
 

 

1 

 

PLAN ESTRATÉGICO PARA EL HOTEL ALMIRANTE CARTAGENA 

 

 

 

 

SAHILLY ISABEL HERRERA MALAMBO 

DIANA CAROLINA PULIDO BOLAÑO 

 

 

 

 

 

 

Trabajo de grado presentado como requisito parcial para optar el grado de 

ADMINISTRADOR DE EMPRESAS 

 

 

 

ASESOR 

ALVARO VENECIA LEDESMA 

DOCENTE 

 

 

 

 

PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS 

FACULTAD DE CIENCIA ECONOMICA 

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA 

CARTAGENA DE INDIAS 

19 DE ABRIL, 2013 



 

 

2 

 

 

 

 

Nota de aceptación 

____________________________________ 

____________________________________ 

____________________________________ 

____________________________________ 

 

Firma del Presidente del Jurado 

__________________________________ 

 

Jurado 

_________________________________ 

Jurado 

_________________________________ 

 

 

 



 

 

3 

 

Cartagena de Indias D.T.C., 19 de Abril de 2013 

 

 

 

 

Señores: 

Comité Evaluador 

La Ciudad 

 

 

Respetados Señores: 

 

 

Tenemos el agrado de presentar a su consideración el trabajo de grado del cual somos 

autoras, titulado PLAN ESTRATEGICO PARA EL HOTEL ALMIRANTE 

CARTAGENA desarrollado como requisito para obtener el título de Administradora de 

Empresas. 

 

 

Atentamente, 

 

 

 

 

___________________________                ___________________________ 

SAHILLY HERRERA MALAMBO          DIANA PULIDO BOLAÑO 

CC. 1.047.444.036                                        CC.1.047.424.335 



 

 

4 

 

CONTENIDO 

 

CAPITULO 1 ........................................................................................................... 7 

PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN ........................................................................ 7 

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......................................................... 8 

1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA ............................................................ 10 

1.3 OBJETIVOS ................................................................................................ 10 

1.3.1 GENERAL ............................................................................................. 10 

1.3.2 ESPECÍFICOS ...................................................................................... 10 

1.4 JUSTIFICACIÓN ......................................................................................... 11 

CAPITULO 2 ......................................................................................................... 12 

2. MARCO REFERENCIAL .................................................................................. 13 

2.1 MARCO TEÓRICO ...................................................................................... 13 

2.1.1 Diagnostico estratégico ......................................................................... 16 

2.1.2 Direccionamiento estratégico ................................................................ 18 

2.1.3 Plan Estratégico .................................................................................... 20 

2.1.4 Gestión y Control Estratégico ................................................................ 23 

2.2 MARCO CONCEPTUAL ............................................................................. 24 

CAPITULO 3 ......................................................................................................... 28 

DISEÑO METODOLOGICO.................................................................................. 28 

3. DISEÑO METODOLÓGICO .............................................................................. 29 

3.1 TIPO DE ESTUDIO ...................................................................................... 29 

3.2 FUENTES DE INFORMACIÓN.................................................................... 29 

3.2.1 Fuentes primarias .................................................................................. 29 

3.2.2 Fuentes Secundarias ............................................................................. 29 

3.3 TAMAÑO DE LA POBLACIÓN ................................................................... 29 

3.4 MUESTRA ................................................................................................... 30 

3.5 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACIÓN ............................................... 31 

3.6 OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES ........................................ 32 

3.7 ADMINISTRACIÓN  DEL ANTEPROYECTO.............................................. 33 

3.7.1 CRONOGRAMA .................................................................................... 33 

3.7.2 PRESUPUESTO ................................................................................... 34 

CAPITULO 4 ......................................................................................................... 35 

4. DIAGNÓSTICO ESTRATÉGICO HOTEL ALMIRANTE CARTAGENA ........... 36 



 

 

5 

 

4.1 ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN EXTERNA DEL HOTEL ALMIRANTE 
CARTAGENA .................................................................................................... 36 

4.1.1 Análisis del entorno general .................................................................. 36 

4.1.2 Análisis del entorno competitivo ............................................................ 49 

4.2 ANÁLISIS DE LA OPERACIÓN INTERNA DEL HOTEL ALMIRANTE 
CARTAGENA .................................................................................................... 50 

4.2.1 Estructura organizacional ...................................................................... 51 

4.2.2 Política de toma de decisiones .............................................................. 53 

4.2.3 Mecanismos de comunicación y coordinación ....................................... 53 

CAPITULO 5 ......................................................................................................... 58 

5. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO HOTEL ALMIRANTE CARTAGENA 59 

CAPITULO 6 ......................................................................................................... 63 

6. FORMULAR LAS ESTRATEGIAS DEL PLAN ESTRATEGICO ..................... 64 

6.1 Matriz DOFA ............................................................................................... 64 

6.2 Mapa Estratégico ....................................................................................... 65 

6.3 PROCESOS DE IMPLEMENTACION ......................................................... 66 

6.4 FORMULACIÓN DE ESTRATEGIAS .......................................................... 66 

CAPITULO 7 ......................................................................................................... 69 

7. ESTABLECER LOS MECANISMOS DE GESTIÓN Y CONTROL DEL PLAN 
ESTRATÉGICO. ................................................................................................... 70 

CAPITULO 8 ......................................................................................................... 72 

8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .................................................... 82 

8.1 CONCLUSIONES ........................................................................................ 82 

8.2 RECOMENDACIONES ................................................................................ 84 

BIBLIOGRAFÍA .................................................................................................... 86 

 

 

 

  

 

  



 

 

6 

 

 

 

INTRODUCCIÓN 

El presente trabajo se fundamenta en la formulación de estrategias con miras al 

fortalecimiento y aprovechamiento de las  ventajas competitivas que posee el Hotel 

Almirante Cartagena.  

Se busca describir las condiciones actuales en las que se encuentra el hotel, teniendo 

en cuenta cada uno de los factores del entorno que puedan estar afectando en sus 

operaciones, dentro de estas el nivel de competitividad del sector, luego se diseñan y 

formulan las estrategias a aplicar para lograr subsistir ante el ambiente competitivo y 

el mejoramiento de las debilidades identificadas en la investigación, que logren 

posicionar de esta manera al hotel Almirante Cartagena dentro de los más competitivos 

de la ciudad.  

Se sabe que actualmente los niveles de competitividad en la ciudad de Cartagena cada 

día más va en aumento, ya que están ingresando a la industria del turismo muchísimos 

hoteles de cadenas internacionales, como lo son Sonesta, Marriot, Iberostar, Holliday 

Inn, entre otros. Que hacen que las cadenas colombianas y hoteles del país se 

replanteen nuevas estrategias con el fin de no decaer frente a estas potencias y seguir 

siendo competitivos, manteniéndose a lo largo del tiempo como un Hotel cinco 

Estrellas. 

Por esta razón para el Hotel Almirante Cartagena y para nosotras como investigadoras 

es importante la realización de este plan estratégico con el fin de conocer esas 

debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas que de alguna manera servirán 

para la implementación de las estrategias que logren posicionarlo dentro de los más 

competitivos de la ciudad logrando subsistir ante el entorno que se enfrenta. 
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  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Cartagena es hoy un destino turístico reconocido y de los mas atractivos a nivel 

mundial que atrae extranjeros y turistas nacionales debido a la variedad de eventos 

que se presentan a lo largo del año, sus planes de turismo y por negocios. Gracias a 

la arquitectura de la ciudad, las playas, islas, la gastronomía y amabilidad de la gente, 

se convierte en uno de los preferidos, es por esto que en la actualidad se presenta una 

tendencia creciente en el sector, con la entrada de cadenas hoteleras y resorts de talla 

mundial, como Sonesta, Marriot, Radisson, Sheraton, Iberostar, Melía, 

Intercontinental, Holliday Inn, y Royal. 

Muchos de estos proyectos ya se están desarrollando en la ciudad para abastecer 

alojamiento, gastronomía y diversión lo que demuestra que Cartagena se ha 

convertido en un destino de interés para la  inversión extranjera. 

Sin embargo, esto es preocupante para el sector hotelero de la ciudad ya que el 

crecimiento y la inversión de los nuevos competidores no es directamente proporcional 

con el promedio de ocupación de un 60% en los hoteles y los 2’000.000 de turistas 

que ingresan a la ciudad anualmente según la Corporación de Turismo de Cartagena 

de Indias (CTCI), lo que significa que el mercado actual se tendrá que dividir entre más 

competidores, los cuales crecen a un ritmo acelerado. Este auge en la hotelería, según 

Martha Lucía Noguera, presidenta de la junta directiva del capítulo de COTELCO en 

Cartagena, contribuirá a que la ciudad tenga 2.000 habitaciones más en los próximos 

dos años. 

El Hotel Almirante Cartagena tiene un enfoque empresarial, dejando a un lado la parte 

vacacional, actualmente tiene como competencia directa al Hotel Hilton, las Américas, 

Hotel Capilla del Mar, Sonesta, Holliday Inn, Hotel Caribe, Hotel Santa Clara, Hotel 

Santa Teresa, con el cual tiene competencia directa. Muchos de estos hoteles 

realizaron remodelaciones a su infraestructura, lo que de alguna manera les da cierta 

ventaja. En el mes de diciembre de 2011 el Hotel Almirante Cartagena sufrió un cambio 
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de razón social, paso de ser operado por la Cadena Hoteles Estelar S.A. a BC Hoteles 

S.A., una cadena que apenas surge en el mercado hotelero, y de la cual cuenta con 

poca experiencia. Con este cambio se espera seguir con la competitividad que 

consiguió con la cadena Estelar y mejorarla aún más.  

Un problema que se presenta actualmente es la falta de reconocimiento de la razón 

social BC Hoteles S.A. pues al ser un operador nuevo los clientes no tienen 

conocimiento de esta marca, ya que por mucho tiempo el Hotel fue operado por  la 

cadena Estelar y no se ha logrado la aceptación de los clientes en cuanto a la nueva 

razón social. Se tiene como ventaja que todo el capital humano de la compañía sigue 

siendo los que operaban con la cadena Estelar y en ese caso existe experiencia en el 

manejo del hotel por parte de estos.  

Por medio de indagaciones hechas al personal del hotel se logran identificar una serie 

de aspectos negativos en cuanto a la falta de aplicación de estrategias de mejora en 

infraestructura e implementación de actividades, compromiso y aumento de esfuerzos 

por parte de los empleados en la venta de todos los servicios conjuntos del hotel 

(restaurante, habitaciones, pizzería, gimnasio, piscina, cámara hiperbárica), en este 

caso se resalta que las operaciones muchas veces se centran más que todo en los 

servicios de alojamiento u hospedaje, teniendo en cuenta la diversidad de servicios 

integrales prestados en los hoteles. Algunas dependencias como la pizzería, el área 

de actividades, la piscina no le genera utilidades, por esta razón se busca implementar 

estrategias para que todas las áreas sean provechosas impulsando la productividad y 

competitividad del Hotel.    

El Hotel Almirante Cartagena se ve en la obligación de realizar una investigación global 

y profunda que le permita conocer el desempeño de las diversas operaciones y áreas 

funcionales, y obtener resultados validos e información confiable que pueda ser 

utilizada para desarrollar un Plan Estratégico con el fin de permanecer en el mercado 

y sobrevivir a la llegada de la nueva competencia. 
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 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  

¿Cuáles son las estrategias que puede implementar el Hotel Almirante Cartagena para 

subsistir ante su nueva realidad y la que le presenta el mercado?  

 OBJETIVOS 

1.3.1 GENERAL 

Formular un Plan Estratégico mediante la metodología del Balance score Card al Hotel 

Almirante Cartagena, que le permita ser competitivo en el mercado.  

1.3.2 ESPECÍFICOS 

 Elaborar un diagnóstico estratégico al Hotel Almirante Cartagena, que permita 

contextualizar su nueva realidad en el mercado.  

 Revisar el Direccionamiento Estratégico del Hotel Almirante Cartagena. 

 Formular las estrategias del Plan Estratégico. 

 Establecer los mecanismos de gestión y control del plan estratégico. 
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 JUSTIFICACIÓN 

Este proyecto se justifica debido a que el sector de la Industria Hotelera es uno de los 

principales jalonadores de la economía de la ciudad, esto ha incrementado 

significativamente en los últimos años debido al interés de los inversionistas 

extranjeros y nacionales para la apertura de nuevos proyectos Hoteleros y en los 

Hoteles de la competencia actuales a emprender una renovación en sus procesos 

internos, administrativos y en infraestructura para estar preparados con la nueva oferta 

hotelera que se presenta.  

Teniendo en cuenta el espíritu de investigación que se ha inculcado en la facultad, 

como estudiantes de administración de empresas nos interesamos en abarcar un 

estudio completo de las operaciones de una empresa del Sector Turístico y Hotelero. 

En este caso, de acuerdo a los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera y de 

las practicas empresariales realizadas en este hotel, se emprende la investigación de 

la situación actual del Hotel Almirante Cartagena, con el aval de los directivos de esta 

empresa, siendo conocedores  de la competencia constante a la que se enfrenta y la 

problemática interna como lo es el paso de la cadena Estelar a BC Hoteles S.A poco 

reconocido en el mercado. Cada día que pasa se crean nuevos proyectos con incursión 

de cadenas internacionales, y nuevos retos que se asume al ser operado por una 

nueva razón social. Con antelación se deberá iniciar el estudio que permita 

implementar una serie de estrategias que logre mantenerlo competitivo frente a el 

nuevo reto. Este sector es de los que más participación económica tiene en la ciudad  

y por esto se ve en la obligación de mantener procesos eficientes y de calidad 

pensando siempre en el entorno y la responsabilidad social. 

Con este proyecto se espera aportar al Hotel Almirante Cartagena un Plan Estratégico 

que podrá utilizar como herramienta en las decisiones que se tomaran para sobresalir 

y posicionarse en el mercado con el fin de estar preparados ante la Incertidumbre del 

ambiente Hotelero del cual se especula en estos tiempos. 



