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RESUMEN

El sector hotelero ha sido uno de los sectores econémicos mas afectados por la
pandemia de la COVID-19. La gestion de crisis en el sector hotelero consiste en la
preparacion que deben tener los administradores antes, durante y después de una crisis, es
decir disponer de las herramientas que minimicen los impactos negativos para superar un

desastre potencial.

El objetivo de investigacion es analizar como se realiza la gestion de crisis durante la
pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena internacional de cinco estrellas en el distrito

de Miraflores, Peru, 2021.

La metodologia aplicada fue tipo basica, con un enfoque cualitativo, descriptivo y con
un disefio fenomenoldgico. La muestra estuvo conformada por ocho representantes de un
Hotel de 5 estrellas de Miraflores. La técnica e instrumento de recoleccion fue la entrevista y

la guia de entrevista, respectivamente.

El estudio permite concluir que la situacidn en general de la gestion de crisis durante
la pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena internacional de cinco estrellas de
Miraflores fue muy limitada e incierta, ya que no se tuvo un plan de contingencia para
eventos de esta naturaleza, las medidas tomadas y adaptadas fueron guiadas principalmente
por lo indicado por el Gobierno. No obstante, al ser un hotel que pertenece a una cadena

hotelera internacional, permitio que tuviera una capacidad de reaccion inmediata.

Palabras clave: Gestion de crisis, pandemia de la COVID-19, hotel de cinco estrellas.



ABSTRACT

The hotel industry has been one of the economic sectors most affected by the COVID-
19 pandemic. Crisis management in the hotel industry consists of the preparation that
administrators must have before, during and after a crisis, that is, have the tools that minimize

the negative impacts to overcome a potential disaster.

The main objective of the research is to analyze how crisis management is carried out
during the COVID-19 pandemic in a five-star international chain hotel in the district of

Miraflores, Peru, 2021.

The applied methodology was a basic type, with a qualitative, descriptive approach
and phenomenological design. The sample consisted of eight representatives of a 5-star hotel
in Miraflores. The collection technique and instrument were the interview and the interview

guide, respectively.

The study allows us to conclude that the general situation of crisis management
during the COVID-19 pandemic in a five-star hotel in Miraflores was very limited and
uncertain, since there was no contingency plan for events of this nature, the measures taken
and adapted were guided by what was indicated by the Government. However, being a hotel
that belongs to an international hotel chain allowed them to have an immediate reaction

capacity.

Keywords: crisis management; COVID-19 pandemic; five-star hotel.



CAPITULO 1

1.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.1 Planteamiento del problema

La humanidad ha atravesado varios desastres naturales por accion humana o no, sin
embargo, muchos de ellos sin tener consecuencias econdémicas, sociales y politicas para un
pais, como las consecuencias que estan aconteciendo con la pandemia de la COVID-19,
afectando a todos los sectores econémicos como el turismo. Sector que ya ha estado expuesto
a varias crisis como las ocurridas entre el afio 2000 y 2015, la tragedia del 11 de setiembre de
2001 acontecido contra las torres gemelas de Nueva York, la epidemia del Sindrome
Respiratorio Agudo Severo (SARS) del 2003, la dificultad econémica del 2008/2009 y la
epidemia del Sindrome Respiratorio del Medio Oriente del 2015 (Cruz & Pérez, 2021).
Hechos que no tuvieron resultados considerables a largo plazo en la actividad turistica
mundial. Segun Gossling, Scott y Hall (2020), las consecuencias y la recuperacion de la

pandemia de la COVID-19 no tienen precedentes.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) realiz6 su primer informe institucional
sobre la situacion de la COVID-19, el 21 enero de 2020, actualizando su evaluacion el 31 de
enero, y declarando el brote de la COVID-19 como problema de salud publica a nivel
internacional, y como un brote pandémico el 11 de marzo de 2020 (OMS, 2020 citado por
Wai & Chou, 2020). Entonces, muchos paises cerraron sus fronteras y hubo una restriccion
de sus vuelos para destinos turisticos, afectando al sector y especificamente a la industria
hotelera. En nuestro pais, el Gobierno declard en emergencia sanitaria a nivel nacional el 11
de marzo del 2020, decretando el cierre de fronteras, generando que gran parte de las
actividades econdmicas no operen, como las relacionadas al turismo, reduciendo la llegada de

turistas desde todos los paises del mundo.



Anteriormente las crisis sanitarias han sido breves como la ocurrida en el 2003 con el
sindrome respiratorio (SARS), sin embargo, esta nueva crisis pandémica es mucho mas larga,

afectando el turismo en el pais, y en particular al sector hotelero.

La pandemia de la COVID-19 ha planteado nuevos desafios en todas las actividades
econdmicas de una regién o pais, y en el sector turismo especialmente, desencadenando
varios cambios en la industria hotelera (Ashikul, Farzana, Mohammad, Ishtiaque & Abu
Bakar, 2020), siendo uno de los sectores mas afectados, estimandose entre julio y setiembre
del 2020, pérdidas por 40 mil millones de euros (Gayoso, 2020). Por su parte, Gossling, Scott
y Hall (2020), mostro que la COVID-19, ha afectado la hospitalidad de forma tal, que las
pérdidas han aumentado hasta un 90% respecto a las reservaciones en el primer mes de
restricciones. Y en este contexto, donde el efecto de la pandemia a nivel mundial ha sido
impredecible y causando un dafio grande al turismo, organizaciones como la Comision
Europea han elaborado una guia de recomendaciones que ayuden a los paises a aliviar las
medidas restrictivas a turistas, y evaluar las circunstancias para liberar los tramites turisticos

segun los protocolos de salud establecidos (Comision de la Unién Europea, 2020).

Segun la Organizacién Mundial de Turismo, conocido por sus siglas en inglés
UNWTO, la actividad turistica se localiza entre los sectores mas afectados por efecto de la
pandemia de la COVID-19, con restricciones de viaje y hoteles cerrados a nivel mundial,
reduciendo el arribo de turistas internacionales en el 2020 a una fraccion con relacion al afio

2019 (United Nacion’s World Tourism Organization [UNWTO], 2020).

La consecuencia de la problematica global en la industria turistica internacional

debido a la COVID-19, redujo en 22% las llegadas de turistas foraneos en los tres primeros



meses del 2020, representando una disminucién de 67 millones de llegadas internacionales lo
que equivale a US$ 80 mil millones (UNWTO, 2020). Se sefial6 en el afio 2020, que la
reduccion pudo haber alcanzado un rango del 58% al 78% de las llegadas de turistas
internacionales, cifras que dependeran de la permanencia de las restricciones de viajes y/o no
ingreso por las fronteras. Este escenario pondria en peligro alrededor de 100 a 120 millones
de empleos directos a nivel mundial, situacién que no acontecia desde 1950, y poniendo fin a

10 afios de desarrollo desde la crisis financiera del 2009 (UNWTO, 2020).

Al tener un vinculo fuerte el sector turismo con la industria hotelera, este ha sido
afectado considerablemente, como lo sefiala Rivera (2020), ya que la pandemia de la
COVID-19, esta perturbando el ADN de la hospitalidad. Y con consecuencias en el
porcentaje de ocupacion, tarifa diaria y el ingreso por habitacion disponible (Cruz & Pérez,

2020).

En nuestro pais, esta situacion no ha sido distinta, con una caida del 79.5% de las
llegadas de turistas a nivel internacional en el 2020, en relacion al afio 2019. Y comparando
estas cifras entre enero y febrero del 2021, con el mismo periodo 2020, el porcentaje de
descenso fue mayor alcanzando el 97.6%. En cuanto a la oferta de establecimientos de
hospedaje, ha tenido una disminucién del 29.3% en el 2020 en relacién al 2019. Similar
situacion para el mismo periodo ha ocurrido con la oferta de habitacién de hospedaje con -
24.6% vy los arribos de visitantes extranjeros a establecimientos de hospedaje con una caida

del 78.5% (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2021).

En Lima, la llegada de turistas internacionales tuvo un descenso de 80.8% en el afio

2020, en relacion con el afio 2019. Y comparando estas cifras entre enero y febrero del 2021,



con el mismo periodo 2020, el porcentaje de descenso fue mayor alcanzando el 95.4%. Un
comportamiento similar ocurrio con los arribos de visitantes extranjeros a establecimientos de
hospedaje, observandose un descenso de 72.9% en el 2020, con respecto al afio 2019. No
obstante, la oferta de establecimientos de hospedaje, y la oferta de habitaciones de hospedaje

aumento en el afio 2020 en relacion al 2019, 7.9% y 0.9%, respectivamente.

Esta situacion podria explicarse ya que, en Lima se encuentra el aeropuerto referente
de nuestro pais, y solo fue el Unico autorizado para el arribo de personas; quienes tuvieron
que permanecer un tiempo hospedados realizando un periodo de cuarentena antes de acudir a
sus domicilios, ya sea en la ciudad de Lima o provincias (Ministerio de Comercio Exterior y

Turismo, 2021).

Estos hechos y numeros sefialan que el sector orientado al turismo y especificamente
el sector hotelero atraviesa nuevamente un proceso de crisis. Razon por la cual debe
manejarse con cierto cuidado, y que necesita gestores capacitados e informados para hacer
frente a estos desafios (Benaben, Lauras, Trupil & Salatage, 2016; Naser, Alhtarthi &

Khalifa, 2019).

La gestion de crisis es un aspecto que ocupa a las organizaciones o un pais frente a
grandes desastres. En el caso del sector hotelero es la preparacion que deben tener los
administradores antes y después de una crisis, asi como dotar a las empresas de herramientas
atiles que puedan colaborar a minimizar los impactos negativos y a superar un desastre
potencial. Segun Tse et al. (2006), las crisis externas pueden ser por causas naturales y
sociales. Y dentro de los fendmenos naturales o hechos realizados por el ser humano, se

encuentran los virus, intoxicaciones, tsunamis, inundaciones, etc.



A la luz de esta situacion, la finalidad de esta investigacion es conocer las acciones
que vienen realizando las empresas o unidades econdmicas del sector hotelero, especialmente
un hotel de cinco estrellas, sobre la gestion de crisis durante la pandemia de la COVID-19, asi
como investigar las practicas de gestion en el sector para plantear luego alternativas de
solucion que mejoren la gestion de crisis en la industria hotelera. La seleccion de esta
categoria es por la capacidad de reaccion y de operacion frente a la crisis, y por tener una

representacion importante en la oferta de habitaciones.

1.1.2 Formulacién del problema

Con lo sefialado en el punto anterior, el problema general de la presente indagacion es:
1.1.2.1 Problema general

¢Como se realiza la gestion de crisis durante la pandemia de la COVID-19 en un hotel

de cadena internacional de cinco estrellas en el distrito de Miraflores, Pert, 20217
1.1.2.2 Problemas especificos

¢COmo se realizan las acciones de prevencion y planificacion para la gestion de crisis
durante la pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena internacional de cinco estrellas

en el distrito de Miraflores, Per(, 20217

¢Como se realizan los procedimientos de implementacion estratégica para la gestion
de crisis durante la pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena internacional de cinco

estrellas en el distrito de Miraflores, Perd, 2021?

¢Como se realizan las medidas de resolucion, evaluacion y retroalimentacion para la
gestion de crisis durante la pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena internacional de

cinco estrellas en el distrito de Miraflores, Pert, 2021?



1.1.3 Justificacion de la investigacion

1.1.3.1 Justificacion tedrica

Desde una perspectiva teorica, el presente estudio pretende aportar con conceptos y
modelos tedricos sobre la gestion de crisis, y de esta manera caracterizar nuestra variable de
interés, y a partir de la revision y la evaluacion de la literatura, establecer un documento
académico que aporte al conocimiento, sabiendo que la industria hotelera es uno de los rubros
con mas consecuencias negativas por la COVID-19 y aln existen empresas que operan en el
rubro que desconocen coOmo gestionar una crisis. Ademas, la evidencia nacional es escasa

relacionada al tema de investigacion.

1.1.3.2 Justificacion practica

Desde una perspectiva practica, el beneficio es para el sector hotelero nacional, el cual
brinda grandes divisas al pais y que se ha visto afectado en su desarrollo sostenido debido a la
coyuntura. El sector sera beneficiado porque se brindaran datos actualizados de como se esta
conduciendo la gestion de crisis en su entorno y se brindaran alternativas o lineas de accion
que deberian implementarse para optimizar el manejo de la crisis hotelera. Ademas, se
obtendra informacidn de primera fuente de como los hoteles gestionan las crisis y a través de

estos resultados se podrian generar futuras estrategias o propuestas de mejora.



1.2 MARCO REFERENCIAL
1.2.1 Antecedentes

1.2.1.1 Internacionales

Basnyat y Sharma (2021), tuvo como objetivo dar a conocer los desafios que
experimentan pequefios y medianos operadores de hoteles durante la pandemia causados por
la COVID-19. La indagacion cientifica fue de tipo cualitativa. La informacion se recolectd
mediante entrevistas semiestructuradas a 15 operadores en Nepal durante los meses de julio a
septiembre. Los resultados evidenciaron que la crisis por la pandemia aumento la
vulnerabilidad de los operadores hoteleros, asimismo, se observo el debilitamiento de las
condiciones economicas y disminucion de autoestima en los mismos. Ademas, la falta de
apoyo moral y economico por parte del gobierno incremento considerablemente la
vulnerabilidad, conllevando al fracaso a muchos operadores de hoteles. En conclusion, estos
hallazgos tienen implicancias practicas para los formuladores de politicas y los operadores de
los hoteles pequefios y medianos, especificamente en los paises de gran desarrollo; donde el
gobierno evalle la situacion de los operadores hoteleros de forma inmediata y proporcione

paquetes de ayuda para afrontar la crisis.

Cabas (2020) en su investigacion tuvo como objetivo comparar las estrategias o
medidas del gobierno provincial de Tierra de Fuego AIAS, con la municipalidad de Ushuaia
y Rio Grande asociado a la gestion comunicadora a raiz de la crisis provocada por la COVID-
19. La investigacion fue tipo cualitativa. Para ello, se realiz6 un modelo de intervencion
publica en crisis prolongadas, buscando incrementar las capacidades y minimizar la
vulnerabilidad, ademéas de un modelo de reforzamiento de la autoridad y construccién de
confianza. Los resultados evidenciaron alta centralizacion en el proceso de comunicacion

(56.4%), acompafiando la evolucion de casos positivos. Los temas de mayor importancia



fueron la dimensidn sanitaria (30.2%) y socioecondmica (17.6%), mientras que la reduccién
de la vulnerabilidad se evidencio en el 78.2%. Se concluye que el aspecto que permite la
mejor gestion ante la crisis es la comunicacion estratégica, la cual fortalece la autoridad y

confianza.

Wai & Chou (2020) en su publicacién, cuyo proposito fue comparar la respuesta de la
industria hotelera ante la crisis de la pandemia desde los inicios. Con respecto al método, fue
cualitativo que consistié en una observacion de importancia para la categorizacion de
practicas en hoteles de Macao, donde participaron los gerentes de hoteles. Se evidencio 5
categorias como marketing, mantenimiento, recursos humanos, asistencia gubernamental y
prevencion de epidemias, ademas se analizaron 4 estrategias de gestion como la prioridad,
mantenimiento, baja prioridad y posible exceso, asimismo para la recoleccidn de informacion
se realizaron entrevistas de seguimiento.

Los resultados evidenciaron que en inicios de la pandemia las estrategias de mayor
importancia que debieron priorizarse fueron las practicas de prevencion, fijacion de precios y
mantenimiento de epidemias, ademas de realizar practicas gubernamentales y de recursos
humanos. Se concluyo, en la etapa de la pandemia se debié tomar como prioridad a las
practicas de prevencion de epidemias, observandose ademas que los hoteles debieron obligar

a sus trabajadores a tomar vacaciones no remuneradas.

Alves, Lok, Luo & Hao (2020) en su publicacion, buscaron conocer la vulnerabilidad
y como afrontan la situacion las pequefias empresas frente a la crisis prolongada de la
COVID-19. El estudio brindé un anélisis cualitativo a algunas empresas de Macao en China,
luego del brote, recopilando informacién de 6 pequefias empresas locales. Los resultados

evidenciaron que la caida repentina de la demanda generé mayor impacto en estas empresas,



ademas en comparacion con las grandes empresas y las emergentes, estas muestran gran
flexibilidad de reaccion ante la crisis sanitaria, posiblemente debido al bajo nivel de
burocracia y el limitado cumplimiento de responsabilidad social.

Por otro lado, con respecto a las diversas formas de respuesta, se observo que todas
las empresas participantes del estudio adoptaron estrategias flexibles de recursos humanos,
mientras que otras adoptaron estrategias de supervivencia como la diversificacion de
productos, la exploracion hacia nuevos mercados y mayor aprendizaje sobre el tema; ademas
algunas empresas pequefias tomaron planes y estrategias de crisis formales, notandose la
larga historia y experiencia de las mismas. Por ello se concluye, que muchas de las pequefias
empresas promovieron tipos de estrategias de renovacion y supervivencia por lo que se

propone un modelo de resiliencia ante la crisis.

Jones y Comfort (2020) en su publicacion, cuyo objetivo es identificar los cambios
entre las relaciones de sostenibilidad y la industria hotelera posterior a la crisis a causa de la
COVID-19. La investigacion fue cualitativa, debido a que pone énfasis en los &mbitos
econdmicos Y sociales, revisando como la crisis influye en los cambios entre la sostenibilidad
y la industria mencionada. Los resultados revelaron que existe un efecto dramatico, a pesar de
que hay una visién a futuro de mayor sostenibilidad, esta vision representara un gran desafio
en la industria y para muchos clientes tradicionales. Se concluye que existen muchas
esperanzas de retorno dentro de la industria hotelera y mejorar la sostenibilidad, asimismo es

sabido que el negocio tendra un nuevo sentido, sin embargo, el futuro sigue siendo incierto.

1.2.1.2 Nacionales
Florez (2021) realiz6 una publicacion, con el objetivo de evaluar las caracteristicas de

la crisis que afect6 al sector turismo relacionado a Machu Picchu. El enfoque de la
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indagacion fue cualitativo, de tipo documental. Los resultados sefialaron, que el negocio del
turismo en el pais podria tener una caida del 85% para el afio 2021; ademas, se estimo en el
2019 que el impacto econémico directo e indirecto en el sector turismo peruano fue de 22 mil
millones de dolares o el 9.3% del PBI del pais. Las pérdidas en el sector turismo no ayudara a
mejorar las utilidades en el corto plazo.

Las visitas a Machu Picchu se redujeron en 72% en el primer semestre del 2020, solo
en diciembre se recibieron 500 personas por dia, lo que normalmente son 2500 visitantes. El
gobierno no cobro las entradas a Machu Picchu para fomentar el turismo. En el afio 2019, se
recibieron 1.6 millones de turistas. Se concluyo, que la industria del turismo en el Peru
afronta un panorama critico, y se estima que para alcanzar las cifras pre pandemia tomara
alrededor de dos a tres afios. El gobierno busca utilizar la crisis como un punto de quiebre

para que el turismo regrese de una forma diferente.

Sandiga (2020) realizé un trabajo de investigacion, con la finalidad de identificar las
acciones que se elaboraron antes, durante y despues de la crisis de la COVID-19 en el sector
de turismo. La investigacion tuvo un enfoque cualitativo. La muestra fue de cuatro
empresarios de la industria de turismo. La técnica de recoleccion fue la entrevista. En cuanto
a las acciones tomadas ante la crisis de la COVID-19, las empresas elaboraron un plan de
gestion de crisis vinculados a la salud y protocolos. En el aspecto de preparacion antes de la
crisis de la COVID-19, se refiere a poner en préactica este plan de gestion de crisis para que se
reduzcan los efectos de la crisis protegiendo la salud de los colaboradores y consumidores.

En el aspecto respuesta durante la crisis de la COVID-19, se elaboraron nuevas
estrategias de marketing para generar ventas, de esta manera tener la confianza de los clientes
para que utilicen los servicios. Y el aspecto de recuperacion después de la crisis de la

COVID-19, fue elaborar nuevas estrategias de ventas que incluyen descuentos y promociones
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para el publico objetivo, cumpliendo los protocolos exigidos por el gobierno central. Se
concluyo, que estas medidas tomadas por la comunidad empresarial del sector turismo
permitirdn seguir con sus operaciones, cuidando y protegiendo a los colaboradores y clientes,

siguiendo los protocolos sanitarios.

Labrin (2020) realiz6 una indagacion, con el propésito de elaborar una propuesta de
campafia comunicativa para APAVIT de tal manera que motive a viajar por el Per post
pandemia de la COVID-19. El estudio es de tipo cualitativo. El tipo de recoleccion fue
documental. Entre los resultados reportados, la campaiia se denomin6 “Listos cuando tu lo
estés”, esta tuvo tres etapas: lanzamiento de campafia, mantenimiento y nueva normalidad. La
estrategia de la campafia se enfocd en reforzar y posicionar la imagen de APAVIT como un
organismo representativo del turismo en el pais, basado en su amplia trayectoria y prestigio, y
como representante de las agencias de viaje del sector turismo. Se comunico que las agencias
de viaje estan preparadas con las medidas de bioseguridad recomendadas y que estan
respaldadas por la asociacidn, siendo la opcién mas segura.

Se concluyd, que a pesar de la trayectoria de APAVIT auln no esta posicionado en su
gremio por no sentirse representados, y existe una deficiente gestion en medios en el canal
tradicional como digital, se recomend6 capacitaciones periddicas a los asociados por
plataforma virtual, asi como foros de participacion; ademas la camparia estuvo enfocada a un

publico entre 25y 34 afios de NSE B y C, ofreciendo la informacion necesaria para tener una

buena experiencia con las agencias de viaje y respetando los protocolos de bioseguridad.

Julca (2020) realiz6 una publicacion, con el objetivo de explorar la intervencién de los
viajes y el turismo en la transmision de infecciones y su impacto en las enfermedades

epidémicas como la COVID-19. La indagacidn cientifica tuvo un enfoque cualitativo, de
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revision documental. Los resultados revelaron que los viajes y desplazamientos fueron los
principales focos de propagacion de la enfermedad de la COVID-19, una de las primeras
medidas para evitar el contagio, fue la inmovilizacién humana, los principales paises
afectados fueron los que basan su economia en actividades turisticas, en el Per( el sector
turismo ha sido severamente afectado por la pandemia. El Perd, establecié un plan de
reactivacién econdémica para los microempresarios del sector turismo.

