante la emergencia sanitaria en el afio 2020 por el
COVID 19 y asi mismo identificar y determinar el impacto econémico que ha traido consigo.
Y con todos estos datos y estudios poder llevar a cabo una reactivacion con unas mejoras en

cuanto a la satisfaccion y experiencia para nuestros clientes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Proponer estrategias que den solucién y que aporten a la reactivacion del sector
gastronomico dentro del Hotel Miami.
Disefiar un menu de comidas que sean tipicas de nuestra ciudad Santa Marta.
Brindar y satisfacer las necesidades del cliente dando asi un gran servicio de calidad,
ajustandose a las necesidades de los clientes.
Llegar a implementar el piscolabis como una estrategia de ventas para asi mismo generar
mAs ingresos.

Implementar estrategias que permitan fortalecer el crecimiento del hotel.



5. REFERENTES TEORICOS

El enfoque de esta investigacion esta fijada en la administracion cientifica debido a que
se logra llevar acabo las investigaciones experimentales que van orientadas hacia la
reactivacion y el rendimiento del hotel, esta teoria la aplicaremos al plan de
mejoramiento empresarial puesto que es importante el rendimiento en el hotel y que con
el transcurrir del tiempo todo esto debe tener un crecimiento significativo, el aplicar el
método cientifico al problema global que abarca el hotel en estos momentos va con el fin
de poder formular nuevas estrategias y crear mecanismos eficientes que ayuden a una
mejor experiencia con los huéspedes, es por ello que los trabajadores deben estar
entrenados cientificamente para asi mismo lograr con las estrategias y a su vez crear una

atmosfera cordial entre los empleados y la gerencia

PLAN DE ACCION

Mi propuesta esta enfocada principalmente en el area de alimentos y bebidas, en el que se
busca la restauracion y asi mismo el mejoramiento en cuanto a la eficiencia de dicho

departamento.

El hotel Miami cuenta con un Rooftop en el Gltimo piso donde principalmente lo que
podemos destacar de dicho lugar es la mejor vista de la ciudad de santa marta, donde se

puede apreciar la catedral mas antigua de América latina y del centro histdrico de la ciudad.
Dicho lugar cuenta con un amplio espacio para una capacidad de unas 80 personas y
es una opcidén primordial para establecer el servicio de restaurante y piscolabis.

Este proceso se llevaria a cabo mediante un menu para cada servicio como veremos a

continuacion.



MENU DEL RESTAURANTE

ENTRADAS:

- Crema de Ahuyama
- Sopa de pollo
- Sopa de hueso carnudo

- Sopa de lentejas

PLATO FUERTE:

- Arroz blanco, ensalada fresca, pollo con vegetales, platano

- Arroz verde, ensalada fria, carne en posta, patacones

- Arroz de zanahoria, albondigas, ensalada de papa, patacon o platano
- Arroz de cebolla, salpicdn, ensalada, platano

- Arroz blanco ensalada, mojarra frita, patacones

- Arroz blanco, ensalada, lomo de cerdo, carne o pechuga a la plancha, platano

BEBIDAS NATURALES

- Lulo
-  Mora
- Corozo

- Panela

POSTRE:

- Flan de caramelo, 3 leches



MENU PISCOLABIS

- Séndwich de jamon y queso con jugo natural, jugo hit o gaseosa
- Pastelito de pollo con jugo natural, jugo hit o gaseosa
- Ensalada de frutas con jugo natural, jugo hit o gaseosa

- Dedito de queso con jugo natural, jugo hit o gaseosa

El llegar hacer uso de este lugar para el servicio del restaurante e implementando el
piscolabis haria que el hotel miami tuviera un crecimiento grandemente en el area

gastronémica.

Figura 1. Figura 2.