 

 

12 

 

 

 

 

 

 

CAPITULO 2 

MARCO REFERENCIAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

13 

 

 MARCO REFERENCIAL 

Se entiende por marco referencial los conocimientos o conceptos previos, el cual nos 

permite fundamentarnos en ellos y por ende asumir una posición frente a la misma. 

Los componentes de este marco referencial son los siguientes.  

 MARCO TEÓRICO 

Actualmente las empresas para mantenerse en el mercado tan competitivo y 

cambiante deberán estar atentos y evitar la incertidumbre, buscando siempre tener 

planes estratégicos que les permita defenderse ante la situación que se enfrente.  

Según el autor Humberto Serna la planeación estratégica se define como “el proceso 

mediante el cual quienes toman decisiones en una organización obtienen, procesan y 

analizan información pertinente, interna y externa, con el fin de evaluar la situación 

presente de la empresa, así como su nivel de competitividad con el propósito de 

anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la empresa hacia el futuro”1. Este 

proceso es dinámico y constante, el cual amerita la total atención y participación de 

todos los directivos para la buena implementación del direccionamiento estratégico 

hacia el futuro de la organización, convirtiéndose así en una empresa capaz de 

responder y anticiparse a los sucesos. 

La planeación estratégica da como resultado un Plan Estratégico que asegura la 

evolución y el futuro de la empresa; este documento reúne información valiosa del 

posicionamiento actual y futuro dando como resultado estrategias después de un 

estudio del entorno de la empresa. 

                                            

1 SERNA, Humberto. Gerencia Estratégica. Planeación y gestión: teoría y metodología. Santa Fe de 
Bogotá: 3R Editores, 2002.  
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El plan estratégico es la herramienta de planificación, organización y encausamiento 

de cualquier negocio hacia la consecución de los objetivos, este sintetiza a nivel 

financiero, estratégico y organizativo el posicionamiento actual y futuro de la empresa2. 

Todo plan estratégico se realiza con el fin de crear y mantener ventaja competitiva, ser 

sostenibles a través de decisiones y acciones estratégicas que lo llevaran al éxito con 

la capacidad de resolver problemas y estar preparados para variables incontrolables e 

inevitables que se puedan presentar a lo largo de su existencia, la ventaja competitiva 

es una ventaja que posee la empresa con relación a sus competidores, esta debe ser 

única y sostenible.3 

La idea de un Plan Estratégico debe originarse en la Dirección de la empresa, quienes 

son los encargados de garantizar el éxito de la misma, sin embargo, toda la empresa 

debe involucrase y comprometerse con la ejecución del Plan Estratégico. 

Para Jean-Paul Sallenave la planeación estratégica “Es el proceso por el cual los 

dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo”. Este autor plantea que 

la mayoría de empresas están diversificadas y organizadas según una estructura 

divisional, y así se establece una planeación estratégica a tres niveles:  

 A nivel de la empresa total: se responde a preguntas fundamentales sobre el 

presente y futuro de la empresa, como dónde invertir recursos, donde obtener 

recursos, como asegurar supervivencia, crecimiento y utilidades, etc.  

 A nivel de división: luego de decidir en qué actividad de la empresa se invierten 

los recursos, se deberá determinar cómo se lograra el éxito en los sectores 

escogidos.    

                                            

2 MARTÍNEZ, Daniel y MILLA, Artemilo. La elaboración del Plan Estratégico y su implantación a través 
del cuadro de mando integral. 2005 

3 PORTER, Michael. Ventaja competitiva: creación y sostenibilidad de un rendimiento superior. Bogotá: 
Pirámide, 2010. 
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 A nivel funcional: los responsables de llevar a cabo el plan estratégico 

elaborado, por esto una parte importante también lo es el personal y el grado 

de compromiso que tengan con la empresa, para que la planeación estratégica 

sea un proceso de comunicación y de determinación de decisiones en el cual 

intervienen todos los niveles estratégicos de la empresa4. 

 El autor James Stoner plantea en su libro Administración “los planes 

estratégicos son los planes que se aplican a toda la empresa, que establecen 

los objetivos generales y que buscan determinar la posición de la empresa en 

términos de su ambiente”5. 

Teniendo en cuenta que la planeación se hace importante para el buen desarrollo de 

las operaciones y la optimización de recursos, este tema de planeación se vuelve 

importante para la mayoría de definiciones de estrategias en el área de la 

administración, se dice que la estrategia no es más que la determinación de las metas 

y objetivos básicos a largo plazo en una empresa, junto con la adopción de cursos de 

acción y la distribución de recursos necesarios para lograr estos propósitos. 

Hoy en día toda empresa se ve en la obligación de implementar estrategias si quiere 

subsistir ante el mercado actual tan cambiante y competitivo. Es importante entonces 

que mediante la gerencia estratégica se evalué el estado de la situación presente y 

tomar decisiones sobre el direccionamiento de la empresa hacia el futuro, 

respondiendo a una serie de preguntas como ¿Dónde estamos hoy?, ¿A dónde 

queremos ir?  

De acuerdo a lo anterior se puede definir la Gerencia Estratégica como el conjunto de 

decisiones y acciones que hoy en día una empresa debe implementar con el fin de 

                                            

4 SALLENAVE, Jean-Paul. Gerencia y Planeación Estratégica. Bogotá: Editorial Norma, 1995.  

5 FINCH, James. Administración. 6ª edición. México D.F.: Prentice Hall, s.f. 

http://www.monografias.com/trabajos13/librylec/librylec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
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lograr competitividad en el mercado y alcanzar unos rendimientos superiores al 

promedio, es decir, por encima del riesgo de la competencia.6 

Según el autor Humberto Serna en su libro Gerencia estratégica, este proceso  consta 

de cuatro etapas7: 

1.0.1 Diagnostico estratégico 

En esta etapa se realiza un análisis del ambiente interno y externo. En el ambiente 

externo se analizan los hechos, tendencias y escenarios del entorno, con el fin de 

conocer posible situaciones futuras. 

El entorno se divide en: Entorno general, entorno industrial y entorno Competitivo. 

 El Entorno General es aquel capaz de influenciar a todas las empresas en 

términos generales, se compone de una serie de factores económicos, 

demográficos, político-legal, socio cultural, tecnológico, ambiental y global. 

 El Entorno Industrial, en este se presentan los hechos, tendencias y escenarios 

que afectan el sector económico de la empresa en estudio 

 Los resultados internos de la empresa dependen en su mayoría del entorno en 

que se mueven, de la capacidad que esta tiene para afrontar los cambios que 

sucedan en dicho entorno y esto genera un fenómeno de acción-reacción. 

Autores como Michael Porter plantea cinco fuerzas que estructuran el sector de la 

Industria en que se desenvuelven las empresas, factores que inciden en la 

competencia y la rentabilidad a mediano y corto plazo. 

 Amenaza de entrada de nuevos competidores 

                                            

6, HITT, Michael y HOSKISSON, Duane. Administración Estratégica. México D.F.: Thomson, 1999. 

7 SERNA, Op. Cit. 
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 Poder de negociación de los compradores 

 Amenaza de entrada de productos sustitutos 

 Poder de negociación de los proveedores 

 Rivalidad entre competidores 

La importancia de estas cinco fuerzas varía dependiendo del tipo de industria o sector 

económico al que pertenece la organización8. 

El Entorno Competitivo, en este se identifican las empresas que compiten directamente 

con nuestra empresa y se estudian sus estrategias para tomar medidas preventivas. 

Se desea conocer información estratégica de productos, publicidad, canales de 

distribución y objetivos futuros. 

También es importante analizar los factores económicos (PIB nacional e industrial, el 

crecimiento o comportamiento del sector o industria en que se mueve la empresa, el 

aumento de las tasas de interés, entre otras). Factores demográficos (Comportamiento 

del crecimiento de la población, segmento de mercado, tendencias que causen 

impacto en la población y la concentración y distribución de los ingresos en la 

población). Factores tecnológicos y factores socioculturales.  

En el análisis de la Operación Interna se define con qué recursos cuenta la empresa y 

cuáles son las fortalezas y debilidades de esos recursos y si estos le brindan ventaja 

competitiva. 

                                            

8 PORTER, Michael. Ser competitivo. Madrid: Deusto 2009. 
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Lo anterior implica tener en cuenta el análisis de la Estructura Organizacional, en este 

se identifica la Política de Toma de Decisiones, los mecanismos de Comunicación y 

Coordinación, los tramos de Control, los Procesos, y la Cadena de Valor. 

Dentro de las herramientas de análisis organizacional que existen, encontramos la 

matriz DOFA, con esta metodología es posible obtener un análisis que resume los 

aspectos clave de un análisis del entorno de una actividad empresarial y de la 

capacidad estratégica de una organización. Es una herramienta analítica que permite 

agrupar toda la información de un negocio de forma que se puedan identificar y 

transformar sus debilidades en fortalezas y sus amenazas en oportunidades. 

1.0.2 Direccionamiento estratégico 

En esta etapa del proceso lo que se busca es definir en la empresa su verdadera razón 

de ser, el rumbo que debe tomar y la cultura que debe adoptar para que la empresa 

responda a los dos conceptos anteriores. 

Las organizaciones deben tener sus metas y objetivos claros para poder alinear a 

todos los empleados de la organización por los mismos objetivos comunes. 

Se debe revisar y redefinir la visión, la misión y los valores corporativos con el fin de 

que en su alcance permitan crear ventaja competitiva. 

 La visión, es la declaración a donde se quiere llegar en el futuro, lo que se quiere 

llegar a ser, la visión es un objetivo inspirador a largo plazo que involucra toda 

la organización, debe incluir un eslogan y responder la pregunta: ¿Qué 

queremos ser? 

 La misión hace referencia al propósito específico de la organización, declara los 

medios a través de los cuales competirá, menciona los grupos de interés, 

incluye lo que la hace diferentes o especial ante sus competidores, la misión 

debe cambiar cuando cambian las condiciones de la competencia y/o cuando 
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surgen nuevas amenazas y oportunidades y debe responder las preguntas: 

¿Por qué existimos? ¿En qué negocios? ¿Cómo los desarrollamos? 

 Los valores corporativos, son los principios e ideales que guían la conducta de 

los individuos de la empresa, los cuales deben estar relacionados con el 

propósito de esta. Deben responder a la pregunta: ¿En que creemos? 

 Con los objetivos Estratégicos se busca dar un enfoque operativo a la misión y 

orientar la consecución de la visión y misión. Estos objetivos deberán tener un 

criterio de cumplimiento o indicador, mensurables, específicos, apropiados, 

realistas y oportunos. 

 Unidad Estratégica de Negocio: Son las actividades o negocios estratégicos 

constituidas por el producto o servicio, la fuerza de ventas, competidores y 

clientes, las cuales son significativamente diferentes y más importantes que el 

resto de las actividades de la empresa. 

 Recursos y Capacidades: todo lo que la empresa necesita para operar de forma 

normal. Se dividen en recursos tangibles e intangibles.  

- Recursos Tangibles: Son los recursos fáciles de identificar, activos físicos, 

tecnológicos, estructura, etc. Son Inflexibles. 

- Recursos Intangibles: Estos recursos son difíciles de identificar para los 

competidores y para la misma empresa, recurso humano, innovación, 

imagen, etc. Son flexibles. 

Las capacidades deberán ser desarrolladas por las empresas si estas quieren 

permanecer en el mercado y demostraran su competitividad, logrando el 

aprovechamiento de las habilidades y competencias que se han obtenido a través de 

la experiencia y la unión entre recurso humano y recurso tecnológico. 

La ventaja competitiva debe ser sostenible en el tiempo y defendible ante la 

competencia, a través de la adecuación de los recursos y capacidades de la empresa 
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y su entorno a fin de satisfacer los objetivos de los grupos participantes de la 

organización9. 

La Ventaja Competitiva es un punto al que deben apostar todas las empresas ya que 

mediante las competencias que poseemos como recursos y capacidades logramos 

defendernos de la competencia y diferenciarnos logrando con mayor facilidad captar 

clientes y posicionarnos. 

El concepto de ventaja competitiva es uno de los más importantes para el futuro de la 

organización, este asegura la existencia y sostenibilidad de la compañía frente a la 

competencia a través de recursos y capacidades que generen una diferenciación de 

carácter inimitable. 

1.0.3 Plan Estratégico 

En esta etapa se definen las estrategias que llevaran a la organización a lograr la visión 

que se ha planteado. 

Dentro de las herramientas utilizadas para la elaboración del plan estratégico 

encontramos el Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balanced Scorecard (BSC), la cual 

permite describir y comunicar una estrategia de forma coherente y clara. El CMI 

presenta una metodología clara de enlace entre la estrategia de la empresa y la acción, 

tiene como objetivo convertir la estrategia de una empresa en acción y resultados, a 

través de la alineación de los objetivos de todas las perspectivas desde las que puede 

observarse una empresa: financiera, procesos, clientes y crecimiento10. 

                                            

9 SAINZ, José. El plan estratégico en la práctica. Madrid: Esic Editorial, 2003. 

10 MARTÍNEZ, Daniel y MILLA, Artemio La elaboración del plan estratégico y su implantación a través 
del cuadro de mando integral. Buenos Aires: Ediciones Díaz de Santos, 2005. 
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El cuadro de mando integral aporta la metodología para ser soporte y guía en el diseño 

e implementación de la estrategia empresarial, esta herramienta supera las 

limitaciones de los sistemas de indicadores puramente financieros retratando 

claramente los procesos de creación de valor y los papeles críticos de los activos 

intangibles y se utiliza para medir la estrategia, todos los objetivos e indicadores 

financieros y no financieros. Además con el mismo podemos alinear todos los recursos 

de la organización por una misma estrategia, enfocar y alinear los equipos, las 

unidades de negocio, el recurso humano, los recursos tecnológicos y financieros en 

una misma dirección o estrategia. 11 De aquí debe derivarse la visión y la estrategia 

empresarial. 

Con el BSC se asegura una correcta ejecución de la estrategia en tiempo y forma, 

además, ayuda a probar, obtener realimentación y actualizar las estrategias de la 

organización.  