Se concluyd, que el papel de PromPeru es fundamental para reactivar las actividades
del sector turismo, basicamente en contexto interno mientras se recuperan los itinerarios

internacionales.

Alejo et al. (2020), realizaron una investigacion, con la finalidad de realizar una
oportuna reaccion frente a los cambios del sector turismo, ser mas competitivo y asegurar una
mayor cobertura al 2024. La investigacion fue cualitativa, basicamente de analisis
documental. Entre los resultados, se identificaron oportunidades y amenazas en el sector
hotelero del pais, cuyas perspectivas eran alentadoras al inicio del 2020, sin embargo, la
COVID-19, afecté al sector no solo a nivel nacional sino a nivel mundial por causa de la
inmovilizacién social. La recesion y crisis post pandemia seran dificiles de sobrellevar, sin
embargo, la ayuda del gobierno y los planes sociales implementados, favoreceran a tener una
recuperacion rapida y tener nuevas oportunidades.

Se concluye, gque este plan estratégico serd fundamental para lograr la continuidad del
negocio con un adecuado plan de gestion de crisis, ademas brinda un marco para asegurar que
la empresa hotelera siga operando a pesar de la dificil situacion post pandemia de la COVID-
19, afectando lo menor posible el desarrollo de las actividades, colaboradores y reputacion

del hotel.
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1.2.2 Marco teorico

1.2.2.1 Crisis

Son muchos autores que definen la crisis, para Buama (2019) es un evento inesperado
que lleva a una gran molestia entre las personas en el lugar de trabajo, creando asi también

una crisis de organizacion.

Por su parte Moreira (2007), define la crisis como un conjunto de periodos de mucha
incertidumbre determinado por aspectos que no se pueden prever y la pérdida de control

sobre funciones claves de los sistemas.

Para Faulkner (2001), la crisis es un contexto donde el factor central es un evento,
autoinfligido a veces, por problemas estructurales y practicas de falta de gestion o adaptacion

al cambio.

Segun Pacific Area Travel Association (PATA), la crisis manifestada en el sector
turismo se caracteriza como una serie de circunstancias que comprometen o dafian el
potencial mercado y reputacion de una empresa turistica o de una region o pais (Pacific Area

Travel Association [PATA], 2011).

1.2.2.2 Tipo de crisis
Para Parsons (1996) citado por Ritchie (2004), las crisis pueden ser de tres tipos:
crisis inmediatas, crisis emergentes y crisis sostenidas.
a) Crisis inmediatas: Se dan en un contexto de casi nula o escasa informacién, lo que
lleva a las organizaciones a no advertir el problema o preparar un plan de

contingencia a tiempo.
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b) Crisis emergentes: Su desarrollo es méas lento y puede ser restringido o limitado por
la accion organizacional.
c) Crisis sostenidas: Este tipo de crisis pueden tener una duracion prolongada de

semanas, meses e incluso afos.

1.2.2.3 Limitaciones para el manejo de crisis

Controlar los efectos o impactos de una crisis por parte de los gerentes de las
organizaciones no es simple. Muchas veces son dificiles de resolver debido a que existen
ciertas limitaciones como el tiempo, el control limitado y una alta incertidumbre. Hay
investigaciones que han ilustrado la dificultad para identificar las etapas de una crisis,
especificamente las de larga duracion o por una inestabilidad politica que exista en el pais.
Ademas, es mas dificil identificar las etapas cuando esta se extiende geograficamente a

grandes areas, como fue el brote de fiebre aftosa en el Reino Unido (Ritchie, 2004).

1.2.2.4 Gestion de crisis

Para conceptualizar la gestion de crisis, Buama (2019) sefiala que es la etapa de lidiar
con eventos imprevistos que amenazan los aspectos de la empresa y la vida de los
colaboradores, afectando la imagen social de la empresa. Una gestion de crisis adecuada
prepara a las personas para enfrentar, con coraje y determinacion, sucesos inesperados y
condiciones adversas en la organizacion, ayudando a que los empleados puedan adaptarse y

desenvolverse bien ante cambios repentinos en la organizacion.

Segun Halpern (2010), se debe considerar cuatro elementos, como la gestion
comunicacional de crisis que debe ser enfocada como algo sistémico donde considere el

entorno social y de la organizacién. Debe tener un aspecto simbdlico, en el sentido que el
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contexto de las organizaciones esta construido socialmente, por ello la alocucion que se use
tiene un efecto en la imagen que las personas se formen de él. La utilizacion de la narrativa es
un elemento fundamental para la comprension y por Gltimo se debe tomar en cuenta las

perspectivas de las personas en sentido valorico.

Tomando en cuenta estos elementos, Halpern (2010), define la gestion de crisis como
la estrategia basada en la interrelacion verbal, escrita o visual que realiza una organizacion
con su publico de interés y que se da antes, durante y después de la ocurrencia de los hechos,
que tienen el potencial para perjudicar el apoyo de ellos y el logro de objetivos. Y utiliza una
estrategia porque realizard una evaluacion de varios aspectos para obtener el mejor
procedimiento para su prevencion, y si ésta se da en el presente, los lineamientos de accion
necesarios para una respuesta deberan tomar en cuenta aspectos como: valores asociados con
los hechos, el contexto, atribuciones, grado de responsabilidad, expectacion de las personas e

imagen.

Otros autores como Alvarez y Macias (2007), lo definen como la organizacion basada
en planes de contingencia que deben tener una realizacion o actuacion pronta y automatica
considerando sus capacidades propias y las que existen en el instante de la crisis, y que se

ejecutan mediante procedimientos preestablecidos.

1.2.2.5 El enfoque estratégico para la gestion de crisis en las organizaciones

Las organizaciones de cualquier tamafio en algin momento de su ciclo de vida, tienen
que lidiar con cambios, crisis o desastres. Algunos como Faulkner (2001), sostienen que ya
no €es necesario argumentar si una organizacion enfrentara una crisis, sino mas bien cuando,

de qué tipo o cuan preparada estara para enfrentar estos tipos de eventos.
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Una competencia fundamental de los gerentes de las organizaciones es afrontar y
gestionar las crisis, y para ello es necesario que los gerentes pasen de una funcion reactiva a

un enfoque proactivo y holistico para combatir las crisis y el cambio (Ritchie, 2004).

Es dificil predecir o controlar una crisis, es por eso que los gerentes de las
organizaciones deben estar preparados para reducir el riesgo y enfrentar estos hechos de
manera eficaz. Desarrollar una estrategia organizacional ayudaria a las unidades econémicas

a evitar o limitar la gravedad de los efectos de una crisis o0 desastre.

1.2.2.6 Modelo estratégico de gestion de crisis en el sector turismo de Ritchie

Una gestion eficaz de la crisis es vital para el sector turismo que frecuentemente se ve
afectado por factores externos como: politicos, sociales, economicos y tecnologicos, y a
veces por factores que no pueden ser controlados inmediatamente por la industria, como una

pandemia o un desastre natural.

Segun Ritchie (2004), un modelo adecuado para la gestion de crisis en el sector

turismo, se basa en tres etapas, detallados a continuacion:

a) Prevencion y planificacién de crisis.
En la etapa previa al evento e iniciales de una crisis, las organizaciones y gerentes del
sector privado o funcionarios del sector publico pueden elaborar estrategias para detener o
limitar los impactos de una crisis 0 desastres (que van desde huelgas de empleados,
recesiones econdmicas, ataques terroristas, etc.). Aunque las organizaciones pueden disefiar

estrategias pre-crisis para ayudar con la gestion de crisis a menudo es inevitable evitar que



17

ocurra esta. Sin embargo, el verdadero desafio es reconocer las crisis de manera oportuna e

implementar estrategias de afrontamiento para limitar su dafio (Ritchie, 2004).

Autores como Burnett (1998), y Kash y Darling (1998) sefialan que las decisiones
tomadas antes de que suceda una crisis facilitaran la toma de decisiones antes de que ocurra
la crisis, esto permitird una mejor gestion, una gestién eficaz, en lugar de gestionar la crisis
tomando decisiones apresuradas e ineficaces. La gestion previa ayudara a disminuir el riesgo,
el desperdicio de tiempo, la gestidn de recursos y reducir el impacto de aquellas

eventualidades que surjan (Ritchie, 2004).

Hay varias técnicas que han sido identificadas por profesionales e investigadores para
colaborar en el proceso de planificacion y desarrollo de estrategias para la prevencion o
reduccion de crisis y desastres mediante la deteccion oportuna de problemas potenciales

(Gonzéalez-Herrero & Pratt, 1998).

Kash y Darling (1998), en la etapa de prevencion de crisis, han identificado las

siguientes herramientas como:

- Prondstico estratégico: permite hacer predicciones sobre posibles situaciones de
crisis o desastres, que incluye la cuantificacion de opiniones, extrapolacion de
tendencias, simulacion, entre otros.

- Planificacién de contingencias: son planes alternativos que se pueden efectuar
cuando ocurra una crisis. Seria Gtil para personas menos seguras, y puede ayudar a
resolver problemas de crisis de forma rapida. Los planes pueden incluir la

eliminacion de algunos lugares turisticos, itinerarios o el traslado de actividades.
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- Andlisis de problemas: es similar a la planificacion de contingencias, pero alerta a
los gerentes o personal directivo sobre las tendencias de cambio en el entorno
externo y que posteriormente se puede utilizar en beneficio de la industria.

- Andlisis de escenarios: son oportunidades que se pueden dar, donde se detalla el
estado final potencial si se tomaran determinadas decisiones por una organizacion.
El escenario es hipotético, pero puede generar un debate o discusién sobre las
decisiones que posteriormente pueden convertirse en contingencia o planes de

emergencia.

En el caso de desastres naturales, también se consideran otras herramientas como: el

analisis de riesgo y mapeo de peligros, asi como la planificacion integrada de emergencias.

En sintesis, pasar de solo diagnosticar a planificar es una actividad necesaria para el
desarrollo de contingencias y planes de emergencias integrados. Si una posible crisis se
identifica, entonces se pueden implementar ciertas estrategias para evitar que ocurra. Sin
embargo, si esto no ocurriese la crisis entraria en una etapa prodromica y a la siguiente fase
de gestion de la crisis: la implementacion de estrategias y planes para hacer frente a estos

impactos (Ritchie, 2004).

b) Implementacion estratégica.

Si los gerentes estan al tanto de la crisis o el desastre inminente (mediante el uso de
exploracion proactiva) y cuentan con un procedimiento de planificacion de contingencias o
emergencias desarrollado, seran capaces de implementar estrategias para detener cuando
ocurra una crisis / desastre o para limitar sus impactos en la empresa y sociedad. Sin

embargo, la fase de implementacion también puede ser compleja, cadtica y complicada, para
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la implementacidn de cualquier estrategia especifica. La implementacién, por lo tanto,
requiere flexibilidad, monitoreo constante sobre aspectos como la evaluacion de habilidades
adecuadas y trabajar e identificar con la ayuda de las partes interesadas claves en el turismo y
otras areas o sectores industriales (Ritchie, 2004). La implementacidn estratégica tendria

cuatro componentes que a continuacion se detalla:

e Evaluacion estratégica y control estratégico

Esta actividad consiste en evaluar las posibles estrategias que dispone una
organizacion, y la seleccion de las que mejor se puedan adaptar a las necesidades. Las
decisiones deben ser tomadas rapidamente para reducir el dafio causado por la crisis, sin
embargo, el impacto de una crisis no puede ser conocido por una organizacion. Esto hace
necesario que la organizacion actue y decida bajo presion, y es lo que diferencia entre gestion
de crisis y una gestion estratégica normal. Ademas, las estrategias deben tener la capacidad
de ser modificadas de tal manera que respondan a la crisis en diferentes magnitudes y
amenazas. Las opciones deben evaluarse y seleccionarse rapidamente para hacerse del control

de la situacién (Ritchie, 2004).

e Comunicacion y control de crisis

El manejo de una crisis implica tener una destreza de comunicacién minuciosa sobre
los medios que pueden estimular el flujo y la intensidad de una crisis, ademas de un incidente
que se puede convertir en crisis. Hay autores como Barton, que sostienen que un plan
estratégico de comunicacidn de crisis puede colaborar para limitar los dafios y permitir que

una organizacion se concentre para enfrentar a una crisis que se acerque.
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La comunicacion de crisis se concentra basicamente en proporcionar informacion
correcta y coherente para el pablico y mejorar la imagen de la organizacion frente a una
crisis. El énfasis en la comunicacién y las relaciones publicas es importante para poder
reducir los dafios en una organizacion, en caso de una emergencia, que en una ultima

instancia puede crear irreparables dafios (Ritchie, 2004).

e Administracion de recursos

Cuando ocurre una crisis, una organizacion debe configurarse para desplegar y
controlar un conjunto de recursos. Estos pueden ser financieros o humanos, y puede incluir la
formacion de equipos de gestion de crisis dentro una organizacion. Ellos también pueden
incluir la prestacion de servicios de apoyo para las victimas de desastres y para los medios de
comunicacion. Estas estrategias no serian efectivas si una organizacion no tiene un sistema
flexible, adaptativo, receptivo y con un liderazgo solido. El liderazgo para hacer frente a una
crisis es clave, ya que esto proporcionaria una direccion y orientacion sobre el tratamiento de

incidentes, asi como un portavoz para tratar con los medios de comunicacion (Ritchie, 2004).

e Comprender y colaborar con las partes interesadas

Este otro punto también es clave y necesario para planificar y gestionar una crisis en
la industria del turismo. Las partes interesadas son grupos u organizaciones que pueden
afectar el logro de objetivos de una organizacién. Si los actores del turismo, consideran de
interés todas las demas partes interesadas, la industria podria obtener rendimientos

significativos a largo plazo.

En el caso de la planificacion de crisis y gestion de desastres, la comprensidn del

impacto de una crisis o desastre de las partes interesadas internas (unidades de negocio,
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personal, gerentes, accionistas) y externas (otras agencias y organizaciones, publico en
general, medios de comunicacion, turistas) y la relacion entre estas es fundamental. Esto se
debe a la interrelacidn que existe entre los grupos interesados y la necesidad de elaborar
estrategias adecuadas para solucionar cualquier crisis 0 desastre. Los medios de
comunicacion serian un aspecto clave en comunicar una crisis para varios publicos (incluidos
turistas) y son también importantes para restaurar la confianza en una organizacion (Ritchie,

2004).

c) Resolucion, evaluacion y retroalimentacion.

La etapa final para afrontar las crisis y desastres de forma estratégica es la etapa de
resolucion, evaluacion y retroalimentacion cuando una organizacion o destino comienza a
recuperarse de una crisis y comienza a producirse la normalidad. El objetivo principal de una
organizacion o destino es controlar la crisis o desastre y reducir su gravedad o detenerlo por

completo.

Sin embargo, como se discutio anteriormente, las crisis y los desastres son caoticos y
complejos y sus impactos pueden generar cambios duraderos en los sistemas, pero estos
cambios pueden ser positivos 0 negativos. De hecho, algunas estructuras organizacionales o
destinos pueden favorecerse de una crisis 0 desastre a medida que cambien sus patrones

habituales de actividades (Ritchie, 2004).

Para Faulkner (2001), las crisis tienen un sentido transformacional, es decir estos
eventos tendrian un potencial positivo (por ejemplo, estimulo para innovar reconocimiento de
nuevos mercados, etc.), asi como resultados negativos. Por su parte, Burnett (1998), sefiala

que las crisis crean héroes o lideres que ayudan a dirigir una organizacion o un destino
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turistico. Un estado mejorado es posible por la capacidad de una organizacién o destino para
aprender de las crisis, realizar cambios de politica, y adaptar o modificar estrategias que no
han sido trabajadas con eficacia. Por lo tanto, en esta etapa de resolucion de la gestion de

crisis, un proceso de retroalimentacion, planificacion proactiva y prevencion es posible.

No obstante, la capacidad de una organizacion para aprender de una crisis, esta
determinado por el grado de interés en aprender de estos incidentes, y de su cultura
organizacional. Las organizaciones pueden realizar cambios en sus estructuras organizativas,
crear equipos de gestion de crisis que otorguen mas recursos para su equipo de relaciones
publicas, actualizar planes de contingencia o reducir su dependencia de ciertos segmentos del

mercado (Ritchie, 2004).

Es necesario poner en marcha mecanismos para que este proceso de retroalimentacion
pueda ayudar a mejorar las estrategias futuras para hacer frente de forma eficaz a tales
incidentes. Utilizar mecanismos de prevencion, y revision de acciones tomadas puede ayudar
a los administradores de desastres o crisis a recopilar datos sobre como se enfrentaron a estos
incidentes y qué mejoras se pueden realizar y deben integrarse en la gestion de crisis y

desastres (Ritchie, 2004).

En la figura 1, se observa el esquema del modelo estratégico de gestion de crisis
propuesto por Brent Ricthie, con la finalidad de tener una guia u hoja de ruta de las acciones
0 actividades para la gestion de crisis en el sector turismo, que empieza desde una
planificacion proactiva previa a la crisis hasta la implementacion estratégica o ejecucion de

las lineas de accién para reducir los impactos de la misma y finalmente una evaluacion de la



implementacion para realizar una retroalimentacion, de esta manera rescatar los aspectos

favorables y cambiar los aspectos que no fueron positivos.

FLEXIBILIDAD, EVALUACION Y MODIFICACION DE ESTRATEGIA

PREVENCION Y PLANIFICACION DE CRISIS / DESASTRES

- Planificacion proactivay formulacion de estrategias : escaneo ambiental; anélisis de
problemas; planificacion de escenarios; prevision estratégica, analisis de riesgos.

- Exploracién para la planificacidn : desarrollo de planes desde exploracién y anélisis
de problemas; contingenciay planificacién de emergencias.

Etapa previa al
evento

IMPLEMENTACION ESTRATEGICA

- Evaluacion de estrategias y control estratégico: formulacion de alternativas
estratégicas, evaluacion de alternativas, seleccion de estrategias apropiadas; tomar
decisiones efectivas rapidamente; influencia o control sobre crisis / desastres.

- Comunicacion y control de crisis : control de la comunicacion de crisis; desarrollo de
crisis estrategia de comunicacién que incluye el uso de un plan de relaciones
publicas; nombramiento de un portavoz; uso de la comunicacién de crisis para
recuperarse de incidentes; corto versus largo plazo estrategias de comunicacién de
crisis.

- Gestidn de recursos: estructuras organizativas receptivas; redespliegue o generacion
de recursos financieros; estilosde liderazgo y empoderamientode los empleados.

- Comprender y colaborar con las partes interesadas : internas (empleados, gerentes,
accionistas) y externos (turistas, sectores industriales, agencias gubernamentales,
publico en general, medios de comunicacion) partes interesadas; necesidad de
colaboracién entre las partes interesadas en diferentes niveles para resolver

crisis o desastres.

Prodrémico

Emergencia

Intermedio

RESOLUCION, EVALUACION Y RETROALIMENTACION

- Resolucion y normalidad : resolucion y restauracion de destino u organizaciona la
situacién antes de la crisis; estrategias de reinversién y dotacién de recursos; crisis /
desastres como agentes de cambio.

- Aprendizaje y retroalimentacion organizacional: las organizaciones o destinos
pueden reevaluary tomar 'stock’ de si mismos; evaluar la efectividad de las
estrategias y respuestas; retroalimentacion para pre evento planeado; los niveles de
aprendizaje dependen del aprendizaje de ciclo simple o doble.

Largo plazo
(recuperacién)

Resolucién

CLASIFICAR / COMPRENDER CRISIS Y DESASTRES

Figura 1. Modelo estratégico de gestion de crisis en el sector turismo
Fuente: Tomado de “Chaos, crises and disasters: a strategic approach to crisis management in the tourism
industry” por Ritchie (2004), Tourism Management, 25, p.674.
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1.3 OBJETIVOS E HIPOTESIS
1.3.1 Objetivos

1.3.1.1 Objetivo general

24

Analizar como se realiza la gestion de crisis durante la pandemia de la COVID-19 en

un hotel de cadena internacional de cinco estrellas en el distrito de Miraflores, Peru, 2021.

1.3.1.2 Objetivos especificos

Identificar las acciones de prevencion y planificacion para la gestion de crisis durante

la pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena internacional de cinco estrellas en el
distrito de Miraflores, Peru, 2021.

Mostrar los procedimientos de implementacion estrategica para la gestion de crisis
durante la pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena internacional de cinco estrellas

en el distrito de Miraflores, Peru, 2021.

Describir las medidas de resolucion, evaluacion y retroalimentacion para la gestion de

crisis durante la pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena internacional de cinco

estrellas en el distrito de Miraflores, Peru, 2021.

1.3.2 Hipotesis

Para Pita y Pértegas (2002) los estudios cualitativos no permiten generalizar los
resultados, debido a que no utilizan métodos cuantitativos, por lo que, para probar las
hipdtesis, se deben utilizar distintos métodos cuantitativos donde sea aceptada o rechazada
con una seguridad rotunda.

Segun Vega et al (2014) los estudios con enfoque cualitativos utilizados en areas o
temas no generalizan los hallazgos de sus investigaciones. Por lo general, se emplea para
revelar y refinar las preguntas de investigacion. En resumen, la presente investigacion no

tendra hipdtesis, debido a que sera un enfoque cualitativo.
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CAPITULO 2

2.1 METODO

2.1.1 Tipo de investigacion

Estudio de tipo bésica, pura o tedrica alineado a un enfoque de caracter cualitativo.
Tiene como fin indagar y crear nuevo conocimiento, a partir de una revision tedrica de una
determinada ciencia. El enfoque cualitativo, se concentra en el descubrimiento de categorias
y patrones, mediante entrevistas, observacién, analisis documental, entre otros. La
informacion nace a partir del punto de vista de los individuos y resalta el proceso de

comprension de parte del indagador (Gallardo, 2017).

La investigacion con enfoque cualitativo, buscar comprender un fenémeno a partir de
la opinion de los participantes en un contexto natural y relacionado al mismo. Es examinar la
forma como los participantes perciben los fendmenos de su entorno, haciendo énfasis en sus

opiniones, significados e interpretaciones (Hernandez, et al, 2014).

Para Pita y Pértegas (2002) las investigaciones cualitativas no solo evitan la
cuantificacion, sino se encargan de registros narrativos que son evaluados a través de técnicas

como la observacion y la entrevista no agrupada.