AUTOEVALUACION

Durante todo mi proceso de practicas siempre tuve en mente el brindar de mi el mejor
servicio, fueron muchos los objetivos que me propuse desde un inicio al igual que adquirir
todo el conocimiento posible y el recabar informacién sobre todo lo relacionado con la
hoteleria, los conocimientos que adquiri junto con su organizacion y estructura me fueron
de mucho Gtil dado que me permitié conocer en primera persona como funciona un hotel y
todo este conocimiento me ayudo grandemente para el trabajo de fin de grado que me
encuentro realizando.

Las practicas que realice en el Hotel Miami SM no solo me sirvieron para ensefiarme como
realmente se trabaja en una oficina o recepcion, si no que me permitié el aprender mucho
de las personas que se hospedaban, el yo estar siempre en contacto con las distintas personas
que nos visitaban y de los distintos departamentos o paises que llegaban, logro
enriquecerme mucho a nivel profesional.

De antemano sabia que el realizar las practicas en el Hotel Miami SM aprenderia mucho y
que a partir de ahi el hacer las practicas en dicho hotel me abriria muchas puertas para un
futuro.

Para concluir, en cuanto a los conocimientos disciplinares que logre llegar adquirir a lo
largo de estos 6 meses de practica puedo decir que logre cumplir con mis metas y
expectativas, en cuanto conocimientos profesionales puedo decir con certeza que he
aprendido a planificar, dirigir, organizar y coordinar, dando esto cabida a mi formacién

tedrica con mi experiencia en las practicas



RECOMENDACIONES GENERALES

En cuanto a las recomendaciones generales hay varios items que pude tomar en cuenta como
lo son:
1. Buscar el mejoramiento del hotel siempre con técnicas que nos ayuden a evaluar y
comparar tanto los servicios como los procesos de otros hoteles que tengan
implementado el servicio de alimentos y bebidas.

2. Se recomienda al igual actualizar la pagina web https://www.hotelmiamism.com/

en donde las imagenes e informacion dadas por el hotel es algo antigua, esto con el
fin de mantener actualizado la informacion y dar una mejor presentacion del hotel.

3. Darle un mejoramiento en algunas habitaciones del tercer piso dado que estan algo
deterioradas en cuanto al ruido de las puertas al momento de cerrar, las paredes
algunas con humedad al igual que los bafios un poco viejos por su fachada

4. Elreconsiderar el tema de instalar un ascensor dentro de las instalaciones dado que
muchas veces se hospedan sefiores de la tercera edad que se les dificulta el tema del
traslado y es casi que imposible que se desplacen hasta el tercer o cuarto piso
dependiendo la disponibilidad, todo esto conllevando a su vez que el hotel tenga un

decrecimiento significativo en cuanto a las ventas.


https://www.hotelmiamism.com/

CONCLUSIONES.

El haber podido realizar mis practicas en el Hotel Miami SM me permitié conocer mas a
profundidad el &mbito hotelero y todas sus diversas maneras que se posee al momento de
poder ofertar los servicios a los clientes, por otro parte pude desarrollar y utilizar los
conocimientos que obtuve a lo largo de mi ciclo tecnoldgico en la Universidad del

Magdalena.

Aprendi muchas cosas en cuanto a la forma de trabajo del hotel, como lo fue su
organizacion y la forma en la que cada area es operada por cada empleado asignado en su
labor al igual lo importante que es el trabajar en equipo, el haber podido realizar mis
practicas en estas instalaciones me enriquecié grandemente personalmente como también

profesional.

En cuanto a mi experiencia con los huéspedes tuve gratas sorpresas y maravillosos
recuerdos con personas que nos visitaban desde diferentes partes del mundo, también pude
observar que los huéspedes se encontraban realmente satisfechos con el trato que les
brindabamos a cada uno del hotel pero que aun asi se sugeriria que se le mantuviera
haciendo seguimiento a todos esos pequefios detalles que hacen falta por corregir para asi

mismo poder lograr y llevar a cabo una completa satisfaccion.

Por otro lado, la experiencia que mantuve con mis compafieros de trabajo en la
organizacion pude observar que realmente si se sienten a gusto laburando dentro de las

instalaciones del hotel.