También conocido como cuadro de mando integral (CMI) el cual es un sistema de 

administración que va más allá de la perspectiva financiera con la que los gerentes 

acostumbran evaluar la marcha de una empresa, se enfoca en medir las actividades 

de la empresa de acuerdo a la visión y a las estrategias que se hayan planteado en un 

periodo determinado; si se cumplieron con los resultados planteados en el plan 

estratégico. Con este sistema se le da una mirada global del grado de competitividad 

y desempeño de la compañía.  

El Mapa Estratégico de un cuadro de mando integral es una arquitectura que se utiliza 

para describir una estrategia a través de una relación causa-efecto. 

                                            

11 NORTON, David y KAPLAN, Robert. El cuadro de mando integral. 3 edición. Londres: Harvard 
Business Press, s.f. 
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Son el conjunto de objetivos estratégicos ordenado en las cuatro perspectivas, las 

relaciones causa-efecto entre objetivos, los indicadores, las metas los responsables y 

los proyectos que van a medir el éxito que tiene la organización en su proceso de 

implantación estratégica. Los mapas estratégicos sirven para que las organizaciones 

vean las estrategias de forma coherente, integrada o sistemática. 

Según el autor Francisco Amo Baraybar, Las perspectivas corresponden a los 

diferentes grupos que configuran el análisis de los resultados en toda organización. 

Las perspectivas del negocio enmarcan los objetivos estratégicos, sus indicadores y 

metas, así como los proyectos estratégicos. La metodología distingue dos tipos de 

perspectivas, internas y externas: En las perspectivas externas se encuentran los 

resultados de la actuación de la organización, la perspectiva financiera y la perspectiva 

clientes. 

Y en las perspectivas internas se encuentran los objetivos en los que la compañía tiene 

margen de actuación, perspectiva procesos y perspectiva capacidades estratégicas. A 

continuación se describen cada una de las perspectivas12: 

 Perspectiva Financiera, esta perspectiva contiene dos aspectos, crecimiento y 

productividad, con el fin de mejorar la utilidad de los accionistas o propietarios. 

 Perspectiva Cliente, esta destaca la propuesta de valor, dándole importancia a 

la moda y a la línea de productos complementarios para la estrategia de 

crecimiento. 

 Perspectiva Procesos, se desglosa en cuatro aspectos: dominio de marca, 

excelencia en moda, fuentes y distribución, y experiencia de compra, estos 

forman la proposición de valor de los clientes e impulsan la productividad 

financiera. 

                                            

12 BARAYBAR, Francisco. El cuadro de mando integral balanced scorecard. Madrid: Esic Editorial, s.f. 
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 Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento o Capacidades Estratégicas, en esta 

perspectiva se tiene en cuenta el recurso humano, el clima organizacional y las 

competencias. 

Los objetivos estratégicos son un fin deseado, clave para la organización y para la 

consecución de la visión, su cumplimiento es un elemento de máxima prioridad para 

llevar a cabo la estrategia de la organización, deben responder a las estrategias de la 

organización con el fin de que el CMI sea una herramienta de gestión enfocada a la 

implantación de la estrategia. 

El establecimiento de los objetivos en cada una de las perspectivas, debe ayudar a la 

compañía a explicar cómo va a conseguir la implantación de su estrategia tanto a largo 

como a corto plazo. Estos se estructuran bajo las cuatro perspectivas en el Mapa 

Estratégico y se relacionan mediante vínculos de causa-efecto, perspectiva Financiera 

y Clientes como receptores y Procesos y Capacidades Estratégicas como operación 

interna, dando como resultado un balance entre receptores y operación interna. 

1.0.4 Gestión y Control Estratégico 

Formular la estrategia no es suficiente, se debe realizar un chequeo permanente del 

nivel de consecución de los objetivos estratégicos con el fin de identificar el éxito o 

fracaso en las acciones desarrolladas para alcanzar nuestra estrategia. 

Además este proceso de control permanente debe permitir la comunicación de los 

resultados a toda la organización con el fin de que todos los actores sepan 

anticipadamente si están realizando correctamente sus tareas y si estas repercuten en 

el éxito de la estrategia de la empresa. 

Para un ajuste oportuno del plan estratégico se debe llevar un seguimiento y monitoria 

permanente a nivel corporativo, funcional y operativo. Dicha monitoria debe realizarla 

el presidente o gerente de la compañía con sus colaboradores inmediatos: 

vicepresidente, subgerentes o directores de áreas que le reporten directamente. La 
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monitoria funcional debe ejecutarla el vicepresidente o subgerente funcional y sus 

inmediatos colaboradores. La monitoria operativa debe ser realizada por el jefe de área 

y sus inmediatos colaboradores. 

El sistema de monitoria y control implementado debe permitir obtener información que 

facilite medir el nivel de desempeño alcanzado. 

 MARCO CONCEPTUAL 

Actitudes o Competencias Centrales: Son recursos o capacidades fuente de ventaja 

competitiva. 

Amenazas: Son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organización 

que inhiben, limitan o dificultan su desarrollo operativo 

Debilidades: Son las actividades o los atributos internos de una organización que 

inhiben o dificultan el éxito de la empresa 

Diagnostico estratégico: Es el análisis de fortalezas y debilidades internas de la 

organización así como amenazas y oportunidades que enfrenta la institución. 

Direccionamiento estratégico: conjunto de elementos como visión, misión, principios 

corporativos y valores que dirigen el horizonte de una organización.  

Escenario: Posibilidad que se le puede presentar a una empresa para el futuro. 

Estrategias: Acciones amplias e integradas, encaminadas para asegurar que se 

logren los objetivos de una empresa. 

Fortalezas: Son las actividades o los atributos internos de una organización que 

contribuyen y apoyan el logro de los objetivos 
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Indicadores: Son las reglas de cálculo o ratios de gestión que servirán para medir y 

valorar el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Existen dos tipos de indicadores, 

inductores o de resultado. Indicadores inductores: miden las acciones que se realizan 

para conseguir el objetivo y los indicadores de resultado miden el grado de obtención 

de los resultados. El proceso de fijación de metas es muy importante en el CMI ya que 

es cuando los responsables de la organización asumen futuros compromisos. 

Índice de desempeño alcanzado: Es el logro alcanzado en la ejecución de las 

acciones, resultado real de las acciones planeadas. Puede ser en tiempo o 

cuantitativa. 

Índice de gestión: Es el resultado obtenido de confrontar el desempeño esperado con 

el desempeño alcanzado.[1] 

Índices de desempeño esperado: Es la meta que se espera lograr en la ejecución 

de cada acción ya sea en tiempo o cuantitativa. 

Iniciativas: Son los programas, proyectos, actividades y acciones a las que 

recurriremos para alcanzar las metas fijadas. 

Metas: Es el valor objetivo que se desea obtener para un indicador en un periodo de 

tiempo determinado. Las metas deben ser retadoras pero realizables y deben 

establecerse con la periodicidad adecuada pata corregir desviaciones. 

Misión: Es la formulación explicita de los propósitos de una organización, así como la 

identificación de sus tareas y los actores participantes en el logro de los objetivos de 

la organización. Expresa la razón de ser de la empresa. Involucra al cliente como parte 

fundamental del negocio. 

Monitoria estratégica: Es el seguimiento sistemático del proceso estratégico con 

base es unos índices de desempeño y unos índices de gestión que permitan medir los 
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resultados del proceso. Deben proveer la información para la toma de decisiones 

estratégica. 

Oportunidades: Son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una 

organización que podrían facilitar o beneficiar el desarrollo de esta, si se aprovechan 

en forma oportuna y adecuada. 

Planeación estratégica: Es un proceso mediante el cual una organización define su 

visión de largo plazo y las estrategias para alcanzarla con base en el análisis de sus 

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Supone la participación activa de 

los actores organizacionales, la obtención permanente de información sobre sus 

factores clave de éxito, su revisión, monitoria y ajustes periódicos para que se convierta 

en un estilo de gestión que haga de la organización un ente proactivo y anticipatorio. 

Planes de acción: Son las tareas que deben realizar cada unidad o área para 

concretar las estrategias en un plan operativo que permita su monitoria, seguimiento y 

evaluación. 

Principios organizacionales: Son el conjunto de principios, creencias y valores que 

guían e inspiran la vida de una organización. Son el soporte de la cultura 

organizacional, su axiología corporativa. Son la definición de la filosofía empresarial. 

Proyectos estratégicos: Son las áreas estratégicas, unidades estratégicas de 

negocios o departamentos en las cuales la organización debe prestar especial 

atención y lograr un desempeño excepcional con el fin de asegurar una competitividad 

en el mercado. 

Responsables: Es la etapa de la asignación de responsabilidades sobre cada  uno de 

los elementos del CMI a diferentes personas de la organización, los cuales se 

comprometen de forma personal con el cumplimiento de la estrategia. 
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Tendencia: Es un comportamiento futuro de una variable basada en datos históricos 

o comportamientos pasados.  

Valores Corporativos: son los soportes de la cultura organizacional, su axiología 

corporativa, compromisos del empleado con la organización.   

Visión: Es la declaración amplia y suficiente de donde quiere que su empresa este 

dentro de 3 o 5 años. No debe expresarse en números, debe ser comprometedora y 

motivante. 
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 DISEÑO METODOLÓGICO 

 TIPO DE ESTUDIO 

La presente investigación está enmarcada en un enfoque cualitativo con un diseño de 

tipo descriptivo; Mediante esta buscamos resaltar los hechos que conforman el 

problema de investigación y realizar un plan estratégico que cumpla con cada uno de 

los pasos de elaboración formal de una planeación estratégica, de acuerdo a las 

necesidades del Hotel Almirante Cartagena.  

 FUENTES DE INFORMACIÓN  

2.1.1 Fuentes primarias 

La principal fuente de información será el personal directo del hotel, a quienes se les 

harán encuestas, otro método será la observación directa de los procesos del hotel por 

parte de los investigadores. 

Con respecto a los órganos administrativos es posible la utilización de la entrevista, 

como instrumento de recolección de información de carácter cualitativo, que además 

de ser pertinente será relevante para el desarrollo de la investigación.  

2.1.2 Fuentes Secundarias 

Se utilizarán como fuentes de Información secundaria artículos, revistas, información 

suministrada por el Hotel Almirante Cartagena, periódicos e información histórica.  

 TAMAÑO DE LA POBLACIÓN 

La población que se estudiara será directamente el Hotel Almirante Cartagena el cual 

cuenta actualmente con 170 empleados distribuidos así: 4 cargos directivos 

equivalentes al 2,35% de los empleados, 26 cargos administrativos equivalentes al 

15,29% de los empleados y 140 cargos operativos equivalentes al 82,35% de los 
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empleados.13  Además se tendrá en cuenta para la siguiente investigación los hoteles 

de interés estipulados como competencia directa del hotel objeto de estudio con el fin 

de obtener información útil para la creación de las estrategias del Plan Estratégico; los 

cuales son: Hotel Capilla Del Mar, Hotel Sofitel Santa Clara, Hotel Holiday Inn 

Cartagena Morros, Hotel Las Américas Resort Y Centro De Convenciones, Hotel 

Charleston Santa Teresa, Sonesta Hotel Cartagena, Hotel Hilton y Hotel Caribe, esto 

con el fin de determinar cuáles son las oportunidades de mejora que tiene frente a la 

competencia.  

 MUESTRA 

Todo proyecto de investigación debe considerar el cálculo de la muestra como uno de 

los aspectos clave en las fases previas de dicho proyecto y por medio de esta 

determinar el grado de credibilidad de los resultados obtenidos. Una fórmula que 

orienta sobre el cálculo del tamaño de la muestra para datos globales es la siguiente14: 

 

 N: es el tamaño de la población (número total de posibles encuestados), 170 

empleados del Hotel Almirante Cartagena. 

 k: Se busca lograr una confianza del 95% lo cual representa un valor de K=1.96; 

esta constante depende del nivel de confianza que asignemos. 

                                            

13 Información suministrada por Edna Sabogal (Gerente de Recursos Humanos) del Departamento de 
Recursos Humanos, Hotel Almirante Cartagena. 

14 MARTÍNEZ BENCARDINO, Ciro. Estadística y muestreo. 12 ed. Bogotá: Ecoediciones, 2005. P 389-
392. 
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Los valores de k más utilizados y sus niveles de confianza son: 

K 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2 2,58 

Nivel de 
confianza 

75% 80% 85% 90% 95% 95,5% 99% 

         Fuente: Elaborada por el grupo investigador. 

 e: es el error muestral deseado. El error muestral escogido fue del 6% 

 p: es la proporción de individuos que poseen en la población la característica 

de estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que 

p=q=0.5 que es la opción más segura.  

 q: es la proporción de individuos que no poseen esa característica, es decir, es 

1-p.  

Aplicando la anterior formula tendremos el tamaño de la muestra: 

 

𝑛 =
1,962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 170

(0.062 ∗ (170 − 1) + 1,962 ∗ 0.5 ∗ 05
= 104 

 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACIÓN 

Para recolectar la información necesaria en cada objetivo del proyecto se escogieron 

los siguientes instrumentos como herramientas para la obtención de la información: 

Para la primera etapa: Se realizará un análisis DOFA que permita conocer la situación 

actual del Hotel.  

Para la segunda etapa: Se revisará y replanteará la filosofía empresarial del Hotel. 



 

 

32 

 

Para la tercera etapa: Se formularán las estrategias del Plan Estratégico.  

Para la cuarta etapa: Se establecerá un mecanismo de control y monitoreo de los 

resultados obtenidos por el CMI 

 

 OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

VARIABLES INDICADOR DE LA VARIABLE FUENTE 

Diagnostico 
estratégico 

- Análisis DOFA 
- Estrategias de la competencia 
 

 Encuestas a 
empleados 

 Observación directa 
de los procesos 

 Documentos, revistas 
e informes del Hotel. 