Para Cerda (1998) citado por Bernal (2010), los estudios descriptivos son aquellas
caracteristicas o elementos en comun que tienen una unidad en especifico, para luego ser
descritos. Por su parte, Bernal (2010) manifiesta que estos tipos de estudios son lo mas

utilizados, ya que solamente se basan en describir las caracteristicas de un objeto de estudio.



26

2.1.2 Disefio de investigacion

De acuerdo con varios autores, la investigacion se caracteriza por lo siguiente:

El disefio es fenomenoldgico, debido a que su objetivo es: explorar, comprender y
describir las experiencias de los individuos en relacién a un caso o fenémeno, e identificar los

elementos coincidentes de esas vivencias (Hernandez, et al, 2014).

Por su parte, Vara (2012), sefiala que los disefios fenomenoldgicos se focalizan en la
subjetividad de los individuos, y como entienden o interpretan la realidad o el significado de
las cosas de un fendmeno en particular. También se utiliza para conocer la aceptacion o

rechazo sobre un tema en particular, producto o servicio.

2.1.3 Variables

Categoria: Gestion de crisis

Halpern (2010), define la gestidn de crisis como la estrategia basada en la
interrelacion verbal, escrita o visual que realiza una organizacion con su publico de interés y
que se da antes, durante y después de la ocurrencia de los hechos, que tienen el potencial para

perjudicar el apoyo de ellos y el logro de objetivos.

Segun Ritchie (2004), un modelo valioso y adecuado para la gestion de crisis en el
sector turismo, se basa en tres etapas:

- Prevencion y planificacion.

- Implementacion estratégica.

- Resolucion, evaluacién y retroalimentacion.
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2.1.4 Poblacion

La poblacion puede entenderse como el grupo de elementos que pertenecen a un
entorno espacial donde se ejecuta el estudio de investigacion (Carrasco, 2006). Por su parte,
Bernal (2010), sostiene que es un conjunto de elementos con rasgos semejantes y donde se
aplicaran las conclusiones que resulten. La poblacion estd conformada por los representantes

de un hotel de cadena internacional de cinco estrellas de Miraflores, Peru.

2.1.5 Muestra

La muestra en la presente indagacion cientifica es de tipo no probabilistico por
conveniencia, ya que solo se seleccionaron a un grupo de personas que estaban directamente
relacionados con el fendmeno de estudio. El muestreo no probabilistico tiene un criterio de
seleccion en particular (por conocimiento del investigador, por acceso o facilidad econdmica,

etc.) (Vara, 2012).

Por su parte, Carrasco (2006), lo define como los elementos del grupo poblacional
que no tienen la misma probabilidad de ser elegidos, con disponibilidad y facil acceso
(Hernandez et al.,2014), que son ocho (8) personas. Los individuos que participaron en el
estudio fueron considerados sin distincion en sexo o grupo etario, asimismo se consideraron a
los representantes que se encuentren disponibles en el momento de la entrevista y/o que

aceptaron participar de la investigacion.

2.1.6 Instrumentos de investigacion
De acuerdo con Bernal (2010) y las caracteristicas de la investigacion, se asigné como
técnica de recoleccidn a la entrevista, la cual recogi6 informacién mediante un proceso

directo de comunicacién con el participante, en donde el entrevistado respondid las preguntas
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realizadas a partir de un formato previamente elaborado, considerando los puntos a tocar de
la variable de interés, lo que es conocido como entrevista estructurada. Segun Vara (2012), la
entrevista, es una técnica individual donde cada individuo se expresa libremente sobre algln

tema en particular.

El instrumento a utilizar es la guia de entrevista la cual posee una estructura
sistematica, secuencial y ordenada enfocada a las variables e indicadores mencionados (Ver
anexo 3), tal como lo sefiala Naupas, Valdivia, Palacios, y Romero (2018) en su

investigacion.

2.1.7 Validez del instrumento

En esta investigacion, se utilizé la validez por juicio de experto o de contenido, que
consiste en conocer el criterio de los especialistas sobre la variable o categoria a medir, es
decir si las preguntas o items son pertinentes y exhaustivos (Vara, 2012). Previo a la
aplicacion de entrevistas a los representantes del Hotel se realizé la validez a través de
especialistas, en el que se verifico el grado de concordancia entre los jueces para la aplicacion
del instrumento. En ese sentido, la guia de entrevista fue sometida al dictamen de un grupo de

expertos en la tematica de investigacion (Ver anexo 4).

2.1.8 Procedimientos de recoleccion de datos

Se realizaron las coordinaciones para establecer las fechas de las entrevistas. Se
solicitd el consentimiento para poder grabar las entrevistas, Unicamente con finalidad
académica, ademas se dio una breve presentacion, dandose a conocer el fin de la
investigacion. Por la coyuntura actual del pais, por la situacion de emergencia sanitaria
debido a la pandemia de la COVID-19, se pudo hacer uso de plataformas virtuales para

realizar las entrevistas (Zoom y Meet).
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Posterior a la evaluacion de las guias de entrevista se procedio a analizarla mediante
la técnica de analisis de contenido, tal como lo menciona (Céceres, 2003), quién explica que
es un procedimiento metodoldgico basado en evidencia enfocado en responder a los objetivos
de investigacion. Para elaborar dicho andlisis se consideraron los siguientes aspectos:

- Organizar los indicadores o items (preguntas)

- Realizar el anélisis de la informacién (respuestas de los entrevistados)

- Caodificacién del contenido, es decir seleccion de parrafos, frases o palabras
representativas.

- Triangulacién de datos (comparacion de las respuestas de los entrevistados)

- Finalmente se realizé un resumen del contenido analizado.

2.1.9 Aspectos eticos

En esta indagacion cientifica se respetara la confidencialidad de la informacion
brindada por los participantes. En caso, se publicara en una revista o un medio equivalente,
siempre se considerara la reserva del caso. Ademas, esta investigacion solo ha sido realizada

por una persona, la cual guardara discrecion respecto al nombre de los participantes.
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CAPITULO 3

3.1. RESULTADOS
3.1.1. Presentacion de resultados

A continuacidn, se presenta una sintesis de las entrevistas realizadas a representantes
de un hotel de cadena internacional de cinco estrellas de Miraflores, Peru, en el afio 2021.
Los entrevistados manifestaron su opinién acerca de su experiencia, conocimiento, y manejo

sobre el tema en investigacion.

- Entrevistado 1: Gerente de Servicio al Huésped
- Entrevistado 2: Gerente de Eventos

- Entrevistado 3: Gerente en Turno

- Entrevistado 4: Gerente en Turno

- Entrevistado 5: Gerente de Turno

- Entrevistado 6: Gerente de Turno

- Entrevistado 7: Jefe de Central Telefonica.

- Entrevistado 8: Agente de Central Telefonica.



3.1.1.1. Entrevistado 1: Gerente de Servicio al Huésped

Tabla 1. Guia de entrevista — Entrevistado 1
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CATEGORIA

INDICADORES /
ITEMS

RESULTADOS

CODIFICACION

En general ;Qué
opinidn tiene del
panorama actual del
sector hotelero en
nuestro pais?
Comeéntenos al
respecto. ¢Y
especificamente cual
es la situacion actual
del Hotel? ;Por qué?

“El sector hotelero ha sido bastante afectado por la
pandemia, se vio afectado por las restricciones de vuelos
de ciertos paises, impidiendo el ingreso de turistas
extranjeros y afectando también el porcentaje de
ocupacion de los hoteles de 5 estrellas. Al inicio de la
pandemia el impacto mas fuerte fue no tener el restaurante
operativo, las areas de eventos y alimentos y bebidas se
vieron totalmente afectadas.

Por lo que hubo un cambio de enfoque, de un huésped
corporativo a un huésped local y siendo ésta una
oportunidad. En el caso del mercado local, hemos tenido
que atender a mineras o pesqueras, donde los clientes han
tenido que realizar cuarentenas antes de viajar a algin
punto del pais, ademas también se ha tenido mayor
afluencia en el restaurante con clientes locales, antes
estaba enfocado en nuestros huéspedes. En los Gltimos
meses hubo un aumento en los ingresos y se mantuvo un
promedio de ocupacion de 40% debido a: la redireccién
del tipo de mercado, la seguridad que transmite la
vacunacion y la apertura de fronteras y vuelos con
restricciones ligeras.

El perfil del huésped ha cambiado a un cliente local, que
desea pasar un fin de semana y desconectarse de lo
habitual. Poco a poco esté regresando el cliente
corporativo o turista internacional, pero ain no como
antes”.

“El sector hotelero ha sido
bastante afectado”

“Las areas de eventos y
alimentos y bebidas fueron
afectadas”

“Cambio de enfoque a un
huésped local”

“Enfoque en el mercado local
y afluencia en el restaurante”

“Aumento de ingresos, Y
aumento de porcentaje de
ocupacién”

“Cambios en el perfil del
huésped”

¢El Hotel tiene un
plan de gestion de
crisis para eventos
como la pandemia de
laCOVID-19 o
equivalentes?
Coméntenos al
respecto.

“Lo que tiene el hotel es un plan de manejo de crisis para
desastres naturales o terremotos, incendios, asaltos, pero
no tenia un plan ante una crisis como una pandemia
sanitaria como la COVID-19. Si bien es cierto, los hoteles
estamos preparados para muchos tipos de crisis, pero
respecto a la COVID-19 no hubo mucha preparaciony
muy pocos hoteles o ninguno tuvo una planificacion previa
para enfrentar una pandemia. No se consideré un plan pre
pandemia, no se pudo planificar y se tuvo que ir por pasos
ya que teniamos que regirnos a lo que decia el Gobiernoy
PROMPERU, que muchas veces era una réplica de lo que
iban haciendo otros paises e iban escogiendo lo mejor que
se pueda adaptar al pais”.

“Plan de manejo de crisis para
desastres naturales”

“Medidas del Gobiernoy
PROMPERU”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizd
0 ejecuto el Hotel en
la etapa inicial de la
pandemia de la
COVID-19? ;Se
realizo actividades de
prondstico estratégico
del escenario de
riesgo? (opiniones
previas, tendencias,
simulaciones, otros)
Coméntenos al
respecto.

“No se realizaron actividades de prondstico, esto comenzd
a tener quorum a nivel mediatico en enero del 2020, la
informacion llegaba, pero nadie considero que la
situacion dure mas de un mes. Nadie tenia conocimiento
del impacto de la pandemia, solo en un inicio la tnica
informacion que se recibia era por parte de los mensajes
del presidente y noticieros. Lo positivo fue que el
Gobierno peruano fue uno de los paises que tuvo una
accion rapida, cerrando las fronteras e implementando la
cuarentena, sin embargo, esto afect6 a todas las unidades
empresariales como el sector hotelero. Nosotros
seguiamos recibiendo reservas hasta la primera semana
de marzo y contabamos con reservas hasta dos o tres dias
antes de la cuarentena”.

“No se realizaron actividades
de prondstico”

“Informacion recibida por
parte del presidente y
noticieros”

“Répida accion por parte del
Gobierno”

“Reservas en marzo sin
expectativas”

Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestidn de crisis
¢Qué acciones realizd
0 ejecuto el Hotel en
la etapa inicial de la
pandemia de la
COVID-19? ;Se
realizo actividades de
planificacion de
contingencias del
escenario de riesgo?
(planes a ejecutar
cuando ocurra una
crisis) Coméntenos al
respecto.

“Debido a que vimos muchas reservas canceladas,
demoras en las llegadas o simplemente no se presentaban,
vimos la necesidad de ser flexibles y enfocarnos en apoyar
a los huéspedes con sus reservas y cancelar el cobro de
penalidades ”.

“Flexibilidad con los
huéspedes y reservas”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé
0 ejecuto el Hotel en
la etapa inicial de la
pandemia de la
COVID-19? ;Se
realizd actividades de
andlisis de problemas
0 del escenario de
riesgo? (tendencias de
cambio en el contexto
externo, estudio de
escenarios
hipotéticos)
Comeéntenos al
respecto.

“En los primeros meses del afio 2020, se identificaron
ciertos paises que estaban teniendo casos de COVID-19,
cuando el departamento de central telefonica revisaba las
llegadas de reservas provenientes de China o Europa se
daba alerta al departamento de seguridad para que haga
seguimiento de la situacidn del huésped, y se evitaba tener
contacto con esa persona”.

“Seguimiento a huéspedes
provenientes de China o
Europa”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizd
0 ejecuto el Hotel en
la etapa intermedia de
la pandemia de la
COVID-19? ;Qué
evaluacion y control
de estrategias se
implementd para
gestionar la crisis?
(evaluacion y eleccion
de las mejores
estrategias)
Coméntenos al
respecto.

“Como corporacion se cred un programa que garantizaba
la desinfeccion del hotel, el cual esta en concordancia con
las medidas implementadas por el Gobierno, como el uso
de mascarillas, barreras protectoras, gel antibacterial,
etc. Es un programa que se viene aplicando en toda
Latinoamérica independientemente de las medidas
dictadas por el Gobierno y se sigue un cierto protocolo de
bioseguridad. En el area de recepcién, como parte de los
protocolos se aplicaba gel antibacterial, se instalaron
barreras de proteccion, se presenta informacion del uso de
mascarillas, se utilizan cajas de desinfeccion para colocar
atiles de oficina y llaves para ser desinfectadas, los
huéspedes usan el escaner para presentar sus documentos
al momento del registro de ingreso, el servicio de
conserjeria y botones fue retirado ya que se debe evitar el
contacto con las maletas. En el restaurante, como parte de
los protocolos se aplicaron ciertas medidas como el uso de
las mascarillas, cofias, se redujo el menaje en las mesas,
se elimino el uso de individuales de tela, o de cosas
reusables, todo el menaje debe ser totalmente descartable,
entre otras medidas. Como parte de los protocolos del
servicio de alimentacion a la habitacidn, se elimind el
servicio en platos de losa, es totalmente descartable y de
la misma manera se manejo en el area de eventos. Al
inicio de la pandemia se utilizaban todos los insumos en
stock, evitando pedidos adicionales para no generar
tantas pérdidas. Pero debido a que el restaurante estuvo
cerrado, hubo insumos que perecieron, generando muchas
pérdidas y algunos insumos pudieron ser rescatados
cuando se recibieron grupos de cuarentenas que
decidieron utilizar nuestras instalaciones, y que
permanecieron entre 10 a 15 dias. Pasado esto, cuando se
abrio el restaurante solo con la opcidn para llevar o
conocido como servicio de take out (vender a clientes
externos o clientes locales) se abrié el restaurante con una
carta reducida con la idea de no manejar una gran
cantidad de insumos y poder trabajar con menos
proveedores. Se consideraron vajillas de un solo uso y
ecoamigables para generar un menor impacto al medio
ambiente y se buscaba demostrar al cliente que todo
nuestro procedimiento respetaba los protocolos de
seguridad mediante el sellado de bolsas y presentacion de
los productos ya terminados. Definitivamente no estamos
siendo ecoamigables porque todo es presentado en vajilla
de un solo uso, pero se ha dado debido a que se valora
mas el cuidado ante la pandemia y actualmente adn hay
personas que temen comer en platos de loza e incluso
temen visitar hoteles por la coyuntura. La carta fue
adaptada y reducida, funcion6 al inicio y sigue
funcionando actualmente tanto para el restaurante como
para el servicio de alimentacion a la habitacién, rotando
asi los productos de mejor maneray se ha tratado de usar
productos que tengan mayor tiempo de vida, por si se
llega a presentar una nueva situacion similar como la que
ya pasamos .

“Implementacion de un
programa de desinfeccion”

“Uso de insumos en stock”

“Aplicacion de medidas de
bioseguridad”

“Servicio de Take out”
“Somos menos ecoamigables”

“Reduccion de la carta”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizd
0 ejecuto el Hotel en
la etapa intermedia de
la pandemia de la
COVID-19? ;Qué
estrategias de
comunicacion se
implementd para
gestionar la crisis?
(informacion brindada
al publico)
Coméntenos al
respecto.

“La comunicacién con los miembros de equipo fue
efectiva. Tuvimos apoyo del programa de desinfeccion del
hotel y el hotel se enfoc6 en seguir capacitando a sus
colaboradores, pero esta vez con un enfoque de practicas
de bioseguridad.

El hotel nunca cerro, pero hubo dias que sélo teniamos
dos huéspedes y cuando ya empezabamos a tener diez
huéspedes e iban regresando los miembros de equipo a
trabajar, se empez6 a cumplir capacitaciones por parte
del programa implementado, relacionadas a: lavado de
manos, uso eficiente de productos de limpieza y
sanitizacion, uso de mascarillas, cofias, faciales, acrilicos.
El procedimiento que se modificé para mejorar la
comunicacion e informacién brindada hacia los huéspedes
se dio mediante el area de central telefonica y recepcion.
El &rea de central telefonica busco mantener informado a
los futuros huéspedes, brindando informacion previa a su
llegada al hotel. Se informaba el proceso de registro de
ingreso a las habitaciones, la disposicion de las
instalaciones del hotel y las areas comunes. Durante el
registro de ingreso a la habitacion, los recepcionistas
mencionan el uso de vajilla de un solo uso en el servicio
de alimentacidn a la habitacion y en el restaurante, el
proceso de sanitizacion que aplicamos en nuestras
habitaciones y que al terminar esta limpieza y
desinfeccion el supervisor se acerca con unos pafios lysol
y repasa por los puntos de contacto (botones de ldmpara y
luces, controles y manijas). Actualmente la limpieza de
habitaciones es bajo solicitud, se puede hacer diariamente
o interdiario, dependiendo de qué tan cdmodo se sienta el
huésped con el ingreso de alguien a su habitacién .

“Comunicacion efectiva y
capacitaciones”

“Central telefonica y recepcion
se comunicaban con los
huéspedes”

“Informacion previa a través
de correos y llamadas”

“Servicio de limpieza bajo
solicitud”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé
0 ejecuto el Hotel en
la etapa intermedia de
la pandemia de la
COVID-19? ;Qué
recursos se utilizaron
para gestionar la
crisis? (recursos
humanos, financieros,
etc.) Coméntenos al
respecto.

“Entre recursos utilizados fue el uso de la tecnologia, en
este caso se uso el codigo QR para nuestra carta.
Actualmente las habitaciones y el restaurante no cuentan
con cartas fisicas, todo lo pueden ver a través del codigo
QR, ofreciendo un servicio distinto y seguro a los
huéspedes. Ahora solo somos el 50% de miembros de
equipo, hubo un gran impacto en este sentido y se tomaron
decisiones prontas al inicio de la pandemia. Los miembros
de equipo trabajaban quince dias, ingresabamos
haciéndonos pruebas rapidas y no saliamos del hotel
durante ese periodo para evitar un contagio. El hotel
dispuso de habitaciones y servicio de alimentacion.
Eramos tan pocos que a nivel humano fuimos muy
considerados todos y hubo mucho apoyo entre todos. Se
sintio la consideracion por parte del departamento de
recursos humanos. En el caso de los trabajadores que
trabajaron en casa, se les enviaba boletines, con
informacion sobre recetas, ejercicios, protocolos de
bioseguridad, etc”.

“Recursos tecnoldgicos, como
el codigo QR”

“Se trabaja con el 50% de los
miembros del equipo”

“Los trabajadores se
hospedaron en el hotel”

“Comunicacion con los
trabajadores que se quedaban
en casa”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizd
0 ejecuto el Hotel en
la etapa intermedia de
la pandemia de la
COVID-19? ;Qué
colaboracion de las
partes interesadas
recibieron para
gestionar la crisis?
(partes interesadas
internas: unidades de
negocio, personal,
gerentes, accionistas;
partes interesadas
externas: otras
agencias y
organizaciones,
publico en general,
medios de
comunicacion,
turistas) Coméntenos
al respecto.

“La unica colaboracion que recibimos fue por parte de los
propietarios que siempre estuvieron pendientes de
nosotros, pero de terceros no”.

“Colaboracion de los
propietarios”

Al margen si el Hotel
cont6 o no de un plan
de gestidn de crisis
¢Qué acciones
realizaré el Hotel post
pandemia de la
COVID-19? ;Qué
estrategias de
prevencion
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?
Comeéntenos al
respecto.

“Aun no se tiene un plan de prevencion como tal, porque
todo va sucediendo dia a dia. En relacion con el plan
econoémico, esto dependera que tanto impacte la pandemia
en la situacion del sector”.

“No existe un plan de
prevencion”

“El plan econémico dependera

del impacto de la pandemia”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢QUué acciones
realizard el Hotel post
pandemia de la
COVID-19? /Qué
estrategias de
evaluacion o revision
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?
Comeéntenos al
respecto.

“No se ha considerado todavia una estrategia de
evaluacion o revision nueva”.

“No se cuenta con una

estrategia de evaluacion”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones
realizara el Hotel post
pandemia de la
COVID-19? ;Qué
estrategias de
retroalimentacion
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?
Coméntenos al
respecto.

“Se debe continuar y seguir desarrollando el programa
implementado, ayud6 a transmitir seguridad a nuestros
huéspedes, es una herramienta de accion rapida para el
manejo y control de la pandemia a nivel del hotel, con
beneficios tanto para el personal como para los
huéspedes”.

“Seguir desarrollando el
programa implementado”

¢Qué aprendizajes se
pueden rescatar de
esta situacion de
crisis?

“Se debe poner atencion a la salud mental de las
personas, tanto a los miembros del equipo del hotel como
de los huéspedes, algunos hemos aprendido a ser mas
pacientes, empaticos con las personas, algunos no pueden
controlar su molestia o se han vuelto mas temerosos. La
pandemia ha podido afectar de diferentes maneras la
salud mental de las personas. Ademas, son los
colaboradores uno de los pilares vitales en el
funcionamiento del hotel, y por tal es necesario y
fundamental que tengan un buen estado de salud a nivel
mental y fisico”.

“Atender la salud mental de
los miembros del equipo”

Elaboracion propia

3.1.1.2. Entrevistado 2: Gerente de Eventos

Tabla 2. Guia de entrevista — Entrevistado 2

CATEGORIA

INDICADORES / ITEMS

RESULTADOS

CODIFICACION

En general ;Qué opinidn tiene
del panorama actual del sector
hotelero en nuestro pais?
Comeéntenos al respecto. ;Y
especificamente cudl es la
situacion actual del Hotel?
¢Por qué?