Direccionamiento 
estratégico 

- Visión 
- Misión 
- Valores corporativos 
- Principios corporativos 
- Estilo de dirección de la empresa 
- Políticas de la empresa 

 Entrevista con 
Directivos 

Proyección 
estratégica 

- Crecimiento de la empresa 
- Planes de Acción 
- Objetivos estratégicos 
- Modelo de gestión organizacional 
- Iniciativas y Proyectos estratégicos 

 Entrevista con 
Directivos 

 Informes de Gestión 

 Información 
suministrada por el 
Hotel 

 

Gestión y Control 

- Cumplimiento de metas y objetivos 
- Indicadores 
- Herramientas de control y 

seguimiento 

 Entrevista con 
Directivos 

 Informes de Gestión 

 Encuesta a 
empleados 

 Observación directa 
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ADMINISTRACIÓN  DEL PROYECTO 

2.5.1 CRONOGRAMA  

CRONOGRAMA DE 

ACTIVIDADES 

Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Planteamiento y 

formulación del 

problema 

                        

Marco Referencial                         

Diseño Metodológico                         

Administración del 

proyecto 
                        

Diagnostico 

estratégico 
                        

Direccionamiento 

estratégico 
                        

Plan estratégico                         

Gestión y control 

estratégico 
                        

Resultados y 

recomendaciones 
                        

Presentación del 

proyecto a comité 
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2.5.2 PRESUPUESTO 

INGRESOS 

Sahilly Herrera Malambo Diana Pulido Bolaño 

Ingreso Mensual……………........ $589.500 
Auxilio de Transporte…………... $70.500 
 

Ingreso Mensual .…………… $589.500  
Auxilio de transporte……..…. $70.500 
 

TOTAL…………………….….. $660.000 TOTAL…………………. $660.000 

 

GASTOS EN EL DESARROLLO DEL PROYECTO DE INVESTIGACIÓN 
PARA EL AÑO 2012 - 2013 

Impresiones $35.000 

Transportes $40.000 

Carpetas $15.000 

Papelería $14.200 

Copias para encuestas $12.000 

Alimentación $30.000 

Internet $14.900 

Llamadas $10.000 

Cd $6.000 

Fotocopia textos y documentos $250.00 

TOTAL $ 427.100 
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 DIAGNÓSTICO ESTRATÉGICO HOTEL ALMIRANTE CARTAGENA 

 ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN EXTERNA DEL HOTEL ALMIRANTE 

CARTAGENA 

Para dar inicio al diagnóstico estratégico se debe describir la situación actual del Hotel 

Almirante Cartagena teniendo en cuenta los escenarios, hechos y tendencias actuales 

del entorno, es decir, identificar las oportunidades y amenazas que tiene en el presente 

y las que podría tener el hotel en el futuro. Sabiendo que actualmente todo está en 

constante cambio y actualización, se requiere de un análisis de este tipo; esto ayuda 

a la empresa a tener claro hacia dónde dirigirse, las acciones a implementar y el rumbo 

que debe tomar para ser competitiva dentro del mercado hotelero en la ciudad.  

El entorno está dividido en: a) entorno general, que influencia a todas las empresas en 

términos generales con factores económicos, político-legales, socioculturales, 

ambientales, tecnológicos y globales; b) entorno industrial, que influencia solamente a 

la empresa en estudio y que afecta sus resultados internos; y c) entorno competitivo, 

donde se identifican las empresas que son competencia directa o en este caso hoteles 

competencia directa del Hotel Almirante Cartagena.  

3.0.1 Análisis del entorno general 

Teniendo en cuenta que el Hotel Almirante Cartagena es relativamente nuevo en el 

mercado hotelero de la ciudad, se deben destacar los factores del entorno que afectan 

las operaciones internas en el presente y en el futuro.  

A continuación brindamos información general de la actividad turística nacional. 

En noviembre de 2012 ingresaron 203.486 viajeros no residentes en el país, 3,8% 

más que el mismo mes de 2011 (196.083). De enero a noviembre de 2012 se 

registró el ingreso de 2.109.704 viajeros, 1,9% más que el mismo período de 2011 

(2.070.387). Del anterior total, 1.432.468 lo hizo por los puntos aéreos, marítimos y 
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terrestres de control migratorio; 205.228 fueron pasajeros en cruceros y 472.008, 

colombianos no residentes en el país. Los principales países emisores fueron 

Estados Unidos (20,5%), Venezuela (14,0%) y Ecuador (6,8%); las principales 

ciudades visitadas fueron Bogotá (52,6%), Cartagena (12,9%) y Medellín (9,9%) y los 

principales motivos de viaje fueron los relacionados con vacaciones, recreo y ocio 

(63,2%), negocios y motivos profesionales (13,6%) y trabajo (10,8%).  

 

De enero a noviembre, Bogotá (52,6%), Cartagena (12,9%) y Medellín (9,9%) fueron 

los principales destinos de los viajeros extranjeros no residentes en Colombia. Se 

destaca el crecimiento de las llegadas a Cúcuta (25,1%), Cartagena (14,5%) y 

Pereira (13,0%) y la disminución a Bucaramanga (-6,6%) y Barranquilla (-7,5%).  

 

Grafica No1  
NUMERO DE LLEGADAS VIAJEROS NO RESIDENTES 

 

Fuente: Informe Turismo Noviembre 2012, Oficina de Estudios Economicos, Ministerio de Comercio 
Industria y Turismo 

 

 

Grafica No 2 
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EVOLUCION MENSUAL LLEGADAS VIAJEROS NO RESIDENTES 

 
Fuente: Informe Turismo Noviembre 2012, Oficina de Estudios Economicos, Ministerio de Comercio 

Industria y Turismo 

 
 

Grafica No 3 
LLEGADAS NO RESIDENTES POR PUNTO DE CONTROL MIGRATORIO 

 

Fuente: Informe Turismo Noviembre 2012, Oficina de Estudios Economicos, Ministerio de Comercio 
Industria y Turismo 

Las llegadas de los pasajeros aéreos nacionales en vuelos regulares creció 16,2% 

(13.053.493) en los diez primeros meses del año 2012 en relación al mismo período 
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de 2011 (11.232.667). Los aeropuertos de Cartagena (35,4%), Rionegro (34,4%) y 

Barranquilla (23,8%), registraron los mayores crecimientos en las llegadas. 15 

 

Grafica No 4 

LLEGADAS NACIONALES POR CIUDAD 

 

Fuente: Informe Turismo Noviembre 2012, Oficina de Estudios Economicos, Ministerio de Comercio 
Industria y Turismo 

 
 

3.0.1.1 Comportamiento de la economía 

Para el 2012 el consumo interno, la inversión extranjera y la dinámica de los sectores 

productivos en Colombia poseen una tendencia positiva, a pesar de la crisis económica 

que en la actualidad padece Europa y algunos países desarrollados, Colombia ha 

logrado mantener un crecimiento positivo en su actividad económica. Dada la crisis 

europea, Colombia puede resultar afectada con la reducción de los ingresos de 

exportación, sin embargo, la economía nacional pasa por un buen momento, la 

                                            

15 Informe Turismo Noviembre 2012, Oficina de Estudios Economicos, Ministerio de Comercio Industria 
y Turismo 
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economía sigue creciendo principalmente en los sectores de la construcción (vivienda, 

hospitales, hoteles), el comercio, el transporte y la minería.  

El sector de la construcción en la ciudad se encuentra en pleno auge, y transita por 

buen momento, debido a que actualmente recibe inversiones en vivienda y en la 

construcción de hoteles de talla internacional.  Cadenas como Holliday Inn, Sonesta, 

Marriot, Radisson, Sheraton, Iberostar, Melía, Intercontinental, Royal, entre otros 

invierten en la ciudad; generando más empleo y por consiguiente mejorando la calidad 

de vida de la población.  

Durante el 2012 se firmó el Tratado de Libre Comercio (TLC) con los Estados Unidos, 

durante la visita del presidente Barack Obama a la ciudad de Cartagena en la cumbre 

de las Américas, lo que genera expectativas con respecto a la economía del país, 

viéndolo desde la perspectiva de mayores oportunidades de negocio para los 

empresarios locales o por consiguiente una amenaza para toda la economía 

nacional16. 

Cartagena se ha convertido en un importante destino de eventos corporativos debido 

a la expansión que ha llevado Hotelera y de Convenciones en los últimos años. 

Cuando se trata de encontrar el destino ideal para enmarcar sus eventos, Cartagena 

de Indias lo tiene todo: Conectividad, Infraestructura, Espacios únicos, Profesionales 

capacitados y más.17 

 

Cartagena cuenta con un Centro de Convenciones principal, y dos hoteles con Centros 

de Convenciones. La capacidad total de la ciudad, distribuida en sus Centros de 

Convenciones y salones de Hoteles, es para 10.000 personas aproximadamente. 

                                            

16 CARTAGENA-INDIAS.COM. Bienvenido a Cartagena de Indias. [Consultado el 28 de noviembre de 
2012,  11:30 AM] disponible en internet: www.cartagena-indias.com. 

17 http://www.cartagenaconventionbureau.com/turismo.php?la=es 
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Cartagena tiene vuelos directos desde y hasta Miami, Fort Lauderdale, Panamá, 

Curaçao, Quito, Lima y Caracas. Así mismo, Cartagena de Indias está a sólo una hora 

en vuelo de la capital de Colombia, Bogotá, y está conectado por más de 137 vuelos 

directos con esta ciudad, lo que garantiza conectividad permanente con el resto del 

mundo. 

 

Cartagena ha sido sede de grandes eventos no sólo por las características de sus 

recintos y una perfecta organización, sino también por la magia, historia y cultura 

presentes en la ciudad. El Centro de Convenciones de Cartagena de Indias es uno 

de los más grandes del país y puede albergar hasta 3.500 personas. De igual 

manera, los hoteles de alta categoría en la ciudad también están en capacidad para 

hospedar grandes eventos. 

La Asamblea Mundial de la OMT (2007), el Foro de Aerolíneas ALTA (2009), el Foro 

Económico Mundial (2010), el Festival Internacional de Música, el Festival 

Internacional de Literatura Hay Festival y el Festival Internacional de Cine, son 

algunos de los eventos que han escogido a Cartagena para ofrecer una experiencia 

mágica a los asistentes. En la ciudad también se han llevado a cabo importantes 

cumbres diplomáticas que han contado con la participación de grandes 

personalidades como Bill Clinton, Bill Gates y Donald Trump, entre otras.18 

 

Entre algunos de los eventos más importantes que se realizaran en Cartagena en el 

año 2013 son el Successful Meeting Caribbean and Islands 2013 en octubre, El 

FCCA Conference & Trade Show en septiembre, El 53° Festival Internacional de 

Cine de Cartagena de Indias en febrero.  Ya la octava edición del Hay Festival 

Cartagena de Indias tuvo lugar del 24 al 27 de enero. 

Según la Asociación Internacional de Congresos y Convenciones (ICCA), que hace las 

mediciones más importantes de turismo de reuniones a nivel mundial, Cartagena 

                                            

18 www.colombia.travel/es/congresos-incentivos/congresos-y-convenciones/cartagena-de-indias 

http://www.colombia.travel/es/turista-internacional/actividad/historia-y-tradicion/ferias-y-fiestas/enero/hay-festival
http://www.colombia.travel/es/turista-internacional/actividad/historia-y-tradicion/ferias-y-fiestas/enero/hay-festival
http://www.colombia.travel/es/turista-internacional/actividad/historia-y-tradicion/ferias-y-fiestas/marzo/festival-internacional-de-cine-de-cartagena


 

 

42 

 

alcanzó el séptimo lugar en el año 2011, entre las ciudades que más grandes 

congresos realiza en Latinoamérica. 

Francisco Vergara, director del Bureau de Convenciones explica que la importancia 

del turismo de reuniones para la ciudad radica en que con este sector se puede lograr 

que las empresas hagan sus eventos durante las temporadas bajas, y así se llena el 

vacío que dejan los turistas 'de vacaciones' cuando se marchan.19 

La Asociación Hotelera y Turística de Colombia (COTELCO) reportó a través de sus 

capítulos regionales que la temporada vacacional en Colombia de finales del año 

2011 y comienzos del 2012 llegó al 59,3 por ciento promedio de ocupación hotelera 

en 16 principales destinos turísticos del país. 

La ocupación hotelera aumentó en 4 puntos porcentuales comparativamente con la 

temporada vacacional de finales del año 2010 y en el puente de reyes del 2011.  

Las Directivas del Capítulo informaron que del 30 de diciembre de 2011 al 9 de enero 

de 2012 la ocupación hotelera reportó un 85 por ciento. 20 

 

En cuanto al crecimiento Hotelero de la ciudad se destaca el auge que han tenido los 

Hoteles construidos en el sector del bosque ya que se apropian del turismo de 

negocios de esta zona y de la zona industrial de mamonal. 

La zona industrial de El Bosque se ha convertido en el nuevo clúster de la hotelería 

mediana de la ciudad y en los tres últimos años ha visto crecer al menos cuatro 

establecimientos de alojamiento.21 

                                            

19http://www.eltiempo.com/colombia/cartagena/ARTICULO-WEB-NEW_NOTA_INTERIOR-
12113218.html 
20 http://www.cotelco.org/comunicaciones/sala/noti-cotelco/356-asociacion-hotelera-y-turistica 
21 www.eluniversal.com.co/cartagena/economica/nueva-opcion-hotelera-en-el-bosque-87819 
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Dentro de las estrategias de la Hotelería a nivel de ciudad se distingue la iniciativa 

“Tercera noche gratis” que emprenden constantemente en temporada baja los 

establecimientos Hoteleros con el fin de llenar sus habitaciones. 

Esta idea es liderada por Cotelco en compañía de las principales agencias de viajes 

mayoristas y minoristas del País. 

La iniciativa se lanzó en mayo y agosto del año 2012 y los resultados fueron 

positivos, logrando activar muchas reservas en los hoteles vinculados a la campaña. 

Están vinculados a esta campaña los hoteles:  Alfiz, Casa Canabal, Almirante 

Cartagena, Barahona 446, Centro, Bóvedas de Santa Clara, El Marqués, Capilla del 

Mar, Holiday Inn Cartagena Morros, Casa Quero, Monterrey, Playa Club Cartagena, 

Portal de San Diego, Sofitel Santa Clara, Zagúan de la Huerta, La Merced Royal, Las 

Américas Global Resort, Tcherassi Hotel & Spa y Villa Colonial.22 

 

3.0.1.2 Análisis del entorno industrial  

El entorno industrial en el que está inmerso el Hotel Almirante Cartagena, es 

naturalmente, la industria hotelera. Esta ha sentido los efectos positivos del 

crecimiento económico colombiano ya descrito, en efecto, el crecimiento de la 

economía nacional se evidencia en las cifras del DANE, según estas, el crecimiento 

del Producto Interno Bruto (PIB) fue de 3,6% (tercer trimestre de 2010), y el del 

sector hotelero de 4,3%.  