“El sector hotelero aprendi6, buscd
oportunidades, se transformd y ha sido flexible,
sobre todo los hoteles de 5 estrellas y las
empresas del rubro de alimentos y bebidas, ya
que también forman parte del rubro hotelero. El
hotel actualmente tiene mucha demanda de
eventos corporativos, con una reactivacion lenta
desde agosto, con cada vez mayor demanda, en
setiembre se dieron pasos mas acelerados y en
los meses de octubre y noviembre 2021
aumentaron las solicitudes de eventos a corto
plazo, y en diciembre casi tenemos cerrado el
mes con eventos. Existe mucha presion por parte

“El sector hotelero ha sido
flexible”

“Aumento de la demanda de
eventos”

“Presion por parte de los
clientes”
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de los clientes, quizas por haber acumulado o
postergado muchas actividades o reuniones
durante la cuarentena y ademés es un mes de
cierre de actividades y agasajos .

¢El Hotel tiene un plan de
gestion de crisis para eventos
como la pandemia de la
COVID-19 o equivalentes?
Coméntenos al respecto.

“Se fue implementando un plan de gestion de
crisis mientras la pandemia se iba desarrollando.
El plan de gestion de crisis se basé en la
flexibilidad de cambio de fechas de eventos ya
programados con un plazo de dos afios.
Empezamos con la apertura de los eventos
corporativos y después los eventos sociales.
Actualmente los eventos sociales se
transformaron. Los eventos se dieron de manera
secuencial. Primero empezamos de forma virtual,
luego de forma semipresencial, respetando todas
las medidas de seguridad que incluia la
desinfeccion de los espacios o salones de
reuniones. Se implementé un plan de
bioseguridad, guiandonos con los protocolos que
maneja la marca para poder desarrollar
eventos”.

“Desarrollo del plan de gestion
de crisis”

“Se implementd un plan de
bioseguridad que gestionaba la
marca para desarrollar eventos”

Al margen si el Hotel cont6 o
no de un plan de gestién de
crisis ¢Qué acciones realiz6 o
ejecuté el Hotel en la etapa
inicial de la pandemia de la
COVID-19? ;Se realizd
actividades de prondstico
estratégico del escenario de
riesgo? (opiniones previas,
tendencias, simulaciones,
otros) Coméntenos al
respecto.

“Si, se realizé una exploracion inicial de los
hechos que estaban ocurriendo sobre la
pandemia, sin embargo, nadie penso6 que este
proceso iba a expandirse en tan corto tiempo,
sino a mediano plazo, se tomaron ciertas
medidas. El area encargada de realizar esta
investigacion fue la direccion comercial”.

“El area de direccion comercial
realiz6 una exploracion inicial
de hechos”

Al margen si el Hotel cont6 o
no de un plan de gestién de
crisis ¢Qué acciones realiz6 o
ejecutd el Hotel en la etapa
inicial de la pandemia de la
COVID-19? ;Se realizd
actividades de planificacion
de contingencias del escenario
de riesgo? (planes a ejecutar
cuando ocurra una crisis)
Comeéntenos al respecto.

“Si, se trabajaron en su momento. Se cancelaron
eventos y fuimos flexibles ”.

“Cancelacion de eventos y
flexibilidad”
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Al margen si el Hotel cont6 o
no de un plan de gestion de
crisis ¢Qué acciones realizé o
ejecuto el Hotel en la etapa
inicial de la pandemia de la
COVID-19? ;Se realiz6
actividades de andlisis de
problemas o del escenario de
riesgo? (tendencias de cambio
en el contexto externo,
estudio de escenarios
hipotéticos) Coméntenos al
respecto.

“St, se realizaron en su momento, se evaluaron
muchos escenarios con los clientes. En un inicio
de la pandemia se cancelaron todos los eventos y
se informd a los clientes sobre esta decision
brindandoles alternativas para la realizacion de
su evento en un futuro, para la reprogramacion
de eventos confirmados se les brindé un plazo de
dos afios y a los que estaban pendientes de
aceptacion, se les manifesté como podria irse
viendo el entorno en los préximos dos a cinco
meses.

Actualmente seguimos informandonos acerca de
las tendencias de cambio de decisiones y
preferencias de los clientes”.

“Se evaluaron muchos
escenarios”

“Estamos atentos a los cambios
en el entorno”

Al margen si el Hotel cont6 o
no de un plan de gestién de
crisis ¢Qué acciones realiz6 o
ejecutd el Hotel en la etapa
intermedia de la pandemia de
la COVID-19? ;/Qué
evaluacién y control de
estrategias se implemento
para gestionar la crisis?
(evaluacion y eleccion de las
mejores estrategias)
Coméntenos al respecto.

“Se aperturaron mds salones, pero para la
realizacion de los eventos se evalla el aforo y se
mantiene el distanciamiento y protocolos de
bioseguridad. Los eventos sociales estan
restringidos, pero fueron reemplazando por
almuerzos, cocteles o cenas. La idea a corto
plazo es ir reactivando algunos paquetes que se
tienen cancelados, pero dependera de las
medidas dadas por el Gobierno. Nos
encontramos expectantes a como se va
desarrollando esta pandemia y como van
cambiando la toma de decisiones y gustos de las
personas’”.

“Apertura de mas salones de
eventos”

“Cambios en los eventos
sociales”

“Reactivar a corto plazo
algunos paquetes”

Al margen si el Hotel cont6 o
no de un plan de gestién de
crisis ¢Qué acciones realizé o
ejecuté el Hotel en la etapa
intermedia de la pandemia de
la COVID-19? ;/Qué
estrategias de comunicacion
se implemento para gestionar
la crisis? (informacion
brindada al publico)
Comeéntenos al respecto.

“La gerencia general tuvo una comunicacion
directa con todos los jefes de areas y con los
deméas miembros de equipo. Ademas, hubo un
apoyo y soporte del area de recursos humanos.
Una herramienta utilizada fue el WhatsApp,
herramienta que también sirvi6 para establecer
una comunicacion directa con el cliente.
Actualmente, se utiliza no solo esta herramienta,
sino la central telefénica del hotel, asi como
otros canales de comunicacion como las redes
sociales como Facebook o Instagram”.

“Comunicacion directa”

“Uso de WhatsApp, la central
telefonica, Facebook o
Instagram”

Al margen si el Hotel cont6 o
no de un plan de gestién de
crisis ¢Qué acciones realiz6 o
ejecutd el Hotel en la etapa
intermedia de la pandemia de
la COVID-19? /Qué recursos
se utilizaron para gestionar la
crisis? (recursos humanos,
financieros, etc.) Coméntenos
al respecto.

“Respecto a recursos economicos, se redujeron
permisos y autorizaciones a sistemas y hubo una
reduccidn de personal. Se utilizaron ciertos
recursos remotos o plataformas virtuales para la
realizacién de los eventos. Ademas, todas las
areas se adaptaron al trabajo remoto, en general
todos los trabajadores, hicimos de todo y todos
aprendidos de todo”.

“Reduccion de los recursos
econémicos, reduccion de
personal”

“Uso de recursos virtuales”

Al margen si el Hotel cont6 o
no de un plan de gestién de
crisis ¢Qué acciones realiz6 o
ejecuto el Hotel en la etapa
intermedia de la pandemia de
la COVID-19? /Qué
colaboracidn de las partes
interesadas recibieron para

“El drea de eventos recibi6 apoyo de todos los
miembros de equipo de distintas areas para
montar y desmontar salas, limpiar salas, armar
kits de alimentacion externa, toma de fotografias
de salones para mostrar a algun cliente. Todos
fueron muy colaboradores. Ademas, trabajamos
con RLA, quienes se encargan de la parte
audiovisual del hotel, que fue un aliado

“Apoyo de todos los miembros
del equipo de distintas areas”

“Se fortalecio la relacion con el
proveedor RLA, encargados de
la parte audiovisual del hotel”
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gestionar la crisis? (partes
interesadas internas: unidades
de negocio, personal,
gerentes, accionistas; partes
interesadas externas: otras
agencias y organizaciones,
publico en general, medios de
comunicacion, turistas)
Comeéntenos al respecto.

estratégico para la realizacion de varios eventos,
brindandonos mucha ayuda”.

Al margen si el Hotel cont6 o
no de un plan de gestién de
crisis ¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia de la
COVID-19? ;Qué estrategias
de prevencion implementara
para enfrentar un escenario
similar de crisis? Coméntenos
al respecto.

“No lo hemos revisado todavia. Nos sentimos
todavia en la etapa enfocada en pandemia, nos
regimos mucho a los cambios que anuncia el
Gobierno y siempre estando expectantes”.

“No se han revisado adn las
estrategias de prevencion”

Al margen si el Hotel cont6 o
no de un plan de gestién de
crisis ¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia de la
COVID-19? ;Qué estrategias
de evaluacion o revisién
implementara para enfrentar
un escenario similar de crisis?
Coméntenos al respecto.

“Nuestras estrategias de evaluacion estan
basadas en la opinién del cliente, hemos notado
que nuestras decisiones y operaciones fueron
aceptadas por los clientes y es por eso que han
continuado realizando varios eventos con
nosotros, porque se han sentido seguros por los
protocolos de bioseguridad aplicados y estan de
acuerdo a las medidas dictadas por el Gobierno.
Pensamos que hasta ahora las medidas del
Gobierno han sido las adecuadas a pesar que son
medidas a veces no tan flexibles. Ademas,
siempre se analiza las opiniones de huéspedes o
clientes en redes sociales como Instagram,
Facebook y péginas de bodas como

>

Matrimonios.com”.

“Evaluacion basada en la
opinion del cliente”

“Se consideran las opiniones de
los clientes”

Al margen si el Hotel cont6 o
no de un plan de gestién de
crisis ¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia de la
COVID-19? ;Qué estrategias
de retroalimentacion
implementard para enfrentar
un escenario similar de crisis?
Comeéntenos al respecto.

“La estrategia estard en relacion a la gestion de
presupuesto, y que esta considerando todos los
pros y contras que se han experimentado hasta
ahora en la pandemia, esta evaluacion considera
que ocurra una tercera ola, que nos indica ser
bastante cautos al respecto”.

“La gestion de presupuesto”

¢Qué aprendizajes se pueden
rescatar de esta situacion de
crisis?

“Se debe destacar la resiliencia de todos los
trabajadores, el adaptarse al cambio en este tipo
de circunstancias, y la flexibilidad que se le
brind6 a los huéspedes y clientes para asegurar
una buena estadia en el hotel y una buena
experiencia en su evento, respetando los
protocolos de bioseguridad. En el caso de la
realizacion de eventos corporativos, se es flexible
hasta un cierto limite, sin poner en riesgo a las
personas y colaboradores del hotel”

“Adaptacion al cambio y
resiliencia de los trabajadores,
flexibilidad a los huéspedes y
en eventos”

Elaboracion propia
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CATEGORIA

INDICADORES /
ITEMS

RESULTADOS

CODIFICACION

En general ;Qué
opinidn tiene del
panorama actual del
sector hotelero en
nuestro pais?
Coméntenos al respecto.
¢ Y especificamente cual
es la situacion actual del
Hotel? ;Por qué?

“Actualmente el sector hotelero en el pais se esta
reactivando, va en mejora, el sector se encuentra
enfocado en el turista local, pero con la mirada en el
turista extranjero. Sin embargo, existen muchos aspectos
por mejorar y adn quedan aspectos por afrontar. El
sector atravesd una transicion, pasamos de ser un sector
que apoyaba en gran manera a la economia del pais a
ser afectados por el cierre de fronteras, por lo que se
dejo de recibir turistas extranjeros y hubo un impacto en
el turismo. Vimos también un impacto en la inversion
hotelera y como muchas inversiones y obras tuvieron
que ser paralizadas, este impacto también se debié a la
inestabilidad politica que atraveso el pais generando
una incertidumbre. El apoyo del gobierno, PROMPERU
y MINCETUR es indispensable, deberian promover el
turismo en nuestro pais, generar estrategias para que
nuestro pais a pesar de la COVID-19 siga siendo
atractivo como destino turistico. Se necesita mas
impulso y apoyo, se necesita llegar a los nimeros que
antes de la pandemia llegaba el sector hotelero, vemos
que cerraron algunos hoteles. Todavia queda mucho por
hacer y creo que para finales del afio 2022 podriamos
seguir mejorando y el porcentaje que representa el
turismo en el PBI del pais se incremente. Este cambio
nadie se lo esperaba y no se tuvieron planes ante una
crisis sanitaria, posterior a esto los hoteles recién
empezaron a generar estrategias y a crear productos ya
no enfocados en productos de ocio o corporativo, se
empezaron a crear productos innovadores enfocados en
el perfil de turista de ocio y corporativo, pero ante la
coyuntura hubo un enfoque en el usuario local ”.

“El sector hotelero va
mejorando, enfocado al turista
local”

“Uno de los sectores mas
afectados”

“Impacto en la inversion
hotelera”

“El apoyo de PROMPERU y
MINCETUR es indispensable”

“Se necesita alin mas apoyo, de
esta manera al final del 2022 se
podria seguir mejorando e
incrementar el PBI”

“Creacion de productos
enfocados en el usuario local”

¢El Hotel tiene un plan
de gestion de crisis para
eventos como la
pandemia de la COVID-
19 o equivalentes?
Comeéntenos al respecto.

“Antes de la pandemia nadie tenia un plan de gestion
crisis frente a una pandemia, a partir de ello se crearon
recién los protocolos sanitarios guiados por el
Gobierno. Antes de la pandemia los hoteles de cinco
estrellas no se enfocaban en un turista local, siempre su
publico objetivo era el turista extranjero (americano,
chino, europeo) ya sea por ocio o trabajo. Pero ante
esta situacion se adaptaron y se enfocaron en el
mercado corporativo local, ofreciéndole productos como
el “hotel office”, ofreciendo salas especiales para que
puedan tener reuniones virtuales brindandoles todas las
facilidades "

“Nadie tenia un plan de gestion
de crisis frente a la pandemia”

“Enfoque en el mercado
corporativo local”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan de
gestion de crisis (Qué
acciones realizé o
ejecuté el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la COVID-
19? ;Se realizd
actividades de
prondstico estratégico
del escenario de riesgo?
(opiniones previas,
tendencias,
simulaciones, otros)
Coméntenos al respecto.

“No se penso que una enfermedad producida en un
lugar tan lejano como China, iba a llegar a Per(, una de
las primeras medidas fue implementar el uso de alcohol
gel en las &reas comunes para ponerlo a disposicion del
personal y de los huéspedes .

“Nadie pens6 que una
enfermedad que se veia tan
lejana llegaria a PerG”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan de
gestion de crisis (Qué
acciones realizé o
ejecuté el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la COVID-
19? ;Se realizd
actividades de
planificacion de
contingencias del
escenario de riesgo?
(planes a ejecutar
cuando ocurra una
crisis) Coméntenos al
respecto.

“No se tenia conciencia qué tan grave seria esta
enfermedad y cudl seria su impacto, es por ello que no
se realizaron actividades de planificacion, nadie
pensaba que una gripe o malestar podria ser un sintoma
de estar contagiado por la COVID-19, solo cuando el
Gobierno aplicé la cuarentena, todos se fueron a casa a
trabajar, inicialmente aiin no se usaba la mascarilla al
salir a la calle, pero al empezar los contagios se impuso
su uso. Al inicio de la pandemia, nos encontrabamos en
una etapa de gastos e inversion por los protocolos de
bioseguridad. Se crearon estrategias enfocadas en el
cuidado de los huéspedes y miembros de equipo.
Recibiamos todo tipo de informacion para estar
preparados si alguien se contagiaba y cémo debiamos
actuar”.

“Nadie considero la gravedad
de la enfermedad”

“Estrategias enfocadas en el
cuidado de los huéspedes y
miembros del equipo de
trabajo”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan de
gestion de crisis (Qué
acciones realiz6 o
ejecuté el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la COVID-
19? ¢Se realizo
actividades de anélisis
de problemas o del
escenario de riesgo?
(tendencias de cambio
en el contexto externo,
estudio de escenarios
hipotéticos)
Comeéntenos al respecto.

“Las decisiones que se tomaban dependian de como iba
avanzando la pandemia, intentdbamos estar preparados
ante un contagio y poder reaccionar efectivamente ante
un caso de COVID-19 en el hotel ”.

“Las decisiones se tomaron
seglin como avanzaba la
pandemia”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan de
gestion de crisis (Qué
acciones realizé o
ejecuté el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la COVID-
19? ;Qué evaluacion y
control de estrategias se
implementd para
gestionar la crisis?
(evaluacion y eleccion
de las mejores
estrategias) Coméntenos
al respecto.

“Los hoteles cuentan con distintos procesos como el
proceso de reserva a través de una “OTA”, pagina web
o via telefdnica, hasta el registro de ingreso en el hotel,
son procesos estandarizados, pero a raiz de la pandemia
los procesos cambiaron. El proceso inicial de atencion
al huésped fue modificado, hubo un control de aforo y
ya no se podia recibir una cantidad grande de grupos de
personas al mismo tiempo en el proceso de registro, se
elimind el desayuno buffet en el restaurante, se
implementaron medidas de bioseguridad como el uso de
guantes, cofias, mascarillas y caretas en todas las
operaciones del hotel y se digitaliz6 la carta mediante
un codigo QR.

Las decisiones fueron reactivas, fueron desarrollandose
mientras avanzaba la pandemia y reaccionabamos para
no caer. Por otro lado, el personal se tuvo que quedar a
dormir en las habitaciones del hotel reduciendo la oferta
de habitaciones y reduciendo el ingreso del hotel, pero
fue una medida necesaria por la exposicion al contagio
y nos vimos enfocados en velar por la salud del personal
y nuestros huéspedes. También hubo suspension de
personal tanto de la parte operativa, como
corporativa”.

“Los procesos cambiaron a raiz
de la pandemia”

“Reduccion de servicios de
alimentacion, digitalizacion de
la carta e implementacion de
medidas de bioseguridad”

“Las decisiones fueron
reactivas”

“Reduccion de la oferta de
habitaciones”

“Suspension de personal”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan de
gestién de crisis ;Qué
acciones realiz6 o
ejecuté el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la COVID-
19? ;Qué estrategias de
comunicacion se
implementd para
gestionar la crisis?
(informacion brindada al
publico) Coméntenos al
respecto.

“El gerente del hotel y los jefes de areas eran los
encargados de comunicar al personal las noticias mas
relevantes e informaban las medidas y decisiones que
tomaba el hotel en concordancia con las disposiciones
del Gobierno. Asimismo, estas disposiciones se les
comunicaba a los huéspedes, como el uso de la
mascarilla en un inicio. Muchos de ellos regresaron a su
pais, pero otros se quedaron esperando los vuelos
humanitarios y con ellos hubo mucha comunicacién
respecto a las medidas que se iban tomando”.

“Comunicacion por parte del
gerente del hotel y los jefes de
areas”

“Se comunicaban las
disposiciones a los huéspedes”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan de
gestion de crisis (Qué
acciones realiz6 o
ejecuto el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la COVID-
19? /Qué recursos se
utilizaron para gestionar
la crisis? (recursos
humanos, financieros,
etc.) Coméntenos al
respecto.

“Se utilizaron recursos tecnoldgicos como la carta
digital.

El requerimiento de miembros de equipo dependia
mucho de la ocupacion y cdmo la ocupacion cay6 y los
eventos fueron cancelados, esto origind que se reduzca
el personal tanto operativo como administrativo.
Ademas, el trabajo en equipo permitié que logremos que
el trabajo que antes realizaban dos personas, ahora lo
realice solo una. El apoyo de los lideres de cada area se
vio reflejado en el compromiso de los miembros de
equipo”’.

“Uso de la carta digital”
“Reduccion del personal”

“La importancia del trabajo en
equipo”

“Apoyo de los lideres de cada
area fue fundamental”

Al margen si el Hotel
cont6 o no de un plan de
gestion de crisis (Qué
acciones realiz6 o
ejecuto el Hotel en la
etapa intermedia de la

“Los proveedores dieron facilidades de pago y hubo una
ampliacion en los plazos de pago ™.

“Apoyo de los proveedores”
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pandemia de la COVID-
19? ;Qué colaboracién
de las partes interesadas
recibieron para gestionar
la crisis? (partes
interesadas internas:
unidades de negocio,
personal, gerentes,
accionistas; partes
interesadas externas:
otras agencias y
organizaciones, publico
en general, medios de
comunicacion, turistas)
Coméntenos al respecto.

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan de
gestion de crisis (Qué
acciones realizara el
Hotel post pandemia de
la COVID-19? ;/Qué
estrategias de
prevencion
implementara para
enfrentar un escenario
similar de crisis?
Coméntenos al respecto.

“Con el aprendizaje obtenido de la pandemia de la
COVID-19, y los procesos que se desarrollaron, ya se
tienen un conocimiento de qué acciones tomar en un
inicio, deberan ademas contar con un equipo encargado
de liderar una situacion de crisis y ellos podrian guiar
durante todo el proceso que conlleva una pandemia, asi
se podrian lograr descentralizar las responsabilidades y
no solo se centralice en el gerente. Las estrategias de
prevencion deberian ser més eficientes y deberian estar
enfocadas en reducir costos para la sobrevivencia, y si
en un futuro se da una situacion similar poder tener un
mejor presupuesto para la inversién en protocolos de
bioseguridad, ademas el personal debera estar
capacitado para poder enfrentar una situacion similar y
asimismo si se recluta nuevo personal, se deberia
agregar una pregunta relacionada al manejo de una
crisis sanitaria”.

“Equipo encargado de liderar
una crisis”

“Estrategia enfocada en reducir
costos”

“Invertir en protocolos de
bioseguridad”

“Capacitacion al personal de
cémo enfrentar una situacion
similar”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan de
gestion de crisis (Qué
acciones realizara el
Hotel post pandemia de
la COVID-19? ;Qué
estrategias de
evaluacion o revision
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?
Comeéntenos al respecto.

“Se debe implementar indicadores de medicion de la
satisfaccion al cliente, no solo externo sino interno,
estos indicadores permitiran entender la situacion del
hotel y ayudarén a los gerentes a elaborar diferentes
estrategias de mejora y hacer un mejor seguimiento ”.

“Implementacion de
indicadores de medicion de la
satisfaccion al cliente interno 'y
externo”
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Al margen si el Hotel
contd o no de un plan de
gestion de crisis (Qué
acciones realizara el
Hotel post pandemia de
la COVID-19? ;Qué
estrategias de
retroalimentacion
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?
Comeéntenos al respecto.