En el país durante los últimos años la dinámica del turismo se ha incrementado. En el 

año 2000 se presentaron 732.000 visitantes, mientras que en 2010 la cifra ascendió a 

más del doble, en 1.876.000. La razón de esto se encuentra en la labor llevada a cabo 

por el gobierno nacional y la empresa privada, que ha generado una serie de 

                                            

22 http://www.eluniversal.com.co/cartagena/economica/19-hoteles-regalan-la-tercera-noche-85428 
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consecuencias positivas para la economía, debido a que las inversiones en el sector 

de los hoteles, por ejemplo, han aumentado considerablemente23. 

Desde la Asociación Hotelera de Colombia (Cotelco), se afirma que “al cierre  del 

presente año las inversiones en el sector podrían estar por el orden de  los 

US$1.200.000.000 de dólares, lo que conlleva que en el 2011 las proyecciones 

apunten a tener un total de 7000 nuevas habitaciones en las zonas  turísticas de 

Colombia”24. Lo anterior evidencia el incremento de la inversión en la industria hotelera 

nacional, lo cual trae como consecuencia la generación de empleo. 

La industria hotelera en la ciudad de Cartagena es una de las más dinámicas de 

Colombia. Son diversas las tipologías de hoteles; entre los hoteles de lujo se 

encuentran el Sofitel Santa Clara y el Charleston Santa Teresa, el Cartagena de Indias 

Small Luxury Hotel, Hotel Estelar, Hotel Las Américas y Hotel Hilton, el Hotel 

Decameron y el Hotel Capilla del Mar. También están los hoteles boutique, como el 

Tcherassi Hotel+Spa, La Passion Hotel Lounge, Hotel Agua, LM, Karmairi, Hotel Casa 

del Arzobispado, Casa Pestagua, Hotel Delirio, El Marqués, Anandá y La Merced25. 

En etapa de proyecto se encuentran 11 complejos hoteleros actualmente, de 4 y 5 

estrellas, los cuales ofrecerán el doble de las habitaciones disponibles actualmente en 

                                            

23 MATIZ, Javier, QUIROGA, Sebastián, ISAZA, Sebastián, MALAVER, Natalia y RIVERA, Hugo. 
Turbulencia empresarial en Colombia: el caso del sector hotelero. Documentos de investigación, 
Facultad de Administración, Universidad del Rosario. Agosto, 2011 [Consultado el 28 de noviembre de 
2012,  11:30 AM] disponible en internet: http://www.urosario.edu.co/urosario_files/5d/5d66380e-19f9-
453f-aa0b-5821c5b063c5.pdf. 

24 COTELCO. Asociación Hotelera y Turística de Colombia. Informativo COTELCO [Consultado el 28 
de noviembre de 2012,  11:30 AM] disponible en internet: http://www.cotelco.org/comunic 
aciones/sala/noti-cotelco. 

25 REVISTA LA BARRA. Cartagena: en boom de proyectos hoteleros. Edición 44, 2011. [Consultado el 
29 de noviembre de 2012,  8:30 AM] disponible en internet: 
http://www.revistalabarra.com.co/ediciones/ediciones-2011/edicion-44/negocios-28/alias-58.htm. 
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esta categoría en el Distrito Turístico, pasando de aproximadamente dos mil a cerca 

de cuatro mil26. 

Particularmente Sheraton construye el complejo internacional Ocean Towers27, en el 

barrio de Bocagrande, con una inversión cercana a los 170 mil millones de pesos. Con 

un nuevo concepto de hotelería mixta, el proyecto incluirá dos torres de 27 pisos como 

hotel, y una tercera torre de apartamentos con 35 pisos. La sección que funcionará 

como hotel poseerá 256 suites en un área de 18.800 metros cuadrados, y la torre de 

apartamentos tendrá 200 unidades desde 72 metros cuadrados, en un área residencial 

de 16.400 metros cuadrados.  

De igual forma la cadena hotelera Radisson instalará el complejo Ocean Pavillion, en 

La Boquilla, con 233 habitaciones y una inversión de 260 mil millones de pesos. En 

esta misma zona estará ubicado el Hotel Meliá. 

Por otro lado, en Bocagrande se construye el Hotel Washington Plaza (de cinco 

estrellas) con una inversión de 300 mil millones de pesos por parte de la firma Ospinas 

en alianza con Hospitality Investors Group. Este es el primero de una serie de 

proyectos hoteleros en el país de esta Alianza, dirigidos en particular a público 

ejecutivo28. 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            

26 Ibíd.  

27 Ibíd.  

28 Ibíd  
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Grafica No 5 
PORCENTAJE DE OCUPACION HOTELERA 2010-2011-2012 

 
Fuente: Compendio de Estadisticas Turisticas de ANATO 

 
 
 
 
 

Grafica No 6 
PORCENTAJE DE OCUPACION HOTELERA 2010-2011-2012 

 
Fuente: Compendio de Estadisticas Turisticas de ANATO 

 
 
 



 

 

47 

 

 
3.0.1.3 Factores demográficos 

Colombia cuenta actualmente con una población de más de 42 millones de personas 

según cifras del DANE. La tasa de crecimiento de la población anual ha ido 

decreciendo. 

La ciudad de Cartagena de Indias, al igual que las demás ciudades de Latinoamérica, 

posee una alta proporción población joven. El segmento de la población con menos de 

24 años cuenta con la mayor participación; el rango de edad comprendido entre los 0-

24 años participa con un 49,2%, mientras que aquellos con más de 65 años, 

representan el 5,5% del total. 29  

Lo anterior ha producido presiones poblacionales para la ciudad, conjuntamente con 

el hecho de que los habitantes de varios municipios vecinos han fijado allí su residencia 

pero laboran durante el día en Cartagena. Los municipios corresponden a: Arjona, 

Turbaco, Bayunca, Villanueva, Palenque y María la Baja, etc.; la población que labora 

en Cartagena se desempeña principalmente como vendedores ambulantes y 

estacionarios, servicio doméstico y jardinería. 

3.0.1.4 Condiciones ambientales 

La ciudad de Cartagena cuenta con una extensión de 60.900 hectáreas, en la que 

predomina el ecosistema marino costero formado por los siguientes cuerpos de agua: 

mar Caribe, Bahía, Canal del Dique, Ciénaga de la Virgen, Parque Nacional Natural 

Corales del Rosario y San Bernardo, y la bahía de Barbacoas. 

                                            

29 DANE. Estimación y proyección de población nacional, departamental y municipal por sexo, grupos 
quinquenales de edad y edades simples de 0 a 26 años 1985-2020.  [Consultado el 9 de diciembre de 
2012, 11:30 AM] disponible en internet: http://www.dane.gov.co/files/investigac 
iones/poblacion/proyepobla06_20/Edades_Simples_1985-2020.xls. 
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Con relación a las lluvias, existen básicamente dos períodos climáticos: a) una época 

seca o verano (entre diciembre y abril), en la que predominan los vientos fuertes del 

nornordeste, así como las lluvias débiles y escasas; b) una temporada húmeda o de 

invierno (entre agosto y noviembre), en la que se presentan lluvias abundantes y 

vientos débiles.  

Las temperaturas más altas en la ciudad se registran en los meses de junio y julio, 

cuando alcanza alrededor de los 34°C, mientras que las más bajas pertenecen a los 

meses de diciembre y febrero, cuando ascienden a los 29°C. Por su parte, la humedad, 

en la región asciende al 82% (máxima 92%, mínima 70%. 

Los ecosistemas en el área de Cartagena presentan una notoria variedad, que 

conforman una amalgama ambiental particular. Este medio natural se define a partir 

de la integración de los ecosistemas marino-costeros de la Bahía de Cartagena, la 

Ciénaga de la Virgen y la bahía de Barbacoas, el complejo de arrecifes de las islas del 

Rosario, Barú y Tierrabomba, las planicies costeras aledañas y el espacio urbano. El 

escenario hídrico se constituye por las aguas de la Bahía, la Ciénaga de la Virgen, los 

caños y lagunas interiores, y el mar. 

3.0.1.5 Factores sociales 

Uno de los aspectos más importante y a la vez preocupante de la situación social de 

Cartagena, lo constituye el escenario de pobreza generalizada que persiste. Para el 

período 1998-2004, la pobreza nunca estuvo presente en menos del 55% de la 

población; a su vez la proporción de individuos en estado de indigencia siempre fue 

superior al 20%. 
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3.0.2 Análisis del entorno competitivo 

3.0.2.1 Competidores directos 

 Caracterización 

Se sabe que Cartagena tiene un nivel alto de competitividad en el sector hotelero, sin 

embargo, cada hotel se enfoca en un mercado diferente, algunos se enfocan más en 

la parte recreativa y de diversión, mientras que otros ofrecen paquetes empresariales, 

de descanso. En el caso del Hotel Almirante Cartagena no todos los hoteles son 

considerados competencia directa, pues la unidad de negocio esta enfocada más que 

todo a la parte empresarial y a brindar hospedaje a personas que viajan a la ciudad 

por negocios, es decir su mercado objetivo son principalmente las empresas. Los 

principales competidores directos del Hotel Almirante Cartagena son: Hotel Capilla Del 

Mar, Hotel Sofitel Santa Clara, Hotel Holiday Inn Cartagena Morros, Hotel Las 

Américas Resort Y Centro De Convenciones, Hotel Charleston Santa Teresa, Sonesta 

Hotel Cartagena, Hotel Hilton y Hotel Caribe. 

Este grupo hotelero son los líderes en la parte empresarial, por lo tanto son 

considerados competencia directa, ya que sus estrategias están enfocadas a ese 

mercado objetivo. Este grupo de competidores esta en proceso de incremento con la 

llegada de las nuevas cadenas de talla internacional, la cual se debe prever y tomar 

decisiones que ayuden a tomar ventaja competitiva frente a las estrategias que puedan 

implementar esos hoteles. Las estrategias que se toman en el mercado hotelero se 

basan más que todo en las siguientes variables: Publicidad, Segmentación del 

mercado, Diferenciación, Precios, Posicionamiento del hotel, Servicio y marca, y 

Distribución y comercialización  

Para la definición de estrategias estos se basan más que todo en la política de toma 

de decisiones, enfocándose a incrementar su nivel de competitividad y diferenciación 

frente a la competencia, logrando mejorar su participación e incrementando el número 

de reservas y la tasa de ocupación mensual en el Hotel Almirante Cartagena. 
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 Fortalezas de los competidores directos 

Dentro del grupo de competidores directos del Hotel Almirante Cartagena, se pudieron 

detectar una serie de fortalezas donde la más destacadas son la modernidad y la 

tecnología, acompañado de las tarifas bajas que ofrecen dentro de los planes 

hoteleros, turísticos y recreativos ofrecidos por cada uno de esos hoteles. Algunos 

ofrecen más diversión a un menor precio, en relación a los planes ofrecidos por el Hotel 

Almirante Cartagena. 

El principal reto de los gerentes de todos los hoteles es mantener los niveles de 

satisfacción del cliente en su máximo punto, por esto, todos implementan siempre 

estrategias de segmentación y fidelización, logrando conservar a sus actuales clientes 

y buscando captar nuevos; esto lo hacen agregando más beneficios a los planes 

ofrecidos acompañado del reconocimiento, categorización y status en calidad en el 

que se encuentren posicionados.  

 

 ANÁLISIS DE LA OPERACIÓN INTERNA DEL HOTEL ALMIRANTE 

CARTAGENA  

Para este año 2012 el Hotel Almirante Cartagena inicia operaciones con una nueva 

razón social, pasando de ser operado por la cadena Estelar a ser manejado por los 

administradores y dueños, siendo su nueva razón social BC Hoteles S.A.  

Iniciando las operaciones se da comienzo a la investigación de la situación actual en 

la que se encuentra el hotel, y por consiguiente el estado en el que lo deja el manejo 

de la Cadena Hotelera Estelar. 
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3.1.1 Estructura organizacional 

La organización administrativa (Figura 1) se encuentra encabezada por la junta de 

propietarios, quienes nombran a un presidente, cuyas actuaciones son vigiladas por 

un revisor fiscal, que informará de manera regular sobre el manejo de la empresa, así 

como la forma en que se han llevado a cabo los controles, y si el presidente cumplen 

con sus deberes legales y estatutarios, en el mismo sentido vigila si los estados 

financieros y los resultados económicos reflejan fielmente la situación financiera de la 

empresa. 

Por otro lado el presidente encuentra apoyo en el cargo de asesor estratégico, que se 

encarga de proporcionar asesoría en campos tales como la planificación de publicidad, 

marketing y competencia, por medio de diversas estrategias para que la empresa 

avance en el cumplimiento de sus objetivos. 

Ahora bien, a la presidencia se encuentran adscritos los cargos de gerente tanto 

general, como operativo. El primero encabeza las secciones de recursos humanos, 

comercial, administrativa y financiera; el segundo supervisa la gestión de los jefes de 

procesos de prestación de servicios. Esta última sección se relaciona con la sección 

de procesos de soporte, que depende de la gerencia general. 
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Figura 1 

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

 

Fuente: BC Hoteles 
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3.1.2 Política de toma de decisiones 

La autonomía decisoria dentro de la organización se lleva a cabo de la forma que se 

describe a continuación. 

3.1.2.1 Decisiones con impacto a largo plazo y de mayor cuantía 

Parten única y exclusivamente de la Junta Directiva y como vocero el Presidente. Toda 

decisión cuyo efecto represente un impacto considerable en las finanzas de la 

compañía es generada desde el primer nivel directivo y sometida a revisión para el 

Gerente General, Gerente Operativo, Gerente Administrativo. 

3.1.2.2 Decisiones comerciales 

Al tratarse de decisiones que afectan significativamente los pronósticos de ingresos de 

la compañía, son diseñadas desde la Gerencia General y la Gerencia Comercial, con 

soporte del Gerente Administrativo y Financiero, pero autorizadas en última instancia 

por Presidencia. 