“Realizar reuniones de las dreas, para evaluar las
diferentes medidas aplicadas, o también evaluar el
desempefio del personal, si existe algiin aspecto critico 0
débil que esté afectando. Como estrategias de
retroalimentacion también se deberd seguir
considerando las opiniones de los miembros de equipo y
de los huéspedes .

“Reuniones para evaluar las
medidas aplicadas”

“Considerar las opiniones de los
miembros del equipo y de los
huéspedes”

¢Qué aprendizajes se
pueden rescatar de esta
situacion de crisis?

“Debemos estar preparados ante cualquier crisis
sanitaria, crisis politica y, terrorismo. Elaborar planes
de contingencia, planes de accidn, identificar las
personas responsables que van a encargarse de
gestionar las tareas, seleccionar al personal idéneo
para desempefiar las actividades de manera eficiente”.

“Elaboracion de planes de
contingencia”

Elaboracion propia

3.1.1.4. Entrevistado 4: Gerente en turno

Tabla 4. Guia de entrevista — Entrevistado 4

CATEGORIA

INDICADORES /
ITEMS

RESULTADOS

CODIFICACION

En general ;Qué
opinion tiene del
panorama actual del
sector hotelero en
nuestro pais?
Coméntenos al
respecto. ¢Y
especificamente cuél es
la situacion actual del
Hotel? ;Por qué?

“El sector hotelero fue muy afectado por la pandemia, se tuvo
que desarrollar diferentes estrategias para captar un nuevo
publico como el turismo interno o tener contratos con empresas
grandes como mineras quienes solicitaban muchas
habitaciones. Muchos hoteles se convirtieron en centros de
cuarentena cuando empezé la pandemia y se realizaban
pruebas COVID-19 constantemente. Habia huéspedes que
pernoctaban en el hotel antes de viajar a la mina, si resultaban
positivos eran mandados a sus casas. En estos meses de
noviembre y diciembre el hotel ha alcanzado un mayor
porcentaje de ocupacion, por lo que considero que la situacion
actual del hotel va en mejora”.

“El sector hotelero fue
muy afectado”

“Muchos hoteles se
convirtieron en centros
de cuarentena”

“A fines del 2021, ha
aumentado el porcentaje
de ocupacion”

¢El Hotel tiene un plan
de gestion de crisis para
eventos como la
pandemia de la
COVID-19 0
equivalentes?
Coméntenos al
respecto.

“Esta ha sido una situacién imprevista y sin precedentes, no
teniamos un plan de gestion de crisis. Se han tenido que
establecer estrategias en el area de recepcion, de reservas,
también en el &rea de alimentos y bebidas, se han ido
incorporando nuevos protocolos, de la mano con el MINSA y el
Gobierno, estableciendo nuevos procedimientos”.

“No se tenia un plan de
gestion de crisis”

“Procedimientos
disefiados segulin los
protocolos sefialados por
el MINSA yel
Gobierno”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuté el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la
COVID-19? ;Se realiz6
actividades de
prondstico estratégico
del escenario de riesgo?
(opiniones previas,
tendencias,
simulaciones, otros)
Coméntenos al
respecto.

“La situacion era incierta en general, empezamos escuchando
noticias por parte de agencias de viajes de grupos orientales
cuando el tema de la COVID-19 no sonaba con tanta fuerza en
Per(, las agencias empezaron a cancelar reservas de grupos y
notamos una baja en el mes de marzo del afio 2020,
inicialmente el mercado que se perdio totalmente fue el oriental
(China, Jap6n y Taiwan). Ademas, muchos huéspedes
cancelaron sus viajes a raiz que paises fronterizos cancelaron
sus fronteras. Hubo una alerta previa, pero fue en un corto
plazo. Es por esto que se retomd la idea de negocio con un
enfoque corporativo local y con un enfoque en el restaurante ”.

“Sijtuacion incierta”

“Cancelacion de las
reservas, siendo las
primeras de la region
oriental del mundo”

Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestidn de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuté el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la
COVID-19? ¢Se realiz6
actividades de
planificacion de
contingencias del
escenario de riesgo?
(planes a ejecutar
cuando ocurra una
crisis) Coméntenos al
respecto.

“Como cadena hotelera, se establecié un programa de
desinfeccion. El hotel siempre tuvo programas establecidos
para prevenir siniestros y para actuar de la mejor manera
posible. Ademas, existen capacitaciones y hay un programa
dirigido para los gerentes en turno, donde se lleva una
induccion sobre como actuar frente a un siniestro”.

“Se establecié un
programa de
desinfeccion”

“Hay programas
dirigidos a los gerentes
de turno para actuar
frente a siniestros”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecuté el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la
COVID-19? ;Se realizd
actividades de anélisis
de problemas o del
escenario de riesgo?
(tendencias de cambio
en el contexto externo,
estudio de escenarios
hipotéticos)
Coméntenos al
respecto.

“Se realizé un andlisis de problemas o escenario para el hotel,
considerando el comportamiento de ocupacion en los hoteles y
principalmente en los hoteles de la cadena hotelera ”.

“El analisis del escenario
consistio en el
comportamiento de
ocupacion del hotel”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecuto el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la

“Las estrategias fueron enfocadas en el turismo interno, se
realizd un trabajo de investigacion y evaluamos sus
requerimientos y necesidades. Las estrategias fueron cambiando
junto a las necesidades de los nuevos clientes. Respecto a
alimentos y bebidas, inicialmente el servicio se daba con
productos descartables e ibamos viendo cdmo nuestros

“La estrategia fue
enfocarse en el turismo
interno”

“El servicio de alimentos
y bebidas era brindado en
productos descartables”
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COVID-19? ;Qué
evaluacion y control de
estrategias se
implementd para
gestionar la crisis?
(evaluacion y eleccion
de las mejores
estrategias)
Coméntenos al
respecto.

competidores actuaban y de esta manera evaludbamos las
estrategias implementadas”.

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuté el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la
COVID-19? ;Qué
estrategias de
comunicacion se
implementd para
gestionar la crisis?
(informacion brindada
al publico) Coméntenos
al respecto.

“Teniamos una comunicacion directa con los trabajadores a
través de Facebook, correo electrénico corporativo,
videollamadas. Se tuvo que adaptar el trabajo a la virtualidad
con el uso de diferentes plataformas. Con respecto a los
clientes, se realizaron diferentes publicaciones en redes
sociales basicamente era actividades relacionadas con el
restaurante y e/ hotel ”.

“La comunicacién con
los trabajadores fue a
través de la virtualidad”

“La comunicacién con
los clientes se dio a
través de redes sociales”

Al margen si el Hotel
cont6 o no de un plan
de gestidn de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuté el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la
COVID-19? ;Qué
recursos se utilizaron
para gestionar la crisis?
(recursos humanos,
financieros, etc.)
Comeéntenos al
respecto.

“Los huéspedes usan los recursos tecnoldgicos como el
aplicativo donde ademas gestionan su membresia y el cédigo
QR en el restaurante. Los miembros de equipo utilizamos
plataformas virtuales y teniamos grupos en WhatsApp lo que
nos permitia comunicarnos al momento y actuar de forma méas
répida. Seguimos usando OPERA, para obtener un reporte
diario de incidentes, central telefonica se encargaba de
actualizar el perfil del huésped o reportar algdn incidente.
Cualquier tipo de informacion relevante era informada en las
reuniones previas al inicio del turno de trabajo. Fue retador
para los miembros de equipo quedarnos en el hotel, pero
tuvimos mucho apoyo de los jefes de area y el gerente general.
Presencialmente se realizaban actividades para relajarnos y se
realizan reuniones donde se hablan de los objetivos que
tenemos para el siguiente mes, los resultados y nos tomamos el
tiempo para interactuar entre las areas y recibir opiniones ”.

“Uso de recursos
tecnoldgicos como el
aplicativo y el codigo
QR”

“Los miembros de
equipo usaron
plataformas virtuales”

“Se conto con el apoyo
de los miembros del
equipo, los jefes de area
y el gerente general”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecuto el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la
COVID-19? /Qué
colaboracion de las
partes interesadas
recibieron para
gestionar la crisis?
(partes interesadas
internas: unidades de
negocio, personal,
gerentes, accionistas;

“Se realizaron alianzas con aerolineas, asi com0 empresas
mineras, quienes disponian de muchas habitaciones. En el caso
de las aerolineas, se les brindan distintas tarifas para
retenerlos y seguir trabajando con sus tripulaciones. Ademas,
el hotel anul6 el cobro de penalidades a los huéspedes y
actualmente se han reactivado algunos eventos corporativos ”.

“Alianzas con aerolineas,
empresas mineras”

“El hotel anul¢ el cobro
de penalidades a los
huéspedes”
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partes interesadas
externas: otras agencias
y organizaciones,
publico en general,
medios de
comunicacion, turistas)
Comeéntenos al
respecto.

Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia
de la COVID-19? ;Qué
estrategias de
prevencion
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?
Coméntenos al
respecto.

“Un hecho como la pandemia ha sido bastante dificil de
predecir, sin embargo, la experiencia obtenida nos ayudara en
un futuro ya que se ha generado un equipo humano que se ha
adaptado bien a las circunstancias y las estrategias realizadas
podrian ser mejoradas y desarrollar nuevas estrategias que
permitan mantener la operatividad del hotel ”.

“Aprendizaje basado en
la experiencia del equipo
humano”

Al margen si el Hotel
cont6 o no de un plan
de gestidn de crisis
¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia
de la COVID-19? ;Qué
estrategias de
evaluacion o revision
implementara para
enfrentar un escenario
similar de crisis?
Comeéntenos al
respecto.

“Durante la pandemia, los comentarios obtenidos por los
huéspedes a través de Tripadvisor mencionaban que se sentian
protegidos o cuidados por los trabajadores y valoraban mucho
el servicio obtenido. A nivel de colaboradores se tomaron
estrategias enfocadas en velar por la salud de los huéspedes y
miembros de equipo, por lo que se seguiran tomando en cuenta
los resultados de encuestas de clientes internos y externos y se
realizaran evaluaciones y examenes de salud permanentes al
personal ”.

“Los comentarios de los
huéspedes a través de
Tripadvisor”

“Se tomaran en cuenta
las encuestas realizadas a
los clientes internos y
externos”

“Evaluaciones de salud a
todo el personal”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia
de la COVID-19? ;Qué
estrategias de
retroalimentacién
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?
Comeéntenos al
respecto.

“Los miembros de equipo también son evaluados por sus jefes
de &rea y se mide anualmente el nivel de ambiente laboral y su
perspectiva respecto a las estrategias tomadas por el
departamento. Se seguird considerando como estrategia de
retroalimentacidn las opiniones de nuestros colaboradores ”.

“Considerar las opiniones
de los colaboradores”
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¢Qué aprendizajes se
pueden rescatar de esta
situacion de crisis?

“La importancia de contar con un equipo de miembros de
equipo comprometidos, alineados con los objetivos del hotel,
que cuenten con una alta capacidad de adaptacion en un
escenario totalmente desconocido ya que estas caracteristicas

“Contar con equipo
comprometido, con alta
capacidad de adaptacion
a un escenario

permitieron que el hotel pueda seguir adelante ”. desconocido”
Elaboracion propia
3.1.1.5. Entrevistado 5: Gerente en turno
Tabla 5. Guia de entrevista — Entrevistado 5
INDICADORES / RESULTADOS CODIFICACION

CATEGORIA

ITEMS

En general ;Qué
opinién tiene del
panorama actual del
sector hotelero en
nuestro pais?
Coméntenos al
respecto. ¢Y
especificamente cual es
la situacion actual del
Hotel? ;Por qué?

“El panorama es alentador, porque ya se esta viendo una
reactivacion economica, pero aun no es tan visible o rapida, lo
que se ha visto en estos Gltimos 4 meses es una reactivacion
econémica empresarial mas que turistica. El hotel nunca dej6
de operar, estuvimos con los servicios basicos completos,
reduciendo algunos servicios adicionales, como salones de
eventos, salén vip ejecutivo, pero otras areas se mantuvieron
abiertas, con restricciones como: el restaurante, las
habitaciones, el gimnasio, areas de esparcimiento y la terraza.
Ademas, de a pocos se esta retomando el contacto con clientes
internacionales y ejecutivos, inclusive algunos que son fieles a
la marca. Tenemos un caso de un huésped fiel a la marca, que
antes tenia una tarifa corporativa, pero ahora realiza su
reserva con una tarifa de la pagina web o por su membresia,
pero sigue viniendo al Peru a hacer negocios, esa es una gran
fortaleza de la marca y de la fidelidad que se logré obtener por
parte de los huéspedes .

“Panorama alentador”

“Los servicios basicos
estan operando
completamente, pero
hubo una reduccion de
algunos servicios
adicionales”

“Retomando contacto con
clientes internacionales y
ejecutivos”

¢El Hotel tiene un plan
de gestion de crisis para
eventos como la
pandemia de la
COVID-19 0
equivalentes?
Coméntenos al
respecto.

“Ninguna crisis es la misma, no hay manera de anticiparlo. Al
ser una marca internacional se tiene un cierto protocolo de
seguridad, pero las normas han sido actualizadas tomando en
cuenta este nuevo contexto de pandemia”.

“Existe un protocolo de
seguridad”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuto el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la
COVID-19? ;Se realiz6
actividades de
prondstico estratégico
del escenario de riesgo?
(opiniones previas,
tendencias,
simulaciones, otros)
Coméntenos al
respecto.

“En enero del afio 2020 se empezaron a escuchar noticias
relacionadas a la COVID-19 con mayor fuerza. En el hotel se
brindaban reportes informativos en cada reunion de miembros
de equipo de cada &rea al iniciar un turno de trabajo, pero
como hasta ese momento no habia ninguna accién de manera
local ni de la marca ni de la matriz que es Estados Unidos,
solo nuestra actividad de prondstico era recabar informacion y
estar alertas, nuestro gerente de seguridad si estaba alerta a
los sucesos y se mantenia informado. El jefe de seguridad es el
lider del manejo de crisis junto al Gerente del hotel, son los
guias para poner en marcha cualquier tipo de programa frente
a unacrisis”.

“Atencién ante cambios
en el entorno, con el
apoyo del jefe de
seguridad”

Al margen si el Hotel
cont o no de un plan
de gestidn de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuté el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la
COVID-19? ¢Se realiz6
actividades de
planificacion de
contingencias del
escenario de riesgo?
(planes a ejecutar
cuando ocurra una
crisis) Coméntenos al
respecto.

“Las decisiones fueron inmediatas. Un domingo el presidente
anuncio la cuarentena, y el dia lunes se estaban reuniendo el
jefe de seguridad y gerente general, con los propietarios, ellos
elaboraron un plan de accién, que estaba basado en las
normas locales, y se vio como ayudar a los huéspedes que se
encontraban en el hotel, hubo un equipo designado que se
quedd en el hotel para seguir la operacién, se tomaron las
medidas requeridas en ese momento como: toma de muestras,
toma de PCR o antigenos y se puso en cuarentena a todo el
staff que iba quedarse operativo para apoyar a los huéspedes y
el resto fue derivado a su casa”.

“Plan de accion elaborado
por los propietarios,
gerente general y jefe de
seguridad”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecut6 el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la
COVID-19? ;Se realizd
actividades de anlisis
de problemas o del
escenario de riesgo?
(tendencias de cambio
en el contexto externo,
estudio de escenarios
hipotéticos)
Coméntenos al
respecto.

“Todos los miembros de equipo se encontraban alertas a las
noticias e informacion que fuera Util para la operacion del
hotel, como el cumplimiento de las nuevas normas y el control
que se debia seguir para evitar algun contagio ”.

“Atencion a las noticias e
informacion que fuera til
para el hotel”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuto el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la
COVID-19? ;Qué
evaluacion y control de
estrategias se
implementd para
gestionar la crisis?
(evaluacion y eleccion
de las mejores
estrategias)
Coméntenos al
respecto.

“Si, hubo una evaluacién y control de las medidas, que se
modificaban de acuerdo a como se desarrollaba la pandemia.
Las estrategias fueron enfocadas en el miembro de equipo y su
salud, nadie estaba obligado a trabajar si no se sentia comodo.
El equipo que se quedd con nosotros acepto las medidas que
indicaba el gobierno, se aplicaron dos regulaciones: las de la
cadena hotelera y las del gobierno. En un comienzo el
gobierno local no indico las regulaciones a aplicar con los
miembros de equipo que se quedaban en la operacidn, todas
las normas que se dieron eran para las personas que no iban a
trabajar y que se quedaban en casa y es por eso que el hotel
tuvo que implementar al inicio sus propias medidas como: las
tomas de prueba para ingresar al hotel, antes de que empiecen
a trabajar pernoctaban cinco dias en el hotel hasta que
obtengan su resultado y si alguien salia positivo tenian la
opcion de tener cuarentena dentro del hotel o si deseaban ir a
sus hogares, les dimos facilidades a nuestros miembros de
equipo, estuvimos con ellos durante todo el proceso ”.

“Estrategias basadas en
las medidas dictadas por
el gobierno y la cadena
hotelera”

“Medidas de bioseguridad
implementadas con los
colaboradores”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestidn de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuté el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la
COVID-19? ;Qué
estrategias de
comunicacion se
implementd para
gestionar la crisis?
(informacion brindada
al publico) Coméntenos
al respecto.

“Todos los dias habia reuniones con el gerente general donde
participaban todos los miembros del equipo. La comunicacién
que se tenia con los huéspedes era para informar a tiempo
cualquier nueva medida y absolver sus dudas, ya que tenian
mucha confusién porque el Gobierno cambiaba las
restricciones constantemente. Ademas, se les brindaba apoyo
por si deseaban prolongar su estadia o retirarse antes ”.

“Comunicacion directa
entre el gerente general y
los miembros del equipo”

“Comunicacion constante
con los huéspedes”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecutt el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la
COVID-19? /Qué
recursos se utilizaron
para gestionar la crisis?
(recursos humanos,
financieros, etc.)
Comeéntenos al
respecto.

“Los recursos econdmicos fueron dirigidos hacia nuestros
colaboradores, para garantizar la operacion y comodidad
durante su estadia en el hotel, sin descuidar su alimentacion.
Déndole seguridad para que pueda seguir apoyandonos. Para
evitar el contagio y el contacto con los huéspedes se
implementd y promovi6 el uso de mascarillas, caretas,
acrilicos en el area de recepcion, distanciamiento en el counter
de recepcidn y sefialéticas de distancias en el lobby ”.

“Se utilizaron recursos
economicos para
mantener la operatividad
del hotel”

“Implementacion de
medidas de bioseguridad”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuto el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la
COVID-19? ;Qué
colaboracion de las
partes interesadas
recibieron para
gestionar la crisis?
(partes interesadas
internas: unidades de
negocio, personal,
gerentes, accionistas;
partes interesadas
externas: otras agencias
y organizaciones,
publico en general,
medios de
comunicacion, turistas)
Coméntenos al
respecto.

“La comunicacion se mejord y fue mas directa, hubo un apoyo
exhaustivo por parte del gerente general, quien decidio residir
en el hotel casi el 90% del tiempo de la pandemia,
estableciendo una comunicacion directa con todos los
empleados y hubo una disposicion y apertura para que los
miembros de equipo puedan brindar recomendaciones o
sugerencias. Nos enfocamos en que el miembro de equipo se
sienta comodo, por ejemplo, en el area de Housekeeping, si el
trabajador se sentia mas cdmodo realizando su trabajo solo,
aungue esto implique demorarse més tiempo, se habilitaba esa
opcion. Siempre escuchamos sus preferencias dentro de la
operacion ”.

“Apoyo del gerente
general y apertura a
sugerencias de todo el
equipo”

“Se prioriz6 la seguridad
y tranquilidad del
miembro de equipo”

Al margen si el Hotel
cont6 o no de un plan
de gestidn de crisis
¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia
de la COVID-19? ;Qué
estrategias de
prevencion
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?
Comeéntenos al
respecto.

“Durante la pandemia se implementé el uso de la tecnologia y
se seguird aplicando ya que agiliza ciertos procesos. Existen
herramientas desarrolladas por la marca, pero no se pudieron
tomar ya que la ingenieria tecnolégica no estaba accesible por
temas econoémicos y logisticos y no se encontrd un proveedor
adecuado, pero actualmente lo vienen realizando. Lo que se
viene desarrollando es el express check — in, para poder
agilizar el proceso de registro y tener menor contacto en un
futuro”.

“Las estrategias estan
relacionados al uso de la
tecnologia”

“El desarrollo del express
check-in para agilizar el
proceso de registro y tener
menor contacto”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia
de la COVID-19? ;Qué
estrategias de
evaluacion o revision
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?
Comeéntenos al
respecto.

“Tenemos una herramienta de medicién, llamada TMOS
(Team member opinion survey), la cual es una encuesta de
satisfaccion que se le hace al miembro de equipo, se aplica
todos los afios, y se aplicd durante la pandemia, con resultados
no esperados por obvias razones, pero que es una herramienta
importante para conocer la opinién de los colaboradores”.

“Evaluacion de los
resultados obtenidos en la
encuesta TMOS”

Al margen si el Hotel
cont6 o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizara

“Como estrategias de retroalimentacion, se seguira tomando
en cuenta las opiniones y sugerencias de nuestros clientes
internos y externos ”.

“Tomar en cuenta la
opinién de los clientes
internos y externos”
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el Hotel post pandemia
de la COVID-19? ;Qué
estrategias de
retroalimentacion
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?
Comeéntenos al
respecto.

¢Qué aprendizajes se
pueden rescatar de esta
situacion de crisis?

“Aun cuando habia comunicacion directa y habia una
preocupacion por parte de recursos humanos. Se pudo hacer
mas con respecto a la parte emocional y psicolégica de los
miembros de equipo y con el grupo de trabajadores que fueron
despedidos o separados por motivos de la pandemia. Cierta
insatisfaccion fue reflejada a través de las encuestas; quizas se
puede hacer mas por aquellos trabajadores que fueron
separados haciéndoles un seguimiento u ofreciendo una
alternativa laboral, es una labor pendiente del area de
recursos humanos”.

“Trabajar el area
emocional y psicologico
de los miembros de
equipo”

“Ofrecer una alternativa
laboral a los trabajadores
que fueron separados o
despedidos”

Elaboracion propia

3.1.1.6. Entrevistado 6: Gerente en turno

Tabla 6. Guia de entrevista — Entrevistado 6

CATEGORIA

INDICADORES /
ITEMS

RESULTADOS

CODIFICACION

En general ;Qué
opinion tiene del
panorama actual del
sector hotelero en
nuestro pais?
Comeéntenos al respecto.
¢ Y especificamente cual
es la situacion actual del
Hotel? ;Por qué?