3.1.2.3 Decisiones operativas 

Parten desde la Gerencia General y Operativa, siendo esta última quien proporciona 

las indicaciones directamente a las áreas. Pueden ser tomadas con autonomía 

mientras estén enmarcadas en las políticas o instrucciones macro facilitadas por la 

Presidencia. Siempre la aprobación de la presidencia es necesaria. 

3.1.3 Mecanismos de comunicación y coordinación 

Aunque la organización está estructurada verticalmente en los 3 primeros niveles 

directivos, el flujo de información siempre es bi-direccional a partir del nivel de Gerencia 

y entre jefaturas de procesos. Adicionalmente a los canales de información 

informáticos, se tienen establecidos espacios de interacción directa a los distintos 

niveles de la organización, tales como: Reunión Diaria de Control, Comité Operativo 
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(semanal), Reuniones de Revisión de Indicadores (mensual), Reunión Informativa de 

Gerencia (mensual, con todos los colaboradores). 
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Tabla 1 

 MATRIZ DOFA HOTEL ALMIRANTE CARTAGENA 

FORTALEZAS DEBILIDADES 
 Ubicación en el sector turístico, financiero y comercial de la ciudad, con 

proximidad a playas, centro histórico y aeropuerto. 

 Gran experiencia en el sector con más de 13 años en operación. 

 Cuenta con personal que presta excelente servicio en atención al cliente. 

 Políticas de atención al cliente claras, definidas, reconocidas e 

institucionalizadas.  

 Sala de juntas con alto índice de demanda a lo largo del año. 

 Se dispone de 4 restaurantes de diferentes especializadles y estilos. 

 Especialización en comida tipo racclette y fondue. 

 Buena actitud del personal en la atención y capacidad de respuesta ante 

las situaciones que se presentan. 

 Cumplimiento de buenas prácticas de manufactura. 

 Marketing virtual. 

 Equipos informáticos actualizados en software. 

 El manejo de los sistemas de información por cada uno de los 

departamentos es desarrollado eficientemente. 

 Gimnasio adecuadamente dotado. 

 Siete salones multifuncionales con capacidad máxima de 450 en los 

cuales se pueden efectuar diversidad de eventos. 

 Experiencia y capacidad en organización de eventos. 

 Constantes programas, actividades de motivación y capacitaciones para 

los trabajadores. 

 Los empleados cuentan con completo equipo de protección para realizar 

sus funciones. 

 Falta de reconocimiento de la nueva marca, pues aún se conoce al hotel 

como  Hotel Almirante Cartagena Estelar.  

 Solo en altas temporadas aumenta la ocupación y con una tarifa inferior a 

$ 300.000.  

 Mobiliario desgastado y sin mantenimiento. 

 Falta de mantenimiento en las habitaciones. 

 Los baños de las habitaciones no se encuentran suficientemente 

modernizados, lo que genera inconformidad de los clientes, según las 

encuestas de satisfacción.  

 Personal desmotivado.   

 Presencia de humedad en habitaciones y pasillos con aspecto anticuado 

de los pisos. 

 Piscina pequeña y con pocas áreas de recreación y zonas verdes. 

 Insuficientes parqueaderos. 

 Escasa disponibilidad de personal operativo para cubrir grandes eventos.  

 No existe control directo del hotel sobre la playa.  

 Quejas constantes de los clientes por el servicio Wifi. 

 Bajos niveles satisfacción de los clientes. 

 Pocos programas de fidelización para los clientes corporativos del hotel.  

 No todos los procesos están certificados y estandarizados. 

 Desconocimiento del manejo de los procesos por parte del personal nuevo 

que ingresa a laborar en el Hotel Almirante Cartagena.  

 Desconocimiento de nuevas tendencias internacionales en el campo 

hotelero. 
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 Programa de pasantes, niños de papel, sendero de discapacitados. 

 Lineamientos de política ambiental relacionada con el manejo de residuos 

peligrosos, ahorro de luces, reciclaje. 

 Habitaciones con tarjetas electrónicas para la seguridad de las 

pertenencias de los huéspedes. 

 Certificación The Code. 

 Proveedores confiables y certificados en calidad. 

 La calidad de los proveedores se soporta en las visitas de inspección 

realizadas para comprobar la calidad de los mismos.  

 Libertad en la gestión de compra. 

 El hotel se encuentra en proceso de certificación de calidad y en la 

categorización de estrellas.  

 El hotel realiza actividades de responsabilidad social, particularmente en 

lo relacionado con medio ambiente, cultura y educación. Esto es un factor 

diferenciador frente a otros hoteles.  

 Libertad para realizar programa de fidelización con clientes y proveedores; 

esto no existía cuando el operador era la cadena Estelar.  

 La organización cuenta con personal administrativo competente y 

capacitado para el manejo de los procesos. 

 Se cuenta con la existencia de redes sociales en internet (Twitter, 

Facebook, entre otras), las cuales permiten dar a promocionar y difundir 

la imagen del hotel. 

 El hotel está afiliado a COTELCO, FENALCO y CICAVB. 

 

 

 Falta de señales de seguridad y evacuación en la cocina. 

 Falta de publicidad en las habitaciones. 

 Personal operativo atraído por la competencia. 

 Algunas áreas no cuentan con herramientas de trabajo necesarias para el 

desarrollo de sus funciones. 

 La parte recreativa del hotel solo cuenta con una persona para las 

actividades de la piscina. 

 Diversos inconvenientes al pago de proveedores debido a la nueva razón 

social del hotel 

 Los jefes de cada área no pasan los pedidos a tiempo. 

 Espacio desaprovechado de la antigua discoteca. 

 Misión y visión poco estratégicas, no muy claras y muy extensas que 

permita facilitar su aprendizaje y aplicación tanto para clientes internos y 

externos. 
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OPORTUNIDADES AMENAZAS 
 Se está llevando a cabo en la ciudad un plan de seguridad en las playas 

liderado por COTELCO, el cual pretende regular y organizar el uso de las 

playas por medio de franjas que delimitan zonas activas, de reposo, de 

transición y de servicio30. 

 Cartagena es un destino turístico muy atractivo para turistas nacionales e 

internacionales. 

 La ciudad es epicentro de turismo de congresos y eventos a nivel nacional 

e internacional. 

 Se han establecido relaciones y forjado alianzas con otros hoteles para 

mejorar el servicio al interior del hotel. 

 Al contar con un nuevo operador, el hotel tiene la posibilidad de forjar 

nuevas alianzas para ofertar planes recreativos a los clientes. 

 Se cuenta con incentivo fiscal por remodelación de US$ 5 millones. 

 Fuertes vínculos con PROEXPORT y la Corporación de Turismo de 

Cartagena. 

  Remodelaciones de la infraestructura del Aeropuerto Internacional Rafael 

Núñez y de la Terminal de Transporte de Cartagena. 

 La competencia local ha renovado la infraestructura y han ampliado su 

oferta, han expandido su cobertura a otros destinos y han mejorado sus 

servicios. 

 Apertura de nuevos y modernos hoteles, algunos con trayectoria y 

reconocimiento internacional, lo que sin duda se convierte en una 

ubicación estratégica y de interés. 

 Tarifas más económicas proporcionadas por los servicios de 

parahotelería. 

 Tarifas más costosas en altas y medias temporadas lo que dificulta la 

llegada de grupos turísticos a la ciudad. 

 Apertura de nuevos centros de convenciones los cuales cuentan con gran 

capacidad para la realización de macro-eventos. 

 Entrada de nuevos competidores al mercado. 

 

                                            

30 BLANCO CORTINA, Angélica. Playas asunto de todos. Periódico Bahía. 22-28 de febrero, 2012. P 8. 
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CAPITULO 5  

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO HOTEL 

ALMIRANTE CARTAGENA 
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 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO HOTEL ALMIRANTE 

CARTAGENA 

Para el correcto desarrollo de un plan estratégico se hace necesario conocer al 

máximo la organización, buscando mejorar la comunicación entre cada uno de los 

niveles jerárquicos buscando así trabajar articuladamente, encaminándose en 

cumplir el mismo objetivo y/o la misma meta para posicionar y mantener competitiva 

a la empresa de la cual se hace parte.  

Se ha comprobado por medio de estudios que las empresas que tienen definida la 

misión, visión, políticas y valores corporativos, tienden a desempeñarse mejor en el 

mercado competitivo. Al implementar pensamiento estratégico en todas las áreas 

de la empresa se permite orientar de manera efectiva y eficiente el rumbo de la 

organización.  

Misión 

Es de gran importancia formular una misión que sea clara tanto para los clientes de 

la compañía así como para los trabajadores ya que todas las acciones de la 

empresa y conductas de los trabajadores van encaminadas al cumplimiento de la 

misma. Esta consiste en la formulación explicita de los propósitos de una 

organización, así como la identificación de sus tareas y los actores participantes en 

el logro de los objetivos de la organización. Expresa la razón de ser de la empresa. 

Involucra al cliente como parte fundamental del negocio. 

El hotel almirante Cartagena debido a que este año dio inicio a sus operaciones 

pasando de ser operado por la cadena estelar a ser operado por la cadena BC 

Hoteles S.A, formularon una nueva misión la cual presentamos a continuación: 

En B.C. Hoteles S. A., trabajamos para garantizar servicios de calidad a nuestros 

huéspedes, clientes externos e internos, cumpliendo con sus expectativas y 

obteniendo su fidelidad a través de nuestro compromiso con la calidad y la calidez 

en los servicios de Alojamiento, Alimentos & Bebidas, Banquetes, Recreación, 

Seguridad y Lavandería. Velamos por el desarrollo personal y profesional de 
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nuestros colaboradores; maximizando la rentabilidad para los accionistas y 

asociados; siempre comprometidos con el desarrollo sostenible del entorno y 

apoyando iniciativas de las comunidades en las que estemos presentes.  

Como grupo investigador proponemos reducir un poco la misión, debido a que es 

muy extensa y no es de fácil identificación tanto para los trabajadores como para 

los clientes, por lo tanto se formula la siguiente misión: 

 “En el Hotel Almirante Cartagena trabajamos para satisfacer a nuestros huéspedes 

y clientes tanto internos como externos, brindándoles servicios de alta calidad y 

calidez humana, logrando obtener su fidelidad, manteniendo a su vez un personal 

capacitado para el desarrollo profesional y personal que permita aumentar la 

rentabilidad de los accionistas y asociados, así como también mantener el 

compromiso con el desarrollo sostenible de la región y comunidades en las que 

estemos presentes.” 

Visión 

La visión es un conjunto de ideas generales que proveen el marco de referencia de 

lo que la empresa es y quiere ser en el futuro, debe ser implementada por la alta 

dirección, y conocida por todos para que todas las decisiones que se tomen vayan 

encaminados al cumplimiento de la misma. Es la declaración amplia y suficiente de 

donde quiere que su empresa este dentro de 3 o 5 años. No debe expresarse en 

números, debe ser comprometedora y motivante. La visión actual del Hotel es la 

siguiente: 

“en el año 2012, el hotel almirante Cartagena será reconocido como “el Hotel de 

Cartagena” y como el prestador de servicios hoteleros con la mejor calidad y calidez 

en su atención.  

En el año 2015 BC Hoteles S.A estará operando 4 hoteles adicionales al Hotel 

Almirante Cartagena Colombia. Siendo también reconocidos por su calidad y 

calidez en los servicios que presten.” 
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Teniendo en cuenta la anterior visión se propone un nuevo planteamiento de la 

visión para el Hotel Almirante Cartagena: 

“para el año 2020 el hotel almirante Cartagena será reconocido y líder por su 

excelente servicio hotelero de calidad, innovación y calidez humana, logrando 

satisfacer plenamente las necesidades de los huéspedes logrando aumentar 

constantemente las ventas e ir posicionándose en el mercado.” 

Valores Corporativos 

Los valores corporativos no son más que soportes de la cultura organizacional, que 

brindan la fortaleza y permiten fortalecer la visión, generando compromisos del 

empleado con la organización.  A continuación se describen los valores corporativos 

propuestos para el Hotel: 

 Calidad: realización del trabajo con excelencia 

 Vocación de servicio: deseo de satisfacer eficientemente los requerimientos 

del cliente mediante el ejercicio diario de trabajo.  

 Compromiso: ser responsable de generar en el cliente satisfacción 

 Honestidad: generamos respeto y confianza a los clientes y cada una de las 

personas que nos rodean.  

 Profesionalismo: seriedad, dedicación, entrega y responsabilidad en cada 

una de las tareas. 

 Responsabilidad: asumimos el compromiso con la sociedad. 

El hotel maneja otro tipo de políticas que de alguna manera permite que las 

operaciones tomen un rumbo adecuado para el buen funcionamiento de la 

organización. 
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Política de Calidad 

Es nuestra prioridad satisfacer las necesidades de nuestros huéspedes y clientes, 

ofreciéndoles un servicio de calidad, con calidez, de acuerdo a estándares hoteleros 

internacionales. Nuestros procesos están diseñados para adaptarse con flexibilidad 

a la evolución del mercado, aportando así a la mejora continua de nuestro Sistema 

de Gestión.  

Política Ambiental 

En B.C. Hoteles S.A. estamos comprometidos con el control y minimización del 

impacto ambiental generado por nuestras actividades, cumpliendo con las normas 

legales y desarrollando actividades de prevención y de formación ambiental para 

nuestros huéspedes, colaboradores, proveedores y partes interesadas; en procura 

del desarrollo sostenible de nuestro entorno inmediato y a la mejora continua de 

nuestro Sistema de Gestión. 