“El turismo y el sector hotelero fueron muy afectados por la
pandemia, algunos hoteles cerraron sus puertas y hubo una
reduccidn en los porcentajes de ocupacion. Es por esto que se
vio como una oportunidad enfocarse al mercado local, ya que
antes habia un enfoque en un mercado corporativo y
extranjero. El hotel no llegd a cerrar y poco a poco hemos
recuperado nuestro publico, a mitad de la pandemia hubo un
cambio de rumbo y nos enfocamos mayormente en el publico
local. Respecto a las tarifas, hubo una alteracién y se
disminuyeron las tarifas. En un comienzo de la pandemia
recibiamos grupos locales y al ser grupos grandes que hacian
paradas de 3 a 4 dias, nos permitié seguir operando dando
continuidad y fluidez al servicio, insumos y a la linea operativa
y asi poder sobrellevar la pandemia. Actualmente, estamos
recuperando la ocupacion pre pandemia. Es un trabajo largo,
pero es parte de la experiencia de la COVID-19, considero que
el hotel se encuentra estable”.

“El sector hotelero fue
muy afectado por la
pandemia”

“Recuperacion lenta,
enfoque en el mercado
local”

“Reduccion de tarifas”

“Los grupos permitieron
la continuidad de la
operacion”

“Recuperacion de la
ocupacion prepandemia,
situacion estable”
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¢El Hotel tiene un plan
de gestion de crisis para
eventos como la
pandemia de la COVID-
19 o equivalentes?
Coméntenos al respecto.

“El hotel tiene planes de contingencia ante desastres naturales
mas no contaba con un plan de gestion de crisis para un evento
como la pandemia, considero que con la experiencia adquirida
en 2 afios podremos saber como operar y tomar buenas
decisiones si en un futuro vivimos algo similar. Considero que
las decisiones tomadas al inicio de la pandemia fueron
adecuadas y nos permitié seguir operando. Aprendimos mucho
y el plan a futuro seria reforzar lo que ya hicimos y mejorar lo
que no hicimos”.

“No existe un plan de
gestion crisis frente a una
pandemia, solo un plan de
contingencia ante
desastres naturales”

“Se tomaron decisiones
correctas para la
operacion”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuté el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la COVID-
19? ;Se realizd
actividades de
prondstico estratégico
del escenario de riesgo?
(opiniones previas,
tendencias,
simulaciones, otros)
Coméntenos al respecto.

“Nadie pudo prevenir la dimension del evento, desde diciembre
se tenian noticias del brote de la enfermedad, pero nadie
imagind que llegaria tan pronto a nuestro pais. Pero al ver el
avance, en febrero del afio 2020 se empezaron a tomar
acciones, empezamos a considerar lo que ibamos a afrontar,
pero hasta ese momento no sabiamos la magnitud con la que
iba a golpearnos. La gerencia intuy6 de alguna manera la
situacion, estableciendo una comunicacion con todo el
personal, aunque no fue del agrado de todos fueron muy
transparente desde el principio, y se tomo las precauciones del
caso .

“No se pudo prevenir la
dimension del evento”

“La gerencia intuy6 de
cierta manera la situacion,
con una comunicacion
transparente desde el
principio”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestidn de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuté el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la COVID-
19? ;Se realizd
actividades de
planificacion de
contingencias del
escenario de riesgo?
(planes a ejecutar
cuando ocurra una
crisis) Coméntenos al
respecto.

“Siempre estabamos al tanto de algin desastre natural y
contabamos con un plan de contingencia, recibiamos todo tipo
de capacitacion y realizabamos constantes simulacros ante un
temblor que era lo mas comdn y durante el proceso se
mostraban las sefiales de emergencia que se tienen en el
establecimiento, recibiamos capacitaciones en manejo de
extintores, RCP, certificaciones cruz roja, recibiamos
informacién de la importancia de contar con una mochila de
emergencia. Pero no se realizaron actividades de
planificacion, ya que no se tenian planes de contingencia para
eventos de esta naturaleza”.

“Existe un plan de
contingencia ante sismos
o desastres naturales”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecuto el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la COVID-
19? ¢Se realizo
actividades de anélisis
de problemas o del
escenario de riesgo?
(tendencias de cambio
en el contexto externo,
estudio de escenarios
hipotéticos)
Comeéntenos al respecto

“Se analizaban las tendencias que se iban desarrollando en
hoteles alrededor del mundo y en nuestro entorno local. Los
propietarios manejan un tipo de control ante este tipo de
situaciones”.

“Analisis de la
informacion internacional
y del entorno local”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecuto el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la COVID-
19? ;Qué evaluacion y
control de estrategias se
implementd para
gestionar la crisis?
(evaluacion y eleccion
de las mejores
estrategias) Coméntenos
al respecto.

“Primero se aplicaron estrategias a nivel de corporacion, hubo
una evaluacion de qué necesitaba el mercado, cudles eran las
tendencias que nos permitan seguir operando durante el afio
2020, avizorando de manera oportuna, esto originé que no
cerraran el hotel, priorizando la rentabilidad ya que ésta habia
sido impactada debido a que se redujeron las tarifas y para
evitar seguir teniendo pérdidas hubo una reduccion de
personal. Con nuestros proveedores, al ser el servicio de
lavanderia que se ofrecia a los huéspedes un servicio
tercerizado. El tiempo de servicio de lavanderia que antes
tardaba un dia en ser realizado, durante pandemia aument6 a
tres dias ya que llevaba otros procesos como proceso de
desinfeccion, las prendas debian ser embolsadas 24 horas para
garantizar que esté desinfectada. En el area de alimentos y
bebidas se retiro el servicio de alimentacion a la habitacion y
hubo un cambio notable respecto al servicio y a la carta
ofrecida. Antes nuestro desayuno era un buffet a la carta
servido a la mesa, pero por una inocuidad de alimentos ya no
se daba ese tipo de servicio, se desarrollaron nuevos platos en
la carta, adaptandose a una mejor rotacion y uso de nuestros
insumos y se redujo el precio ya que ya no seria buffet.
Ademas, se implementd un programa de desinfeccion con el
que se daba la garantia a los huéspedes que las habitaciones
estaban desinfectadas, se colocaban stickers en la puerta que
mencionaban que nadie mas entrd a la habitacion después de
ser desinfectada, sanitizada y supervisada por un gerente en
turno. Esto permiti6 fidelizar a muchos clientes y atraer a
nuevos huéspedes por conocer este nuevo sistema de
bioseguridad. Estas acciones eran mencionadas al momento de
registro de ingreso a la habitacion, los recepcionistas eran los
encargados de mencionarlo como parte de su interaccion de
ingreso con el huésped”.

“Estrategias a nivel
corporativo para seguir
operando, priorizando la
rentabilidad del hotel”

“Gestion del servicio de
lavanderia con los
proveedores”

“Cambios notables en el
servicio de alimentos y
bebidas”

“Implementacion de un
programa de
desinfeccion”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuto el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la COVID-
19? ;Qué estrategias de
comunicacion se
implementd para
gestionar la crisis?
(informacion brindada
al publico) Coméntenos
al respecto.

“El equipo de recepcidn fue de gran apoyo para transmitir la
informacion necesaria al huésped durante el proceso de
registro de habitacion, como parte de la informacion
primordial se mencionaban puntos como: Situacion del pais en
el dia, horarios de toque de queda, cuarentenas, obligaciones
que dictaba el gobierno, los destinos que solicitaban PCR o
pruebas moleculares, tiempo de llegada al aeropuerto y los
nuevos controles de seguridad en el aeropuerto, los cambios en
los servicios de taxi que ofreciamos ya que a pesar que sea una
familia la que viajaba se les tenia que separar en 2 0 mas autos
por el tema de aforo, la idea era brindar todo tipo de
informacién para que el huésped a pesar de la coyuntura
pueda estar informado y poder tener una buena estadia y
experiencia con nosotros. Recepcion fue un area vital para la
comunicacion ya que eran los que tenian contacto directo con
los huéspedes y por donde se podia brindar informacion
directa. Las redes sociales no se usaban para transmitir este
tipo de informacion, nos enfocamos en el boca a boca en el
area de recepcion. También existe una comunicacion previa a
la llegada del huésped, esto se hacia pre pandemia y durante la
pandemia seguimos aplicandolo y mejorando para poder
captar todo tipo de informacién. Es aqui donde tenemos apoyo
del area de central telefénica, quienes mandan un correo
informativo y preguntan si vienen por fechas especiales, si
tienen restricciones alimenticias o requerimiento especial y asi
informarlo a todas las areas y evitar cualquier incidente.
También se le informaban los horarios de togue de queda, la
situacion del pais y las restricciones. Hay algunas personas
gue no leen su correo y es por eso que se repite y se profundiza
en recepcién al momento del registro de ingreso a la
habitacién. Respecto a la reduccion del personal, la
comunicacion siempre fue directa y transparente, solo nos
quedamos con el personal necesario para operar el hotel de
acuerdo a la baja ocupacion que teniamos. Al inicio de la
pandemia contdbamos con 236 miembros de equipo, en la
pandemia llegamos a ser s6lo 45 personas y actualmente ha
aumentado progresivamente”.

“El equipo de recepcion
fue el encargado de
trasmitir la informacion al
huésped”

“Importante desempefio
del area de central
telefonica”

“Comunicacion directa y
transparente con el
personal”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecuto el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la COVID-
19? ;Qué recursos se
utilizaron para gestionar
la crisis? (recursos
humanos, financieros,
etc.) Coméntenos al
respecto.

“Nosotros trabajabamos 15 dias en el hotel y 15 dias como
suspension perfecta, pero para poder ingresar al hotel, como
recursos se utilizaron pruebas rapidas de descarte de la
enfermedad y asimismo para poder salir del hotel e ir seguros
a nuestros hogares. Ademas, teniamos una reunion por semana
con el gerente del hotel y todos los miembros de equipos de
todas las areas en el lobby, es aqui donde se nos actualizaba e
informaba de la situacion del hotel de una forma transparente
y real y como ibamos afrontando la pandemia y lo que podia
aproximarse. En el area de recepcion el recurso tecnolégico
que tuvo un cambio fue el uso del escaner, ya que antes se
encontraba en el counter del recepcionista y el recepcionista se
encargaba de hacer la copia de documentos. Pero debido a la
situacion que atravesabamos se evitaba el contacto con los
documentos del huésped y se cambié de lugar el escaner para
que el mismo huésped pueda realizar el proceso y al terminar
se desinfectaba el equipo. Ademas, se utilizé un sistema de
desinfeccion para Utiles de oficina y Ilaves usadas por los
huéspedes al momento del registro de ingreso a la habitacion y
salida, el proceso consistia en que el huésped al terminar de
usar los Utiles de oficina o llaves, los colocaban en una caja
transparente que luego pasaba a ser desinfectado. En el hotel
todavia no se ha implementado el proceso de registro de
ingreso a la habitacién y tampoco la llave electrénica a pesar
que en otros hoteles ya vienen aplicandolo. Nosotros por
regulaciones de Sunat, necesitamos el documento del huésped
para la exoneracién de impuesto ”.

“El recurso humano fue
fundamental para la
operatividad del hotel, asi
como el liderazgo del
gerente del hotel”

“Uso de recursos
tecnoldgicos”

“Implementacion de un
sistema de desinfeccion
para (tiles y objetos”

Al margen si el Hotel
cont6 o no de un plan
de gestidn de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuté el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la COVID-
19? /Qué colaboracién
de las partes interesadas
recibieron para
gestionar la crisis?
(partes interesadas
internas: unidades de
negocio, personal,
gerentes, accionistas;
partes interesadas
externas: otras agencias
y organizaciones,
publico en general,
medios de
comunicacion, turistas)
Comeéntenos al respecto.

“No recibimos apoyo econémico, nunca fuimos un hotel de
cuarentena, pero si recibimos flexibilidad por parte de las
agencias de viaje, OTAS (agencias de viajes online) como
Expedia, Booking y Hotelbeds con las cancelaciones,
postergaciones de fechas y nosotros también fuimos flexibles
con ellos, basicamente fue un trabajo en equipo. Dentro del
hotel también se demostrd el trabajo en equipo, ya que los
miembros de equipo estdbamos dispuestos a trabajar y estar
alejados de nuestra familia por 15 dias. Hubo flexibilidad por
todas partes, tanto en los miembros de equipo, proveedores y
gerencias”.

“Trabajo en equipo y
flexibilidad de las
agencias de viaje y
OTAS”

“Colaboracion y
adaptacion de todos los
miembros de equipo”

“Flexibilidad por parte de
los proveedores”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia
de la COVID-19? ¢Qué
estrategias de
prevencion
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?

Coméntenos al respecto.

“Como estrategia de prevencion se deberia continuar con las
medidas de bioseguridad ya aplicadas y mejorar las
estrategias en un futuro. Se deberia continuar usando las
mascarillas, a pesar que muchos huéspedes se rehlsan a
usarla por estar vacunados en otros paises, seguir brindando
alcohol en gel en todas las areas comunes del hotel, seguir
desinfectando todas las areas y ser mas cuidadosos con las
areas comunes como la entrada principal, el lobby, counter de
recepcion, salas, manijas de puertas y habitaciones. Debemos
seguir enfocados en reducir el contacto y el riesgo de contraer
la enfermedad. Por el momento no contamos con un grupo de
gestion de crisis, pero siempre lo manejo el comité ejecutivo
conformado por directores y la gerencia general. Ellos son los
que generan estrategias y transmiten la informacién a cada
jefe de area de operaciones y esta informacion es transmitida a
los miembros de equipo. Como equipo tenemos coffee breaks
(reuniones mensuales) donde se transmite informacién a todas
las areas. La comunicacién es muy fluida y se deberia seguir
manejando este tipo de comunicacion. Lo ideal seria que el
comité ejecutivo pueda ser mas solido y reaccionar con mas
seguridad en un futuro, como estrategia de prevencion
considero que deberiamos seguir enfocandonos en el pablico
local, porque es un cliente potencial, que siempre estara aqui.
Ademas, se contaria con un presupuesto de respaldo para
cualquier contingencia”. No tengo mucha informacion si
cuentan con un presupuesto de prevencion actualmente, pero
yo imagino que si ya que al iniciar la pandemia
implementamos el uso de guantes, mascarillas, mamelucos,
acrilicos, sefializacion de distancia entre personas, compra de
amonio cuaternario, entre otros. Implementamos cosas al uso
diario que no estaban presupuestadas o previstas antes de la
pandemia. Es por esto que creo que deberian desarrollar un
plan de contingencia econdmico para poder sobrellevar un
escenario similar en un futuro ”.

“Continuar con las
medidas de bioseguridad
y mejorar las estrategias a
futuro”

“Tener un equipo 0O
comité de gestion de
crisis”

“Creacion de estrategias
de prevencion”

“Mantener una
comunicacion fluida”

“Desarrollo de un plan de
contingencia econémico”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia
de la COVID-19? ;Qué
estrategias de
evaluacion o revision
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?

Comeéntenos al respecto.

“El primer filtro de retroalimentacion siempre somos los
miembros del equipo en nuestros coffee breaks, en segundo
lugar, son las encuestas “SALT” que les llegan a los huéspedes
al culminar su estadia con nosotros, la cual tiene varios indices
o KPI'’s (key performance indicators) donde los huéspedes
miden y comentan su experiencia en el hotel. Hay indicadores
sobre limpieza de habitaciones, respuesta en pandemia,
servicio en el restaurante, limpieza de &reas publicas, entre
otros. Estas encuestas nos brindan una vision muy clara, real y
aterrizada de como venimos operando y c6mo nos ven nuestros
huéspedes. Estos resultados son tomados en cuenta de primera
mano por el gerente general y se hace un plan de accion en
base a lo que esté por mejorar. Ademas, consideramos y
evaluamos opiniones que recibimos por TripAdvisor, Booking,
Google y Expedia pero fundamentalmente nos enfocamos en la
informacion recibida a través del SALT ”.

“Tomar en cuenta la
opinién de los miembros
de equipo”

“Tomar en cuenta la
encuesta realizada a los
huéspedes”

“Evaluar los comentarios
en plataformas virtuales”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia
de la COVID-19? ¢Qué
estrategias de
retroalimentacion
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?
Coméntenos al respecto.

“Cualquier proceso o aspecto critico identificado se corrige a
través de un plan de accion concertado entre los jefes de areas
y la gerencia general. Cualquier inconveniente con el huésped
o con un colaborador se conversay se profundiza, esto es muy
importante para tener un panorama del manejo de las
operaciones del hotel y del colaborador. Es muy importante
monitorear al miembro de equipo para que pueda seguir
brindando un excelente servicio y pueda verse reflejado en las
encuestas ”.

“Desarrollar un plan de
accion concertado entre
jefes de éreasy la
gerencia general”

“Monitoreo a los
miembros del equipo de
trabajo sobre su
desempefio laboral”

¢Qué aprendizajes se
pueden rescatar de esta
situacion de crisis?

“Son muchos, el primero es el cuidado de la salud, estar
atentos donde estamos trabajando, y el riesgo latente al que
nos enfrentamos dia a dia. La comunicacién con los miembros
de equipo, haciéndoles pruebas de COVID-19, a los que
regresan de vacaciones, evitar contagios y sentirnos seguros
todos. Hemos aprendido a que la comunicacion sea mas
horizontal y no tan vertical. Muchos hemos aprendido a ser
multifacéticos ante esta coyuntura. Respecto al manejo de
emociones, se aplicaron pausas activas para un mejor control
del estrés laboral, para relajarse, tomar aire, descansar los
fines de semana para poder compartir con la familia. Se debe
tener un comité central para el manejo de eventos de este tipo,
y se involucre a todos los trabajadores sobre el manejo de la
pandemia”.

“El cuidado de la salud
como aspecto principal”

“La comunicacion
horizontal con los
miembros del equipo”

“Implementacion de
pausas activas”

“Tener un equipo central
de manejo de gestion de
crisis pandémicas”

Elaboracion propia

3.1.1.7. Entrevistado 7: Jefe de central telefonica

Tabla 7. Guia de entrevista — Entrevistado 7

CATEGORIA

INDICADORES /
ITEMS

RESULTADOS

CODIFICACION

En general ;Qué
opinion tiene del
panorama actual del
sector hotelero en
nuestro pais?
Comeéntenos al respecto.
Y especificamente cual
es la situacion actual del
Hotel? ;Por qué?

“La pandemia afectd a todos los hoteles de distintas categorias y
al ocurrir un cierre de fronteras y al ser nosotros un hotel
enfocado en el mercado internacional corporativo y de negocios
fuimos totalmente afectados. Nosotros hemos logrado sobrevivir
y mejorar con el paso del tiempo gracias a la seguridad que
transmite la vacunacion, pero ain no somos lo que éramos antes,
antes teniamos una ocupacion de 70% o 80% con mas de 60
reservas y llegadas en un dia”.

“Afectacion a todos los
hoteles de diferentes
categorias”

“Recuperacion lenta
sobre la ocupacion pre
pandémica”

¢El Hotel tiene un plan
de gestion de crisis para
eventos como la
pandemia de la COVID-

“No hay un plan de gestion, recién estan comenzando a elaborar
un plan para este tipo de eventos como una pandemia, tanto para
el hotel en general como para el restaurante ”.

“No hay plan de gestion
de crisis”
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19 o equivalentes?
Coméntenos al respecto.

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecutd el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la COVID-
19? ;Se realizd
actividades de
prondstico estratégico
del escenario de riesgo?
(opiniones previas,
tendencias,
simulaciones, otros)
Coméntenos al respecto.

“Al parecer no hubo alguna investigacion o prondstico de la
crisis que se avecinaba, sin embargo, la gerencia general tenia
reuniones permanentes con los propietarios evaluando la
situacion y tomando decisiones en base a lo que sucedia y lo que
indicaba el Gobierno. En general el hotel si actu6 rapido, ante la
cuarentena implementada y el cierre de fronteras. Muchos de los
trabajadores fueron suspendidos (suspension perfecta de 3 0 4
meses) 0 mandados de vacaciones, y solo se qued6 con personal
necesario, después de a pocos fue regresando el personal. A los
huéspedes se les informo sobre la situacidn que viviamos, a
través de llamadas o cartas, y se les informaba que se
habilitarian vuelos humanitarios para regresar a su pais”.

“No hubo investigacion
0 prondstico sobre la
crisis pandémica”

“Accion rapida por
parte del hotel”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestidn de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuté el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la COVID-
19? ;Se realizd
actividades de
planificacion de
contingencias del
escenario de riesgo?
(planes a ejecutar
cuando ocurra una
crisis) Coméntenos al
respecto.

“No hubo planes de contingencia, porque nadie imagino la
dimension y consecuencias de la pandemia, las cuarentenas
duraban 10 dias, 15 dias, 20 dias o 30 dias, y estabamos
supeditados a lo que ordenaba el Gobierno. Nosotros pudimos
funcionar con el minimo de personal, siendo suspendidos o
mandados de vacaciones la mayoria del personal. Se despidié a
muchos de ellos. Ademas, se atendieron grupos de trabajadores
de mineras o0 empresas de hidrocarburos, que antes de llegar a
casa eran enviados de cuarentena a los hoteles”.

“No hubo planes de
contingencia”

“Funcionamiento con el
personal minimo”

“Centro de cuarentena
para trabajadores de
mineras 0 empresas
hidrocarburos”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecuto el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la COVID-
19? ¢Se realizo
actividades de anélisis
de problemas o del
escenario de riesgo?
(tendencias de cambio
en el contexto externo,
estudio de escenarios
hipotéticos)
Comeéntenos al respecto.

“Todas las estrategias tomadas eran de acuerdo con lo que decia
el Gobierno. Las estrategias iban surgiendo al avanzar la
pandemia”.

“Estrategias tomadas de
acuerdo a las medidas
sefialadas por el
Gobierno”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuto el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la COVID-
19? ;Qué evaluacion y
control de estrategias se
implementd para
gestionar la crisis?
(evaluacion y eleccion
de las mejores
estrategias) Coméntenos
al respecto.