Política de Conducta 

En el Hotel Almirante Cartagena Colombia B.C. Hoteles S.A. Estamos 

comprometidos con la adopción y adhesión al código de conducta para prevenir y 

evitar la utilización y explotación sexual de niños, niñas y adolescentes en la 

actividad turística, cumpliendo con las leyes 1329, 599, 1453, 1236 y resolución 

3840, desarrollando actividades de prevención y formación para nuestros 

huéspedes, visitantes, contratistas y funcionarios en procura del desarrollo 

sostenible de nuestro entorno y la mejora continua de nuestro tejido social.31  

 

 

                                            

31 Fuente: Hotel Almirante Cartagena 
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CAPITULO 6 

FORMULACION DE LAS ESTRATEGIAS DEL PLAN 

ESTRATEGICO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

64 

 

 

  FORMULAR LAS ESTRATEGIAS DEL PLAN ESTRATEGICO 

En el siguiente capítulo formularemos las estrategias que buscaran aumentar la 

competitividad del Hotel Almirante Cartagena, lo realizaremos mediante la 

metodología de la matriz DOFA, en la cual las estrategias serán resultados de la 

relación oportunidad-fortaleza, Debilidad-Oportunidad, Amenaza-Fortaleza, Luego 

se realizara el plan mediante la metodología del Balance Score Card, pero antes se 

realizara el mapa estratégico del Hotel. 

 Matriz DOFA 

La matriz DOFA nos conduce al desarrollo de las estrategias FO, DO, FA y DA lo 

cual se basan en el uso de las fortalezas internas del hotel con el objeto de 

aprovechar las oportunidades, esta matriz es ideal para explotar las oportunidades 

aprovechando de esa misma manera las fortalezas mediante el uso de los recursos 

sacándole provecho al mercado en el cual se enfrentan.  

En la siguiente tabla encontramos la matriz DOFA planteada para el Hotel Almirante 

Cartagena. 
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Mapa Estratégico 

Esta es una herramienta que le permitirá al Hotel Almirante Cartagena implementar 

y comunicar la estrategia a todos y cada uno de los actores que hacen parte de los 

procesos del hotel, se basa en cuatro perspectivas: Financiera, Clientes, Procesos 

Internos, Aprendizaje y Crecimiento y sus relaciones causa – efecto. A continuación 

se muestra el mapa estratégico establecido para el Hotel Almirante Cartagena que 

le permitirá lograr cumplir los objetivos estratégicos. 

Fuente: Mapa estratégico elaborado por autores. 

MAPA ESTRATEGICO 

PERSPECTIVA OBJETIVOS ESTRATEGICOS 

FINANCIERA 

 
 

Aumentar 
los ingresos 
por ventas 

 

Incrementar 
los aportes 

de los socios 
para la 

capitalización 
de la 

empresa 
 

 
Alcanzar la 

máxima 
rentabilidad del 

negocio 

 

 

Obtener un rápido 

crecimiento 

CLIENTES 

 
Incrementar 

la 
satisfacción 
del cliente 

 
Cumplimiento 

de las 
reservas 

 
Comprobar la 
efectividad de 
las propuestas 

 

 
Mantener  
fijos a los 
clientes 

ocasionales 
 

 
Reducir la 

cantidad de 
quejas y 
reclamos 

INTERNA 
 

Aumentar la participación 
en el mercado 

 
Mejorar los procesos de 

negociación con proveedores 
 

 
Emplear un 
sistema de 
calidad en 
todos los 
procesos  

APRENDIZAJE 

Y 

CRECIMIENTO 

Evaluar el alcance de los 
objetivos y planes 
organizacionales 

Desarrollar 
las 
competencias 
y el 
desempeño 
del personal 

 
Implementar 
tecnologías 
de 
información 
sofisticadas 
en todas las 
áreas 

Mantener un 
clima 

organizacional 
adecuado 
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 PROCESOS DE IMPLEMENTACION 

Se presenta un plan para la implementación del Mapa Estratégico. Este plan de 

implementación debe incorporar los siguientes aspectos: 

 Crear interés respecto al Mapa Estratégico en todos los niveles del Hotel 

Almirante Cartagena 

 Proveer educación sobre los conceptos claves del Mapa Estratégico a todos los 

trabajadores y generar compromiso de todas las personas claves en el proceso. 

 Fomentar la participación y generar entusiasmo  

 FORMULACIÓN DE ESTRATEGIAS 

Las estrategias del Plan Estratégico se formularon en base a las metas, objetivos, 

encuestas, entrevistas y resultados encontrados teniendo en cuenta ante todo los 

siguientes factores: 

5.2.1 Los cambios que han transcurrido desde el cambio de razón social y las 

reformas estructurales y funcionales que este ha generado. 

5.2.2 La necesidad de multiplicar el volumen de las ventas y de aumentar el 

número de clientes. 

5.2.3 La aplicación del desarrollo organizacional y la adopción de una cultura 

laboral que logre que los procesos del hotel se realicen de manera eficiente. 

5.2.4 La capacitación del personal y mejoramiento del desempeño; Implementar 

planes de capacitación orientados a fortalecer las habilidades, técnicas y 

capacidades del personal y planes de beneficios sociales con el fin de atraer y 

retener el personal. 
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A continuación presentamos las Estrategias formuladas para el Plan Estratégico 

del Hotel Almirante Cartagena: 

PERSPECTIVA FINANCIERA 

1. Aumentar el capital con el fin de cubrir los gastos de mejora de las 

operaciones del hotel 

2. Incrementar la participación del mercado por medio de la segmentación de 

nuevos clientes y fidelización de los clientes actuales. 

3. Aumentar la utilización de los activos 

4. Mejorar la estructura de costos 

5. Incursionar en otros nichos de mercado (turismo médico y recreativo) 

6. Fortalecer el valor para el cliente 

 

PERSPECTIVA CLIENTES 

7. Asegurar la satisfacción del cliente a través de la correcta prestación del 

servicio 

8. Evaluar la gestión de los tour operadores con respecto a la cantidad de 

reservas provenientes de cada una 

9. Resaltar los atributos y comodidades del Hotel en comparación con las 

fallas de los hoteles de la competencia 

10. Estimar las ventas a través de la gestión directamente desde el 

departamento de mercadeo y ventas 

11. Crear un plan de acción por cada queja o reclamo a cargo del área 

correspondiente 
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PERSPECTIVA INTERNA 

12. Captar nuevos clientes por medio de asesores corporativos en diversas 

regiones del país. Iniciar campañas de publicidad para posicionar la nueva 

marca. 

13. Iniciar alianzas estratégicas con los proveedores, donde exista un gana-

gana por ambas partes.  Recibiendo beneficios como descuentos 

financieros y aumentos del volumen de compra. Reducir el desgaste de los 

procesos de cotización y compras. Nuevas negociaciones con proveedores. 

14. Seguimiento y control a las encuestas de satisfacción. Implementar las 

buenas prácticas de manufactura en los manejos de alimentos.  

PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO 

15. Mejorar la rapidez del servicio. Realizar seguimientos mensuales por medio 

de reuniones con el personal con el fin de estar al día en cuanto al estado 

del cumplimiento de objetivos y planes establecidos 

16. Aumentar las capacitaciones especializadas para cada departamento. 

Contratar personal competente. 

17. Brindarle al cliente respuesta rápida mediante la rapidez de los procesos 

del hotel 

18. Realizar un estudio de incrementación salarial. Realizar mensualmente 

actividades de motivación para los empleados. 
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CAPITULO 7 

MECANISMOS DE GESTION Y CONTROL DEL PLAN 

ESTRATEGICO 
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 ESTABLECER LOS MECANISMOS DE GESTIÓN Y CONTROL DEL 

PLAN ESTRATÉGICO. 

Se debe garantizar el buen funcionamiento y desarrollo del Plan Estratégico para 

lograr esto es importante contar con mecanismos de medición que retroalimenten a 

la organización y que permitan mejorar la toma de decisiones para la mejora de sus 

procesos.  

Se deben identificar y diseñar indicadores como parte de la planeación estratégica 

y de la planeación de los procesos de la organización de manera que se obtengan 

mediciones adecuadas del desempeño de los objetivos estratégicos. 

Uno de los principales objetivos de este mecanismo de gestión y control es que 

permita la creación de valor y que se encuentre alineado con la estrategia del 

negocio con el fin de alcanzar el éxito sostenible; Este se define como la capacidad 

de una organización para lograr y mantener resultados en el largo plazo. 

Dentro de las buenas prácticas para asegurar el éxito sostenible, está el diseño e 

implementación de sistemas de medición basados en indicadores claves del 

desempeño que permita evaluar y analizar los resultados en el logro de los objetivos 

de forma cuantitativa y la toma de decisiones para la mejora continua. 

El control de la gestión permite saber el grado de cumplimiento de los objetivos a 

medida que se van aplicando las estrategias. A través de este control se pueden 

detectar los fallos y desviaciones, así como las consecuencias que puede ir 

trayendo consigo para poder aplicar a tiempo las respectivas correcciones y 

soluciones que permitan el éxito total en el cumplimiento de los procesos.  
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL 

PERSPECTIVAS 
OBJETIVOS 

ESTRATEGICOS 
ESTRATEGIAS META INDICADOR RESPONSABLE 

FINACIERA 

Incrementar los 

aportes de los socios 

para la capitalización 

de la empresa 

Aumentar el capital 

con el fin de cubrir 

los gastos de mejora 

de las operaciones 

del hotel 

Reducir en un 

30% el nivel de 

endeudamiento 

con terceros 

Pasivo/activo 

* 100 

JUNTA DE 

PROPIETARIOS – 

PRESIDENTE - 

GERENTE 

GENERAL 

Aumentar los 

ingresos por venta 

de clientes 

fidelizados y 

potenciales  

Incrementar la 

participación del 

mercado por medio 

de la segmentación 

de nuevos clientes y 

fidelización de los 

clientes actuales. 

Superar al 

menos hasta en 

un 50% las 

ventas con 

respecto al 

2012 

Variación 

porcentual 

de las ventas 

GERENTE 

COMERCIAL 

 

Alcanzar la máxima 

rentabilidad del 

negocio 

Aumentar la 

utilización de los 

activos 

Alcanzar en un 

80% el nivel 

óptimo de 

productividad 

Activos fijos / 

total activos * 

100 

GERENTE 

COMERCIAL Y 

FINANCIERO 
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Mejorar la estructura 

de costos 

Disminuir al 

menos en un 

50% los gastos 

de operación y 

administrativos 

Variación 

porcentual 

de los gastos 

generados 

por la 

operación y 

administració

n 

GERENTE 

ADMINISTRATIV

O Y FINANCIERO 

Obtener un rápido 

crecimiento 

Incursionar en otros 

nichos de mercado 

(turismo médico y 

recreativo) 

Aumentar los 

negocios 

(Hospedaje-

Alimentación-

recreación) 

Nº de 

negocios/Tot

al ingresos 

*100 

GERENTE 

GENERAL, 

FINANCIERO Y 

COMERCIAL 

Fortalecer el valor 

para el cliente 

Expandir las 

unidades de 

negocio en un 

40% 

Variación 

porcentual 

del ingreso 

por nuevas 

unidades de 

negocio. 
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CLIENTES 

Incrementar la 

satisfacción del 

cliente 

 

Asegurar la 

satisfacción del 

cliente a través de la 

correcta prestación 

del servicio 

Mantener 

satisfechos y 

fidelizados a los 

clientes asiduos 

en un 100% 

# Clientes 

asiduos/total 

de clientes * 

100 

GERENTE 

COMERCIAL 

Cumplimiento de las 

reservas 

 

Evaluar la gestión de 

los tour operadores 

con respecto a la 

cantidad de reservas 

provenientes de 

cada una 

Incrementar el 

número de 

reservas 

provenientes de 

las agencias 

mayoristas y 

minoristas 

Reservas 

garantizadas/

total de 

reservas * 

100 

GERENTE 

OPERATIVO Y 

COMERCIAL 

Mantener  fijos a los 

clientes ocasionales 

 

Resaltar los atributos 

y comodidades del 

Hotel en 

comparación con las 

fallas de los hoteles 

de la competencia 

Fidelizar los 

clientes 

ocasionales 

Clientes 

captados / 

total de 

clientes 

fidelizados * 

100 

 

GERENTE 

COMERCIAL 

Comprobar la 

efectividad de las 

propuestas 

Estimar las ventas a 

través de la gestión 

directamente desde 

Cerrar 

efectivamente 

la venta de 

Cotizaciones 

vendidas / 

GERENTE 

GENERAL Y 
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 el departamento de 

mercadeo y ventas 

todas las 

cotizaciones 

presentadas 

Total de 

cotizaciones 

presentadas*

100 

GERENTE 

COMERCIAL 

Reducir la cantidad 

de quejas y reclamos 

 

Crear un plan de 

acción por cada 

queja o reclamo a 

cargo del área 

correspondiente 

Corregir y evita 

fallas en la 

prestación del 

servicio 

Nº total de 

fallas 

corregidas/T

otal de fallas 

presentadas 

* 100 

JEFES DE 

ALIMENTOS Y 

BEBIDAS Y AMA 

DE LLAVES 

INTERNA 

Aumentar la 

participación en el 

mercado 

Captar nuevos 

clientes por medio 

de asesores 

corporativos en 

diversas regiones del 

país. 

Iniciar campañas de 

publicidad para 
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 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

 CONCLUSIONES 

La implementación de un plan estratégico se hace tan necesario hoy en día en todas 

las empresas, que ninguna debe quedar atrás, pues a través de este se definen 

planes de acción o estrategias que deberán ser llevadas a cabo en un tiempo 

determinado con el fin de alcanzar los objetivos y metas planteadas mediante una 

visión y misión. Hay muchas herramientas que nos permiten la aplicación e 

implementación de un plan estratégico, una de esas herramientas es el Balance 

Score Card (BSC). El cual nos permite identificar más claramente las estrategias y 

una mirada global del desempeño del negocio. 

Para el hotel almirante Cartagena es vital la aplicación de este plan estratégico por 

varias razones, primero porque lo ayuda a subsistir en este mercado competitivo tan 

cambiante e innovador como lo es el mercado hotelero, segundo por el cambio de 

razón social que está afrontando y tercero porque le permite ser más competitivo 

frente a los demás hoteles de la ciudad. 

La razón principal que llevo al grupo investigador a la realización del plan estratégico 

fue el cambio de razón social que está afrontando el hotel desde el año 2012, lo 

cual requería de un mapa de la organización que le permitiera identificar las 

fortalezas y debilidades así como las oportunidades y amenazas, y a su vez  

establecer acciones encaminadas al cumplimiento de la misión y la visión. Por esta 

razón, con la aprobación de la gerente de mercadeo se decidió iniciar un estudio 

para la identificación de estas variables y la aplicación de estrategias por medio de 

la herramienta del BSC.  