“Todas las medidas adoptadas por el hotel fueron de acuerdo a
las regulaciones que indicaba el Gobierno, esto origind por
ejemplo que se cerrara el restaurante, las personas no podian
salir de sus habitaciones, la comida se dejaba fuera de la
habitacion para mantener la distancia de persona a persona. Se
restringio el uso de la piscina y el gimnasio. Posteriormente el
hotel tuvo que enfocarse al publico local, se implementaron
promociones como descuentos del 20%, el uso de la piscina por 2
horas, asi como el jacuzzi con previa reserva, el gimnasio
también se uso, pero con restricciones, y se solicitaba el uso de
doble mascarilla. También ayudé el uso de las redes sociales
para poder enviar cotizaciones a posibles huéspedes o clientes.
Cabe recalcar que el hotel implement6 un programa de
desinfeccion para optimizar las medidas de bioseguridad en el
hotel y establecer un protocolo de bioseguridad méas
personalizad .

“Cierre de algunos
espacios y servicios del
hotel”

“Enfoque en el publico
local”

“Implementacion de un
programa de
desinfeccion”

Al margen si el Hotel
cont o no de un plan
de gestidn de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuté el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la COVID-
19? ;Qué estrategias de
comunicacion se
implementd para
gestionar la crisis?
(informacion brindada
al publico) Coméntenos
al respecto.

“La comunicacion con los huéspedes fue basicamente a través de
cartas y llamadas telefonicas, ademas también se utiliz el
correo electronico y el WhatsApp, y se les enviaba las medidas
tomadas por el hotel, esto también incluyé a los colaboradores,
canal que sirvio de comunicacién para todos aquellos que le
aplicaron la suspensién perfecta y también a los que trabajan
desde casa”.

“Comunicacion con el
huésped a través de
cartas, llamadas
telefdnicas, correo
electrénico y
WhatsApp”

“Uso de Whatsapp y
correo electrénico para
comunicarse con los
miembros de equipo”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecuto el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la COVID-
19? /Qué recursos se
utilizaron para gestionar
la crisis? (recursos
humanos, financieros,
etc.) Coméntenos al
respecto.

“Los recursos financieros fueron restringidos, lo que origin6 que
se redujera el personal retirando a muchos y enviando a
suspension perfecta a otros. El hotel solo trabajé con el minimo
de personal y de esta manera oper6 durante la pandemia. Y
tuvieron prioridad el personal que podria realizar varias
funciones o tareas, y que tenia cierta experiencia o capacidades.
Se dio una reduccidn de tarifas ya que ahora estabamos
enfocados en el mercado local y las tarifas era en la moneda
local .

“Uso de recursos
financieros
restringidos”

“Reduccion al minimo
del personal”

“Reduccion de tarifas
con un enfoque local”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecuto el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la COVID-
19? /Qué colaboracién
de las partes interesadas
recibieron para
gestionar la crisis?
(partes interesadas

“Se conté con la colaboracién de clientes corporativos como
Pluspetrol, asi como algunas mineras, ya que su personal fue
puesto en cuarentena antes de ir a sus casas, esto ayudd mucho
al hotel. Ademas, se tuvo alianzas con aerolineas como Delta,
Air Canada, que tenian ciertos descuentos. Ademas, se tiene
ingresos a través de la Federacion Peruana de Fatbol al utilizar
nuestras instalaciones como lugares de eventos. Otro canal que
se utilizé fueron los aplicativos como Booking, Expedia, etc. Y se
implementd facilidades para el mercado local, para el uso de
habitaciones, piscina, jacuzzi, la marca influy6 mucho en eso”.

“Colaboracion de
clientes corporativos
como Pluspetrol”

“Alianzas con
aerolineas como Delta,
Air Canadg, la
Federacion Futbol”

“Facilidades para el
mercado local”
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internas: unidades de
negocio, personal,
gerentes, accionistas;
partes interesadas
externas: otras agencias
y organizaciones,
publico en general,
medios de
comunicacion, turistas)

Coméntenos al respecto.

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia
de la COVID-19? ;Qué
estrategias de
prevencion
implementara para
enfrentar un escenario
similar de crisis?

Coméntenos al respecto.

“Una estrategia de prevencion es seguir manteniendo las
medidas de bioseguridad, ya que definitivamente el mercado ira
aumentando, con llegadas de turistas internacionales debido a
que nuestro pais tiene tantos atractivos turisticos y por fechas
especiales como afio nuevo. Otra estrategia podria ser el
mantener el enfoque en el mercado local y seguir creando
estrategias y paquetes para captar su atencion, como la estadia
con mascotas .

“Mantener las medidas
de bioseguridad”

“Mantener el enfoque
en el mercado local”

Al margen si el Hotel
cont6 o no de un plan
de gestidn de crisis
¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia
de la COVID-19? ;Qué
estrategias de
evaluacion o revision
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?

Comeéntenos al respecto.

“Las opiniones extraidas de las encuestas realizadas u opiniones
a través de Tripadvisor nos serviran para seguir mejorando el
servicio y tal vez tratar de reenfocar el tipo de servicio ofrecido
durante la pandemia y que pueda ayudarnos si ocurre una
situacion similar en un futuro”.

“Tomar en cuenta las
opiniones de las
encuestas a los
huéspedes y de paginas
como TripAdvisor”

Al margen si el Hotel
cont6 o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia
de la COVID-19? ;Qué
estrategias de
retroalimentacién
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?

Comeéntenos al respecto.

“Se seguird usando el SALT o encuesta de satisfaccion que se le
aplica a los huéspedes, encuesta que ha sido adaptada a la
situacion actual incluyendo preguntas relacionados al manejo de
crisis durante la pandemia, ademas de la evaluacion del
programa implementado, de esta manera podemos realizar una
retroalimentacion, para la mejora de nuestros servicios, asi
como mejorar en la capacitacion de nuestro personal e
incentivar al aprendizaje continuo de cada uno ”.

“Utilizar las encuestas
de satisfaccion a los
huéspedes”

“Evaluacion del
programa
implementado”

“Capacitar a todo el
personal e incentivar al
aprendizaje continuo”
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¢Qué aprendizajes se
pueden rescatar de esta
situacion de crisis?

“La importancia de la adaptacion ante ciertas situaciones, como
por ejemplo nuestro reenfoque a un mercado local nos ayudo a
sobrevivir y seguir operando actualmente. También la
adaptacion por parte de los miembros de equipo que fueron
aprendiendo de todas las areas durante su experiencia en la
pandemia. Ofrecer mayor apoyo a las personas que fueron
afectadas emocionalmente y velar por su salud ”.

“Adaptacion a ciertas
situaciones”

“Reenfoque al mercado
local”

“Adaptacion de los
miembros de equipo”

“Apoyo a las personas
afectadas
emocionalmente”

Elaboracion propia

3.1.1.8. Entrevistado 8: Agente de central telefonica

Tabla 8. Guia de entrevista — Entrevistado 8

CATEGORIA

INDICADORES /
ITEMS

RESULTADOS

CODIFICACION

En general ;Qué
opinioén tiene del
panorama actual del
sector hotelero en
nuestro pais?
Comeéntenos al
respecto. ¢Y
especificamente cuél es
la situacion actual del
Hotel? ;Por qué?

“Es un periodo de recuperacién para el sector hotelero, por la
crisis tanto econémica como turistica, estamos en un proceso
de recesion y de recuperacion de clientes. Los hoteles vienen
adaptandose a este nuevo escenario, respetando los protocolos
de bioseguridad para poder incrementar reservas e ingresos.
Los hoteles vienen generando nuevas alianzas para poder ser
reconocidos en el pais e internacionalmente. Ademas, se han
implementado nuevas estrategias para atraer a mas clientes,
tanto para el servicio de hospedaje como para el restaurante.
Ahora el hotel se encuentra trabajando continuamente con la
Federacion Peruana de Futbol. Respecto al perfil del cliente o
huésped, sus expectativas ahora son mas altas y su toma de
decisiones se ve influenciada por la seguridad que le transmita
un lugar y por los protocolos sanitarios ofrecidos ”.

“Periodo de recuperacion
para el sector hotelero”

“Adaptacion a un nuevo
escenario”

“Implementacion de
nuevas estrategias para
atraer a los clientes”

¢El Hotel tiene un plan
de gestion de crisis para
eventos como la
pandemia de la
COVID-19 0
equivalentes?
Coméntenos al
respecto.

“No cuenta con un plan de gestion de crisis ante eventos de
esta naturaleza como la pandemia o una enfermedad que se
vea a nivel mundial, solo cuenta con un plan de contingencia
frente a maremotos (porque estamos cerca al mar) o sismos .

“No existe un plan de
gestion de crisis para una
pandemia”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecuto el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la
COVID-19? ;Se realiz6
actividades de
prondstico estratégico
del escenario de riesgo?
(opiniones previas,
tendencias,
simulaciones, otros)
Coméntenos al
respecto.

“No se realizo, nadie avizoro la magnitud del efecto y
gravedad de la pandemia, solo se comentd que debiamos tener
cuidado porque era una nueva enfermedad, solo se escucharon
las noticias, pero nadie profundizd en el caso y nadie pensd
que se iban a cerrar las fronteras.

Como parte de las primeras acciones que tomo el hotel fue
bloquear el acceso a algunas areas comunes del hotel como la
piscinay la terraza”.

“Nadie pudo avizorar la
magnitud del efecto de la
pandemia”

“Bloqueo de algunas
areas del hotel como
primeras acciones”

Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestidn de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuté el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la
COVID-19? ¢Se realiz6
actividades de
planificacion de
contingencias del
escenario de riesgo?
(planes a ejecutar
cuando ocurra una
crisis) Coméntenos al
respecto.

“No se realizo planificacion, como se sefialo anteriormente el
hotel no estaba preparado. No habia plan, ninguna estrategia,
nada por el estilo. Todas las acciones que se aplicaron fueron
respuestas del momento, por ejemplo, el no tener contacto
fisico y mantener una distancia con los huéspedes al momento
de brindarle un servicio .

“No se realizaron
actividades de
planificacion”

“Las respuestas fueron de
acuerdo al momento”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecuté el Hotel en la
etapa inicial de la
pandemia de la
COVID-19? ;Se realizd
actividades de anélisis
de problemas o del
escenario de riesgo?
(tendencias de cambio
en el contexto externo,
estudio de escenarios
hipotéticos)
Coméntenos al
respecto.

“Como primera respuesta a la coyuntura solo se aplicé como
estrategia, la entrega de kits de emergencia a los huéspedes
para la desinfeccion como: alcohol, alcohol en gel, mascarillas
y guantes”.

“No se realiz6 analisis de
escenario, solo se
aplicaron medidas de
bioseguridad”
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecuto el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la
COVID-19? ;Qué
evaluacion y control de
estrategias se
implementd para
gestionar la crisis?
(evaluacion y eleccion
de las mejores
estrategias)
Coméntenos al
respecto.

“Las estrategias estaban relacionadas al control o reduccion
de gastos, hubo reduccion de personal, se cerraron varias
areas como el restaurante social, la piscina, el gimnasio, el
lobby café, eventos y los salones de conferencia. Ademas, hubo
que administrar mejor la inversion en alimentos para los
huéspedes y generar una mejor rotacion de insumos, es por eso
que se redujo la carta en un 50%. Se aplicé una estrategia de
marketing a través de redes sociales como Instagram y
Facebook dirigida hacia un mercado local ”.

“Reduccion de gastos,
reduccion de personal,
cierre de algunas éreas del
hotel”

“Reduccion de la carta en
un 50%”

“Estrategia de marketing
dirigida al mercado local”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestidn de crisis
¢Qué acciones realizd o
ejecuté el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la
COVID-19? ;Qué
estrategias de
comunicacion se
implementd para
gestionar la crisis?
(informacion brindada
al publico) Coméntenos
al respecto.

“Como parte de la comunicacion que se brindé al anunciarse
una cuarentena en el pais, el area de central telefénica se
encargoé de enviar cartas a todas las habitaciones de los
huéspedes, informando sobre el estado de emergencia, y que no
podrian salir, solo mediante vuelos humanitarios para el
regreso a su pais y si tenian alguna inquietud o solicitud se les
ofrecia nuestra ayuda. Ademas, la comunicacion entre los jefes
de area y colaboradores desde antes de la pandemia ya era
efectiva ya que se daban reuniones al iniciar cada turno para
poder informar cualquier incidencia”.

“Comunicacion inicial a
través de cartas con los
huéspedes”

“Comunicacion efectiva
entre los jefes de areas y
colaboradores”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecuté el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la
COVID-19? /Qué
recursos se utilizaron
para gestionar la crisis?
(recursos humanos,
financieros, etc.)
Comeéntenos al
respecto.

“Los hoteles al verse afectados en su porcentaje de ocupacion
se enfocaron en el mercado local, algunos hoteles recibieron
expatriados y redujeron tarifas. El hotel se enfocé en la
reduccidn de costos y también redujo tarifas. Hubo un apoyo
especial de recursos humanos y de todos los colaboradores
para seguir mejorando nuestra situacion ”.

“Enfoque en reduccion de
costos”

“Fue fundamental el
apoyo del recurso humano
del hotel”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizé o
ejecuto el Hotel en la
etapa intermedia de la
pandemia de la
COVID-19? /Qué
colaboracion de las

“Tuvimos colaboracion por parte del gerente general,
propietarios del hotel, jefes de area y miembros de equipo. La
premisa era no cerrar el hotel, habia otros hoteles de 5
estrellas que si cerraron. Tratamos de subsistir durante la
pandemia, el apoyo del gerente general fue fundamental,
tomando ideas de los empleados, supervisores, entre otros”.

“Colaboracién del gerente
general, propietarios, jefes
de &rea y miembros de
equipo”
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partes interesadas
recibieron para
gestionar la crisis?
(partes interesadas
internas: unidades de
negocio, personal,
gerentes, accionistas;
partes interesadas
externas: otras agencias
y organizaciones,
publico en general,
medios de
comunicacion, turistas)
Coméntenos al
respecto.

Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia
de la COVID-19? ;Qué
estrategias de
prevencion
implementara para
enfrentar un escenario
similar de crisis?
Coméntenos al
respecto.

“La estrategia principal seria velar por la salud de los
empleados y por su salud mental, ya que son los que estan en
contacto con los clientes y pueden ser contagiados. Respetar y
seguir promoviendo la implementacién de los protocolos de
bioseguridad en nuestras operaciones con huéspedes y entre
los mismos miembros de equipo y de esta manera cumplir las
expectativas de nuestros huéspedes para que podamos ser
recomendados y tener su preferencia. También, mayor control
en la manipulacion de alimentos e inversion en los protocolos
de bioseguridad, como tomar las pruebas COVID, ya sea en las
instalaciones del hotel o ir a un centro de salud”.

“Velar por la salud de los
empleados”

“Continuar la
implementacion de
protocolos de
bioseguridad, asi como la
toma de pruebas COVID”

Al margen si el Hotel
contd o no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia
de la COVID-19? ;Qué
estrategias de
evaluacion o revision
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?
Comeéntenos al
respecto.

“Seguir utilizando las encuestas brindadas por nuestros
huéspedes para evaluar nuestras operaciones y ver en qué
podemos seguir mejorando. Asimismo, seguir brindando
capacitaciones para el personal sobre los protocolos de
bioseguridad en un contexto de pandemia y capacitar al
personal con las nuevas tendencias en atencién en los servicios
hoteleros. Considerar las opiniones de mejora que puedan
brindar los miembros de equipo ”.

“Utilizar las encuestas
aplicadas a los huéspedes
para mejorar las
operaciones”

“Brindar capacitaciones al
personal sobre protocolos
de bioseguridad”

“Considerar las opiniones
de los colaboradores™
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Al margen si el Hotel
contd o0 no de un plan
de gestion de crisis
¢Qué acciones realizara
el Hotel post pandemia
de la COVID-19? ;Qué
estrategias de
retroalimentacion
implementard para
enfrentar un escenario
similar de crisis?
Comeéntenos al
respecto.

“Flexibilidad con las reservaciones de los huéspedes, es decir
en caso de cancelaciones o cambios de fecha, no aplicar
ninguna penalidad por motivos de la pandemia de la COVID-
19. Invertir en protocolos de bioseguridad para el desarrollo
de eventos corporativos como conferencias de principales
clientes como 1BM, Coca-Cola, Citibank, Belcorp, etc., a su vez
aplicar un tipo de descuento para este tipo de eventos, y
estrechar la alianza con ellos, y mantener el reconocimiento
que tiene el hotel. En los eventos corporativos ademés de
aplicar descuentos, aplicar ciertas promociones como la
inclusion del desayuno o almuerzo, o que incluya la realizacion
de la prueba COVID-19, ya que el hotel tiene ciertos convenios
con algunas clinicas locales, donde los clientes puedan
aplicarselo en el mismo hotel o en la propia clinica”.

“Flexibilidad con las
reservaciones, sin
penalidades”

“Inversion en protocolos
de bioseguridad”

“Alianzas corporativas y
descuentos”

¢Qué aprendizajes se
pueden rescatar de esta
situacion de crisis?

“Son muchos los aprendizajes, deberiamos enfocarnos en crear
planes de prevencion ante una emergencia sanitaria y asi
evitar de esta manera la reduccion de las actividades del hotel,
y por ende la reduccion de personal. Realizar alianzas
estratégicas con los clientes corporativos, para afrontar este
tipo de eventualidades. Ademas, frente a este tipo de eventos,
se debe ser solidarios no solo con las cadenas amigas de
hoteles, sino también con otras cadenas de hoteles, en el caso
que se vendan habitaciones de mas u ocurra un caso de
“overbooking”, poder transferir a los huéspedes a esos hoteles.
Lo importante es elevar las ventas, apoyar a la mejora de la
economia del pais y poder seguir generando mas puestos de
trabajo”.

“Crear planes de
prevencion ante una
emergencia sanitaria”

“Alianzas estratégicas con
clientes corporativos”

“Colaboracion con las
cadenas de hoteles
amigas”

“Seguir impulsando la
economia del pais”

Elaboracion propia
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3.1.2.1. Resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-CATEGORIA 1 - pregunta 1

Tabla 9. Matriz de triangulacion de los resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-

CATEGORIA 1 - pregunta 1

CATEGORIA: Gestion de Crisis

SUB-CATEGORIA 1: Prevencion y planificacion

ENTREVISTADO 1

PREGUNTA 1: Al margen si el Hotel conté o no de un plan de gestion de crisis ;Qué acciones realizé o ejecutd el Hotel en
la etapa inicial de la pandemia de la COVID-19? ;Se realiz6 actividades de pronéstico estratégico del escenario de riesgo? (opiniones
previas, tendencias, simulaciones, otros) Coméntenos al respecto.

Il RESPUESTA DE ENCUESTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

“No se realizaron actividades de prondstico, esto
comenzo a tener quorum a nivel mediatico en
enero del 2020, la informacion llegaba, pero nadie
consider6 que la situacion dure mas de un mes.
Nadie tenia conocimiento del impacto de la
pandemia, solo en un inicio la Unica informacién
que se recibia era por parte de los mensajes del
presidente y noticieros. Lo positivo fue que el
Gobierno peruano fue uno de los paises que tuvo
una accion rapida, cerrando las fronteras e
implementando la cuarentena, sin embargo, esto
afect6 a todas las unidades empresariales como el
sector hotelero. Nosotros seguiamos recibiendo
reservas hasta la primera semana de marzo y
contabamos con reservas hasta dos o tres dias
antes de la cuarentena”.

ENTREVISTADO 2

“Si, se realizé una exploracion inicial de 10s
hechos que estaban ocurriendo sobre la pandemia,
sin embargo, nadie penso que este proceso iba a
expandirse en tan corto tiempo, sino a mediano
plazo, se tomaron ciertas medidas. El &rea
encargada de realizar esta investigacion fue la
direccion comercial .

ENTREVISTADO 3

“No se penso que una enfermedad producida en un
lugar tan lejano como China, iba a llegar a Peru,
una de las primeras medidas fue implementar el
uso de alcohol gel en las &reas comunes para
ponerlo a disposicion del personal y de los
huéspedes”.

Casi la totalidad de entrevistados
coincidieron en sefialar que no se
realizo alguna actividad o accion de
pronostico de la situacion de
emergencia sanitaria que se iba a vivir
posteriormente. Solo el entrevistado 2,
sefial6 que se realizd una exploracion
inicial de los hechos que ocurrian en el
exterior a cargo de la direccién
comercial, pero sin prevenir que esta
situacion se iba a expandir en tan corto
tiempo.

No se tuvo actividades de
prondstico del escenario
de riesgo, nadie avizoré la
magnitud del efecto y
gravedad de la pandemia,
y que en tan corto tiempo
se iba expandir hasta
llegar a nuestro pais. Por
otro lado, el Gerente del
hotel y el jefe de
seguridad son los lideres
de manejo de crisis, ellos
coordinaban y también
tenian reuniones
permanentes con los
propietarios para evaluar
la situacion y tomar
decisiones en base a lo
que sucedia y lo que
indicaba el Gobierno. En
general el hotel actud
rapido, ante la cuarentena
implementada y el cierre
de fronteras.
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ENTREVISTADO 4

“La situacion era incierta en general, empezamos
escuchando noticias por parte de agencias de
viajes de grupos orientales cuando el tema de la
COVID-19 no sonaba con tanta fuerza en Per(, las
agencias empezaron a cancelar reservas de grupos
y notamos una baja en el mes de marzo del afio
2020, inicialmente el mercado que se perdio
totalmente fue el oriental (China, Japén y Taiwan).
Ademas, muchos huéspedes cancelaron sus viajes a
raiz que paises fronterizos cancelaron sus
fronteras. Hubo una alerta previa, pero fue en un
corto plazo. Es por esto que se retomo la idea de
negocio con un enfoque corporativo local y con un
enfoque en el restaurante”.

ENTREVISTADO 5

“En enero del aiio 2020 se empezaron a escuchar
noticias relacionadas a la COVID-19 con mayor
fuerza. En el hotel se brindaban reportes
informativos en cada reunién de miembros de
equipo de cada area al iniciar un turno de trabajo,
pero como hasta ese momento no habia ninguna
accion de manera local ni de la marca ni de la
matriz que es Estados Unidos, solo nuestra
actividad de prondstico era recabar informacion y
estar alertas, nuestro gerente de seguridad si
estaba alerta a los sucesos y se mantenia
informado. El gerente de seguridad es el lider del
manejo de crisis junto al Gerente del hotel, son los
guias para poner en marcha cualquier tipo de
programa frente a una crisis .