Analizando las amenazas encontramos el gran número de proyectos hoteleros de 

talla internacional inaugurados y por inaugurar en la ciudad que incrementa 
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sustancialmente la competencia de este sector, el hotel almirante tiene cierta 

ventaja al contar con un portafolio de clientes que se maneja a nivel corporativo.  

Hemos concluido que existen procedimientos para mantener el control sobre las 

estrategias del Plan Estratégico, pero debe quedar claro que su aplicación no 

garantiza un nivel máximo de eficiencia y eficacia sin la colaboración y el trabajo en 

conjunto de todos los empleados de la organización. Por este motivo la gerencia 

debe asegurarse de informar al personal de la incursión del Plan, su desarrollo y la 

importancia de la participación de cada uno en este proceso de cambio.  

Es conveniente que se realicen todos los esfuerzos necesarios por mantener fijo al 

personal desde que inicie hasta que finalice la ejecución del Plan Estratégico, esto 

con el fin de contar con un personal comprometido con los objetivos estratégicos de 

la organización. El constante cambio de personal dificultaría alcanzar los resultados 

esperados. 

Se encontraron inconformidades en algunos aspectos importantes por parte de los 

empleados, es posible que no se le esté dando el mejor manejo a la información o 

que la opinión de cada uno de ellos no sea tenida en cuenta de la forma adecuada. 

En definitiva el Hotel necesita invertir en tecnología, cambio de equipos como 

computadores y maquinas obsoletas del área operativa, medios magnéticos, 

software, bases de datos y sistemas de información ya que existe la percepción de 

que cierto atraso tecnológico no está permitiendo cumplir eficientemente con las 

funciones de los empleados. 
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 RECOMENDACIONES 

Después de haber realizado la investigación y haber expuesto las conclusiones de 

este trabajo, se dan las siguientes recomendaciones: 

 El hotel almirante Cartagena para poder sobrevivir en el mercado competitivo en 

el que se enfrenta actualmente primordialmente implementar el plan estratégico 

con el fin de sacar ventaja competitiva debido a la experiencia que tiene en el 

mercado.  

 Concientizar a todos los trabajadores del hotel, empezando con los altos 

mandos, de los beneficios que se pueden obtener con la implementación del 

modelo de gestión Balance Score Card, y comprometer a todos los involucrados 

con el desarrollo y mejoramiento continuo del modelo para poder así obtener los 

resultados esperados. 

 Reducir las tarifas en las altas temporadas para aumentar la tasa de ocupación 

en esas épocas específicas del año. 

 Fidelizar a los actuales clientes y buscar segmentar nuevos clientes. 

 Iniciar programas de motivación para los trabajadores de la empresa con el fin 

de mejorar su desempeño. 

 Mejorar la tendencia tecnológica en el Hotel así como mantener innovando 

constantemente con el fin de no quedar atrás frente a los hoteles de competencia 

directa.  

 Mantener constantemente evaluando los planes de acción e ir aplicándolos 

periódicamente 

 Iniciar campañas publicitarias con el fin de dar a conocer al Hotel Almirante 

Cartagena y posicionar la marca. 
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 Iniciar negociaciones con los proveedores estableciendo un gana-gana con el fin 

de disminuir los costos y aumentar los niveles de calidad y cumplimiento en todos 

los procesos. 

 Crear alianzas estratégicas con empresas de otras ciudades con el fin de ser el 

hotel de elección para su estadía y eventos en la ciudad de Cartagena 

 Participar activamente en ferias y encuentros nacionales de Hotelería y Turismo  

 Contratar personal en otras ciudades que se encargue de promocionar y 

conseguir nuevos clientes para el hotel. 

 Promover el turismo de negocios y los eventos corporativos  en temporada baja 

de turismo de vacaciones. 

 Invertir en Infraestructura y cambios físicos basados en la seguridad industrial y 

también en el sentido de lo estético. 

 Realizar reuniones frecuentes con personal administrativo y operativo con el fin 

de retroalimentar información vital para realizar cambios y tomar medidas 

preventivas y correctivas en la ejecución del Plan. 

 Incursionar en  el tema de la Responsabilidad social, ya que este tipo de 

empresas produce muchos desechos por su propia razón de ser. 
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ANEXOS 

RESULTADO DE LAS ENCUESTAS 

PREGUNTAS  SI NO TOTAL 

¿En el hotel se realizan actividades de motivación 
para los empleados? 

30 120 150 

¿Se tiene en cuenta para posibles ascensos? 20 90 110 

¿Se siente a gusto con los beneficios sociales que le 
ofrece el hotel? 

26 80 106 

¿Es usted autónomo de tomar decisiones en su 
puesto de trabajo? 

45 97 142 

¿Participa activamente en todas las actividades 
realizadas en el hotel? 

152 14 166 

¿El personal es parte fundamental en el proceso de 
toma de decisiones del hotel? 

58 102 160 

¿El clima laboral lo motiva a realizar bien su trabajo? 75 87 162 

¿Se realizan capacitaciones constantes en todas las 
áreas de trabajo? 

86 80 166 

¿El hotel cuenta con proveedores que cumplen con 
todos los requisitos de calidad? 

97 20 117 

¿Los proveedores entregan a tiempo los pedidos 
requeridos? 

4 2 6 

¿Los insumos y/o materiales utilizados en cada uno 
de los procesos del hotel son 100% de calidad? 

166 0 166 

¿Se cuenta con los recursos tecnológicos óptimos 
para el buen desarrollo de las operaciones del hotel? 

44 120 164 

¿Considera que los sistemas de información son 
eficientes? 

26 135 161 

¿La Infraestructura del hotel cuenta con las 
condiciones de seguridad necesarias para su buen 
uso? 

80 78 158 

¿El hotel realiza promociones llamativas para los 
clientes durante el año? 

125 35 160 

¿Los problemas de los huéspedes son resueltos de 
forma rápida y oportuna? 

150 14 164 

¿El hotel se preocupa por las quejas o reclamos de 
sus huéspedes? 

166 0 166 

¿Siente usted que contribuye a lograr la satisfacción 
del cliente? 

150 10 160 
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GRAFICAS E INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS 

 

En el estudio se pudo determinar que la mayor parte de los trabajadores, 

principalmente los de la parte operativa no estan motivados para realizar su trabajo; 

muchos de ellos plantearon que la asignacion salarial es muy baja y los incentivos 

o beneficios sociales son muy pocos. Muchos estan a la espera de ofertas por fuera 

del Hotel.  
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La gran mayoria dice que no se les tiene muy en cuenta para posibles ascensos, 

que las ofertas para promoverlos a mejor cargo son muy pocas a lo largo del año. 

Y no abarca para todos los trabajadores.  

 

De los entrevistados 80 trabajadores contestaron que no se sienten a gusto con los 

beneficios que le ofrece el hotel, porque sienten que no son suficientes para 

mantenerlos motivados.  
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La mayor parte de los trabajadores de la parte operativa considera que no es 

autonomo en tomar decisiones pues todas deben ser siempre consultadas con su 

jefe inmediato, lo que muchas veces hace que no se resuelvan a tiempo los 

inconvenientes con los clientes. 

 

El 95% de los trabajadores del hotel participa activamente en todas las actividades, 

el 5% que contesto no son los encargados de la parte de atencion directa al cliente 

como son los auxiliares de reserva. Esto es muestra que el personal pone de su 

parte para lograr mantener un buen clima organizacional, a pesar del nivel de 

desmotivacion que muestran los trabajadores.   
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El 63,75% de los trabajadores considera que no se siente parte fundamental en los 

procesos de toma de decisiones del hotel, solo la parte administrativa es la que 

participa activamente en dicho proceso. 

 

Aquí podemos observar que las opiniones con respecto al clima laboral son muy 

diferentes por casi la mitad de la totalidad del personal cada uno tiene una opinion 

diferente, pues algunos consideran que el clima laboral no es lo que ellos tienen 

presente para trabajar, mientras que otros consideran que no llegan a realizar bien 

su trabajo debido a que el clima laboral no favorece. 
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En  esta graficase evidencia el desacuerdo del personal en cuanto a la constancia 

de las capacitaciones realizadas en su area de trabajo, esto posiblemente se deba 

a que las capacitaciones estan mas orientadas hacia algunas areas del Hotel 

descuidando asi otras. 

 

El 97% de los empleados encuestados tienen la percepcion de que los productos y 

materia prima utilizada es la adecuada y por lo tanto esto se refleja en la calidad 

de lo selección de los proveedores. 
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Esta pregunta solo aplico para los departamentos de compras y almacen que son 

los que tienen contacto directo con los proveedores. Los encargados de almacen 

son los que dicen que no llegan a tiempo los pedidos algunas veces, ya que 

presentan ciertos retrazos, pero la gran mayoria como opinan en el departamento 

de compra nos dicen que los proveedores tienen unos horarios de entrega y que si 

cumplen con los pedidos.  
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Observamos que la totalidad de los empleados encuestados considera que todos 

lo materiales e insumos suministrados para las labores de la operación son 100% 

de calidad. 

 

Encontramos que mas del 70% de los empleados encuestados piensa que los 

recursos tecnologicos no son optimos para el buen desarrollo de las operaciones 

del hotel, probablemente se debe a la necesidad de cambio de equipos e inversion 

en tecnologia actual. 
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Observamos que mas del 80% de los empleados encuestados considera que los 

sistemas de informacion no son eficientes en sus labores, por lo tanto esto puede 

dificultar el cumplimiento de sus funciones y objetivos del cargo, esta deficiencia 

se la atribuimos a la falta de inversion tecnologica. 

 

Casi el 50% de los empleados encuestados piensa que las condiciones de 

seguridad en cuanto a estructura no son las necesarias para su buen uso, esto tal 

vez se deba a la antigüedad del edificio y las instalaciones. 
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Aproximadamente el 80% de los empleados encuestados afirma que el hotel 

realiza promociones que son llamativas para los clientes durante todo el año. 

 

El 91% de los empleados encuestados reconoce que los problemas presentados 

por los huespedes son resueltos de forma rapida y oportuna. 

 

EL 100% de los empleados encuestados afirma que el hotel se preocupa por 

todas las quejas y reclamos que presentan los huespedes 
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El 93,75% considera que contribuye activamente a lograr la satisfaccion del cliente, 

esto es muestra de que la mayor parte de los trabajadores del Hotel esta 

comprometido con la satisfaccion de los clientes.  
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ENTREVISTA DIRECTIVO 

Gerente General 

Objetivo: Conocer la perspectiva del Gerente enfocada en la gestión  de la 

administración actual y el desarrollo de los objetivos de la organización.  

1. ¿Cómo evalúa usted la gestión del departamento comercial (ventas)? 

Verificando siempre la eficiencia y eficacia en el cumplimiento de planes y proyectos 

pactados, buscando siempre incrementar los niveles de ocupación en todos los 

meses del año.  

2. ¿Cuál sería la clave para una mejor participación del Hotel en el mercado? 

Realizar y cumplir constantemente con unos planes de acción acerca de las 

tendencias del mercado actual, identificando las fortalezas y amenazas del entorno 

periódicamente con el fin de implementar las estrategias.  

Además nuestro fuerte es la atención y el buen trato a los clientes,  logrando 

mantener buenas relaciones tanto con los clientes internos como los externos. 

Siempre buscando satisfacer al 100% sus necesidades y expectativas. 

3. ¿Cree usted que podrían disminuir a gastos y costos para la optimización 

de los recursos? ¿Por qué? 

Claro que sí, nosotros siempre buscamos mantener buenas relaciones y alianzas 

con los proveedores, estableciendo un gana-gana para ambos favorecernos en 

cada uno de nuestros procesos.   

4. ¿Cómo garantizan la permanencia y estabilidad de sus clientes? ¿Cuentan 

con algún sistema de fidelización? 

En realidad mantenemos un segmento de clientes corporativos, nuestras asesoras 

se encargan de mantener esos grupos fidelizados ofreciéndoles constantemente 
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paquetes promocionales y en las épocas en las que las empresas requieren de los 

servicios les brindamos un poco más de lo que ellos esperan. Nuestra diferenciación 

está en la atención. 

5. ¿Tienen planes de ampliación de los servicios o unidades de negocio? 

No, en el momento buscamos mejorar la calidad de los servicios ya existentes. 

6. ¿Cómo garantizan la satisfacción de sus clientes? 

Revisamos la cadena de valor en todo el proceso de la prestación del servicio, nos 

aseguramos de que todo el personal del hotel sea idóneo para su cargo, utilizamos 

siempre la mejor materia prima en todas las áreas, capacitamos e incentivamos al 

personal; todo esto con el fin de alcanzar un funcionamiento óptimo. 

7. ¿Cómo evalúan y establecen los precios de sus servicios y con qué 

frecuencia? 

Realizamos un estudio trimestral llevado a cabo por el departamento de ventas, este 

debe conocer los precios del mercado y de los hoteles competencia constantemente 

con el fin de presentar propuestas y estrategias. 

8. ¿Se toman medidas con relación a las quejas y reclamos recibidos? 

Contamos con un sistema de peticiones, quejas y reclamos que mide y evalúa la 

satisfacción del cliente que disfruta los servicios de alojamiento y alimentación 

liderado por el departamento de calidad, de esta manera tomamos medidas 

preventivas y correctivas. 

9. ¿Cómo se lleva el control de la gestión de cada departamento? 

Todos los departamentos deben cumplir metas y presupuestos de gastos 

mensuales y en el caso del departamento de mercadeo debe cumplir mentas por 
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ventas. Adicionalmente todos deben presentar un informe mensual junto con los 

indicadores de gestión correspondiente a cada uno de ellos. 

10. ¿Existe un plan que se preocupe por el bienestar del personal? 

Existen planes de capacitación y motivación de empleados en el cual procuramos 

que el personal este motivado por el reconocimiento que la empresa tiene hacia su 

trabajo y mantenemos actualizándolos en las últimas técnicas y avances de sus 

áreas, de esta manera nos aseguramos del bienestar general del personal. 

 

 