ENTREVISTADO 6

“Nadie pudo prevenir la dimension del evento,
desde diciembre se tenian noticias del brote de la
enfermedad, pero nadie imaginé que llegaria tan
pronto a nuestro pais. Pero al ver el avance, en
febrero del afio 2020 se empezaron a tomar
acciones, empezamos a considerar lo que ibamos a
afrontar, pero hasta ese momento no sabiamos la
magnitud con la que iba a golpearnos. La gerencia
intuy6 de alguna manera la situacion,
estableciendo una comunicacion con todo el
personal, aunque no fue del agrado de todos fueron
muy transparente desde el principio, y se tomé las

»

precauciones del caso”.

ENTREVISTADO 7

“Al parecer no hubo alguna investigacion o
prondstico de la crisis que se avecinaba, sin
embargo, la gerencia general tenia reuniones
permanentes con los propietarios evaluando la
situacion y tomando decisiones en base a lo que
sucedia y lo que indicaba el Gobierno. En general
el hotel si actuo rapido, ante la cuarentena
implementada y el cierre de fronteras. Muchos de
los trabajadores fueron suspendidos (suspension
perfecta de 3 0 4 meses) o mandados de
vacaciones, y solo se quedd con personal
necesario, después de a pocos fue regresando el
personal. A los huéspedes se les informo sobre la
situacion que viviamos, a través de llamadas o
cartas, y se les informaba que se habilitarian
vuelos humanitarios para regresar a su pais”.
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ENTREVISTADO 8

“No se realizé, nadie avizoré la magnitud del
efecto y gravedad de la pandemia, solo se coment6
que debiamos tener cuidado porque era una nueva
enfermedad, solo se escucharon las noticias, pero
nadie profundiz6 en el caso y nadie penso que se
iban a cerrar las fronteras. Como parte de las
primeras acciones que tomd el hotel fue bloquear
el acceso a algunas areas comunes del hotel como
la piscina y la terraza”.

Elaboracion propia

3.1.2.2. Resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-CATEGORIA 1 - pregunta 2

Tabla 10. Matriz de triangulacion de los resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-

CATEGORIA 1 - pregunta 2

CATEGORIA: Gestion de Crisis

SUB-CATEGORIA 1: Prevencion y planificacion

PREGUNTA 2: Al margen si el Hotel conté o no de un plan de gestién de crisis ;:Qué acciones realizé o ejecutd el Hotel en
la etapa inicial de la pandemia de la COVID-19? ;Se realiz6 actividades de planificacion de contingencias del escenario de riesgo?
(planes a ejecutar cuando ocurra una crisis) Coméntenos al respecto.

RESPUESTA DE
ENCUESTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

“Debido a que vimos muchas reservas
canceladas, demoras en las llegadas o
simplemente no se presentaban, vimos la
necesidad de ser flexibles y enfocarnos en apoyar
a los huéspedes con sus reservas y cancelar el
cobro de penalidades .

ENTREVISTADO 2 | ENTREVISTADO 1 .

“Si, se trabajaron en su momento. Se cancelaron
eventos y fuimos flexibles”.

Los entrevistados 3,6,7y 8,
coincidieron en sefialar que no hubo
actividad de planificacion o plan de
contingencia para un escenario como
una crisis pandémica. Solo se contaba
con planes de contingencia para
desastres naturales y siniestros. Las
acciones fueron basadas en las medidas
sefialadas por el Gobierno.

Asimismo, los entrevistados 1, 2, 3, 4,5
y 8, coincidieron que se actud con
decisiones inmediatas, ademas tenian
un plan de contingencia para otro de
tipo de eventos que favorecio a poder
reaccionar rapidamente frente a un
evento como la emergencia sanitaria.

En sintesis, el Hotel no
tenia actividades o planes
de contingencia, para
eventos de esta
naturaleza. Cuentan con
planes de contingencias
para otro tipo de crisis,
como desastres naturales,
por lo que realizan
simulacros ante temblores
ya que es lo mas comdn y
en el proceso se
identifican las &reas
importantes como areas
de evacuacion, zonas
seguras y sefiales de
emergencia. Ademas,
realizan capacitaciones
constantes en primeros
auxilios y a través de
certificaciones cruz roja.
Los lideres de manejo de
crisis y los propietarios,
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ENTREVISTADO 3

“No se tenia conciencia qué tan grave seria esta
enfermedad y cudl seria su impacto, es por ello
que no se realizaron actividades de planificacion,
nadie pensaba que una gripe o malestar podria
ser un sintoma de estar contagiado por la
COVID-19, solo cuando el Gobierno aplicé la
cuarentena, todos se fueron a casa a trabajar,
inicialmente adin no se usaba la mascarilla al
salir a la calle, pero al empezar los contagios se
impuso su uso. Al inicio de la pandemia, nos
encontrabamos en una etapa de gastos e
inversion por los protocolos de bioseguridad. Se
crearon estrategias enfocadas en el cuidado de
los huéspedes y miembros de equipo. Recibiamos
todo tipo de informacién para estar preparados
si alguien se contagiaba y como debiamos
actuar”.

ENTREVISTADO 4

“Como cadena hotelera, se establecio un
programa de desinfeccion. El hotel siempre tuvo
programas establecidos para prevenir siniestros
y para actuar de la mejor manera posible.
Ademas, existen capacitaciones y hay un
programa dirigido para los gerentes en turno,
donde se lleva una induccién sobre como actuar
frente a un siniestro”.

ENTREVISTADO 5

“Las decisiones fueron inmediatas. Un domingo
el presidente anuncio la cuarentena, y el dia
lunes se estaban reuniendo el jefe de seguridad y
gerente general, con los propietarios, ellos
elaboraron un plan de accién, que estaba basado
en las normas locales, y se vio como ayudar a los
huéspedes que se encontraban en el hotel, hubo
un equipo designado que se quedd en el hotel
para seguir la operacion, se tomaron las medidas
requeridas en ese momento como: toma de
muestras, toma de PCR 0 antigenos y se puso en
cuarentena a todo el staff que iba quedarse
operativo para apoyar a los huéspedes y el resto
fue derivado a su casa”.

ENTREVISTADO 6

“Siempre estabamos al tanto de algun desastre
natural y contabamos con un plan de
contingencia, recibiamos todo tipo de
capacitacion y realizdbamos constantes
simulacros ante un temblor que era lo mas comUn
y durante el proceso se mostraban las sefiales de
emergencia que se tienen en el establecimiento,
recibiamos capacitaciones en manejo de
extintores, RCP, certificaciones cruz roja,
recibiamos informacién de la importancia de
contar con una mochila de emergencia. Pero no
se realizaron actividades de planificacidn, ya que
no se tenian planes de contingencia para eventos
de esta naturaleza”.

elaboraron un plan de
accion basado en las
medidas indicadas por el
Gobierno.

Respecto al servicio a
huéspedes, se les otorgod
facilidades y se elimind el
cobro de penalidades, ya
que muchos de ellos
decidieron cancelar sus
viajes, en ese sentido el
hotel fue muy flexible.
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ENTREVISTADO 7

“No hubo planes de contingencia, porque nadie
imagino la dimension y consecuencias de la
pandemia, las cuarentenas duraban 10 dias, 15
dias, 20 dias o 30 dias, y estdbamos supeditados
a lo que ordenaba el Gobierno. Nosotros
pudimos funcionar con el minimo de personal,
siendo suspendidos 0 mandados de vacaciones la
mayoria del personal. Se despidi6 a muchos de
ellos. Ademas, se atendieron grupos de
trabajadores de mineras o empresas de
hidrocarburos, que antes de llegar a casa eran
enviados de cuarentena a los hoteles”.

ENTREVISTADO 8

“No se realizé planificacion, como se sefial6
anteriormente el hotel no estaba preparado. No
habia plan, ninguna estrategia, nada por el
estilo. Todas las acciones que se aplicaron fueron
respuestas del momento, por ejemplo, el no tener
contacto fisico y mantener una distancia con los
huéspedes al momento de brindarle un servicio”.

Elaboracion propia

3.1.2.3. Resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-CATEGORIA 1 - pregunta 3

Tabla 11. Matriz de triangulacién de los resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-

CATEGORIA 1 - pregunta 3

CATEGORIA: Gestion de Crisis

SUB-CATEGORIA 1: Prevencion y planificacion

PREGUNTA 3: Al margen si el Hotel cont6 o no de un plan de gestién de crisis ;Qué acciones realizé o ejecuté el Hotel en
la etapa inicial de la pandemia de la COVID-19? ;Se realiz6 actividades de analisis de problemas o del escenario de riesgo?
(tendencias de cambio en el contexto externo, estudio de escenarios hipotéticos) Coméntenos al respecto.

RESPUESTA DE
ENCUESTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

ENTREVISTADO 1 .

“En los primeros meses del aiio 2020, se
identificaron ciertos paises que estaban teniendo
casos de COVID-19, cuando el departamento de
central telefonica revisaba las llegadas de
reservas provenientes de China o Europa se daba
alerta al departamento de seguridad para que
haga seguimiento de la situacion del huésped, y
se evitaba tener contacto con esa persona’”’.

Los entrevistado 4 y 6, sefialaron que si
se realiz6 un anélisis de problemas
considerando el comportamiento de
ocupacion en el sector hotelero, y las
tendencias alrededor del mundo.

Segun los entrevistados 1y 2, se evalu6
el escenario con los clientes,
reprogramando eventos y cancelando
otros. Y teniendo cuidado con las

En sintesis, se evaluaron
escenarios con los
clientes. Al anunciarse la
deteccidn de casos de la
COVID-19 en Chinay
Europa, el area de central
telefénica identificaba las
reservas provenientes de
dichos paises y se daba
alerta al departamento de
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ENTREVISTADO 2

“St, se realizaron en su momento, se evaluaron
muchos escenarios con los clientes. En un inicio
de la pandemia se cancelaron todos los eventos y
se informd a los clientes sobre esta decision
brindandoles alternativas para la realizacion de
su evento en un futuro, para la reprogramacion
de eventos confirmados se les brind6 un plazo de
dos afios y a los que estaban pendientes de
aceptacion, se les manifesté como podria irse
viendo el entorno en los préximos dos a cinco
meses.

Actualmente seguimos informandonos acerca de
las tendencias de cambio de decisiones y
preferencias de los clientes ”.

ENTREVISTADO 3

“Las decisiones que se tomaban dependian de
cémo iba avanzando la pandemia, intentabamos
estar preparados ante un contagio y poder
reaccionar efectivamente ante un caso de
CQVID-19 en el hotel”.

“Se realizé un analisis de problemas o escenario
para el hotel, considerando el comportamiento de
ocupacion en los hoteles y principalmente en los
hoteles de la cadena hotelera”.

ENTREVISTADO 5 | ENTREVISTADO 4

“Todos los miembros de equipo se encontraban
alertas a las noticias e informacion que fuera util
para la operacion del hotel, como el
cumplimiento de las nuevas normas y el control
que se debia seguir para evitar algun contagio”.

reservas que procedian de China o
Europa.

Segun los entrevistados 3y 7, las
decisiones fueron tomadas de acuerdo
como avanzaba la pandemia y a las
medidas sefialadas por el Gobierno.

El entrevistado 5, sefialé que todos los
miembros del equipo se mantenian
alerta a las noticias e informacion del
hotel.

El entrevistado 8 sefiald la respuesta
inmediata a través de las medidas de
bioseguridad.

Seguridad para el
respectivo seguimiento.
Respecto al entorno, se
evaluaron las medidas
tomadas en el exterior y
se evalud el
comportamiento de
ocupacion en el sector
hotelero de Lima,
especificamente en
hoteles de 5 estrellas.
Ademas, se analizaban las
medidas dictadas por el
Gobierno.

En el area de eventos, al
contar con eventos
programados a largo
plazo, se brindo
alternativas a los clientes
para la realizacion de sus
eventos en un futuro con
un plazo de dos afios y a
los que estaban pendientes
de aceptacion se les
manifestd como podria
verse el entorno en los
proximos dos a cinco
meses.
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“Se analizaban las tendencias que se iban
desarrollando en hoteles alrededor del mundo y
« | ennuestro entorno local. Los propietarios
'e) manejan un tipo de control ante este tipo de
O | situaciones”.
<
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~ “Todas las estrategias tomadas eran de acuerdo
o |con lo que decia el Gobierno. Las estrategias
QA | ibansurgiendo al avanzar la pandemia”.
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“Como primera respuesta a la coyuntura solo se
00 | aplico como estrategia, la entrega de kits de
8 emergencia a los huéspedes para la desinfeccion
< | como: alcohol, alcohol en gel, mascarillas y
= | guantes”.
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Elaboracion propia

Analisis de la Subcategoria 1

En sintesis, en relacién con las actividades de prevencién y planificacion realizadas
por el Hotel de 5 estrellas de Miraflores, Peru, estas no existieron en la practica para un
evento de emergencia sanitaria como la pandemia de la COVID-19. Es decir, no se realizaron
actividades de prondstico de escenario de riesgo, ya que nadie avizoro6 la magnitud del efecto
y la gravedad de la pandemia, sin embargo, el hotel a través de sus propietarios, gerencia
general, jefaturas y el apoyo del resto de los miembros de equipo actuaron rapidamente en

base a las medidas indicadas por el Gobierno y las decisiones de sus directivos.
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Ademas, no se tenia un plan de contingencia para un evento de esta naturaleza, solo
para desastres naturales, y solo los escenarios analizados como problemas potenciales estaban
en relacion con las actividades del hotel, como la reprogramacion y cancelacién de las

reservas y eventos, brindandoles alternativas de solucion flexibles a los huéspedes.

Se realizd una exploracién de las medidas tomadas en otros hoteles tanto a nivel
nacional como internacionalmente y se evalu6 el comportamiento de ocupacion en distintos

hoteles de 5 estrellas.

Asimismo, hubo una reduccion de oferta de habitaciones, debido a que algunos
colaboradores pernoctaban en el hotel para evitar algin contagio entre los colaboradores y
huéspedes, ademas las habitaciones sirvieron como lugares de cuarentena para trabajadores

de mineras o empresas de hidrocarburos.
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3.1.2.4. Resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-CATEGORIA 2 - pregunta 1

Tabla 12. Matriz de triangulacion de los resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-

CATEGORIA 2 - pregunta 1

CATEGORIA: Gestion de Crisis

SUB-CATEGORIA 2: Implementacion estratégica

ENTREVISTADO 1

PREGUNTA 1: Al margen si el Hotel conté o no de un plan de gestién de crisis ¢Qué acciones realizé o ejecutd el Hotel
en la etapa intermedia de la pandemia de la COVID-19? ;Qué evaluacidn y control de estrategias se implement6 para gestionar
la crisis? (evaluacion y eleccion de las mejores estrategias) Coméntenos al respecto.

B RESPUESTA DE ENCUESTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

“Como corporacion se cred un programa que garantizaba la
desinfeccion del hotel, el cual esta en concordancia con las
medidas implementadas por el Gobierno, como el uso de
mascarillas, barreras protectoras, gel antibacterial, etc. Es un
programa que se viene aplicando en toda Latinoamérica
independientemente de las medidas dictadas por el Gobierno y
se sigue un cierto protocolo de bioseguridad. En el area de
recepcion, como parte de los protocolos se aplica gel
antibacterial, se instalaron barreras de proteccion, se presenta
informacion del uso de mascarillas, se utilizan cajas de
desinfeccion para colocar Utiles de oficina y llaves para ser
desinfectadas, los huéspedes usan el escaner para presentar sus
documentos al momento del registro de ingreso, el servicio de
conserjeria y botones fue retirado ya que se debe evitar el
contacto con las maletas. En el restaurante, como parte de los
protocolos se aplicaron ciertas medidas como el uso de las
mascarillas, cofias, se redujo el menaje en las mesas, se elimind
el uso de individuales de tela, o de cosas reusables, todo el
menaje debe ser totalmente descartable, entre otras medidas.
Como parte de los protocolos del servicio de alimentacién a la
habitacion, se elimind el servicio en platos de losa, es
totalmente descartable y de la misma manera se manejo en el
area de eventos. Al inicio de la pandemia se utilizaban todos los
insumos en stock, evitando pedidos adicionales para no generar
tantas pérdidas. Pero debido a que el restaurante estuvo
cerrado, hubo insumos que perecieron, generando muchas
pérdidas y algunos insumos pudieron ser rescatados cuando se
recibieron grupos de cuarentenas que decidieron utilizar
nuestras instalaciones, y que permanecieron entre 10 a 15 dias.
Pasado esto, cuando se abrid el restaurante solo con la opcién
para llevar o conocido como servicio de take out (vender a
clientes externos o clientes locales) se abri6 el restaurante con
una carta reducida con la idea de no manejar una gran
cantidad de insumos y poder trabajar con menos proveedores.
Se consideraron vajillas de un solo uso y ecoamigables para
generar un menor impacto al medio ambiente y se buscaba
demostrar al cliente que todo nuestro procedimiento respetaba
los protocolos de seguridad mediante el sellado de bolsas y
presentacion de los productos ya terminados. Definitivamente
no estamos siendo ecoamigables porque todo es presentado en
vajilla de un solo uso, pero se ha dado debido a que se valora
mas el cuidado ante la pandemia y actualmente ain hay
personas que temen comer en platos de loza e incluso temen
visitar hoteles por la coyuntura. La carta fue adaptada y
reducida, funcion6 al inicio y sigue funcionando actualmente
tanto para el restaurante como para el servicio de alimentacion
a la habitacion, rotando asi los productos de mejor manera y se
ha tratado de usar productos que tengan mayor tiempo de vida,
por si se llega a presentar una nueva situacién similar como la
que ya pasamos”.

Segun los entrevistado 1, 6 y 7 se
implement6 un programa de
desinfeccion, el cudl garantiza la
seguridad sanitaria del hotel y
asegura la estadia del huésped.

Todos los entrevistados
coincidieron en que hubo ciertos
cambios en la operacion del hotel,
como: la restriccion y
modificacion de varios ambientes
del hotel, productos, procesos y
servicios. Debido a que la idea
era reducir costos, Segun los
entrevistados 1, 3, 6 y 8 las
medidas también incluyeron la
reduccion del personal y la
reduccion de gastos.

El entrevistado 3, sefial6 que el
proceso de registro fue cambiado,
ademas se incorporo tecnologia
como el uso del codigo QR para
la visualizacion de las nuevas
cartas

Segun los entrevistados 1, 4, 7, 8
las estrategias se enfocaron el
mercado local.

En sintesis, una de las
primeras medidas fue el
control o reduccion de
gastos, lo que origind que
hubiera una reduccién de
personal, el cierre de
varias areas y se
eliminaron y modificaron
ciertos servicios ofrecidos
al cliente. Se administro
mejor la inversion en
alimentos, reduciendo la
carta en un 50%. Al
evaluar el mercado y
tendencias en el entorno,
ciertas estrategias fueron
enfocadas en el publico
local, como el servicio de
take out, delivery y
paquetes de fin de
semana.

Ademas, se incorporé un
programa que garantizaba
la desinfeccién del hotel.
Respecto a la mejora de
procesos, se brind6 un
check-in con mas
informacion de la
situacion del pais y los
cambios en el hotel, copia
de documentos
personalizada,
desinfeccién de ciertos
objetos, etc.

Las estrategias también
estuvieron enfocadas en el
colaborador, priorizando
su salud, se brindé
facilidades y se les
acompafio durante el
proceso.
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ENTREVISTADO 2

“Se aperturaron mas salones, pero para la
realizacion de los eventos se evalua el aforo y se
mantiene el distanciamiento y protocolos de
bioseguridad. Los eventos sociales estan restringidos,
pero fueron reemplazando por almuerzos, cocteles o
cenas. La idea a corto plazo es ir reactivando
algunos paquetes que se tienen cancelados, pero
dependera de las medidas dadas por el Gobierno.
Nos encontramos expectantes a como se va
desarrollando esta pandemia y como van cambiando
la toma de decisiones y gustos de las personas .

ENTREVISTADO 3

“Los hoteles cuentan con distintos procesos como el
proceso de reserva a través de una OTA, pagina web
o via telefdnica, hasta el registro de ingreso en el
hotel, son procesos estandarizados, pero a raiz de la
pandemia los procesos cambiaron. El proceso inicial
de atencion al huésped fue modificado, hubo un
control de aforo y ya no se podia recibir una
cantidad grande de grupos de personas al mismo
tiempo en el proceso de registro, se eliming el
desayuno buffet en el restaurante, se implementaron
medidas de bioseguridad como el uso de guantes,
cofias, mascarillas y caretas en todas las operaciones
del hotel y se digitalizé la carta mediante un codigo
QR. Las decisiones fueron reactivas, fueron
desarrollandose mientras avanzaba la pandemiay
reaccionabamos para no caer. Por otro lado, el
personal se tuvo que quedar a dormir en las
habitaciones del hotel reduciendo la oferta de
habitaciones y reduciendo el ingreso del hotel, pero
fue una medida necesaria por la exposicion al
contagio y nos vimos enfocados en velar por la salud
del personal y nuestros huéspedes. También hubo
suspension de personal tanto de la parte operativa,
como corporativa”.

ENTREVISTADO 4

“Las estrategias fueron enfocadas en el turismo
interno, se realizé un trabajo de investigaciony
evaluamos sus requerimientos y necesidades. Las
estrategias fueron cambiando junto a las necesidades
de los nuevos clientes. Respecto a alimentos y
bebidas, inicialmente el servicio se daba con
productos descartables e ibamos viendo como
nuestros competidores actuaban y de esta manera
evaludbamos las estrategias implementadas”.
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ENTREVISTADO 5

“St, hubo una evaluacion y control de las medidas,
que se modificaban de acuerdo a como se
desarrollaba la pandemia. Las estrategias fueron
enfocadas en el miembro de equipo y su salud, nadie
estaba obligado a trabajar si no se sentia comodo. El
equipo que se quedd con nosotros acepto las medidas
que indicaba el gobierno, se aplicaron dos
regulaciones: las de la cadena hotelera y las del
gobierno. En un comienzo el gobierno local no indicd
las regulaciones a aplicar con los miembros de
equipo que se quedaban en la operacion, todas las
normas que se dieron eran para las personas que no
iban a trabajar y que se quedaban en casa y es por
eso que el hotel tuvo que implementar al inicio sus
propias medidas como: las tomas de prueba para
ingresar al hotel, antes de que empiecen a trabajar
pernoctaban cinco dias en el hotel hasta que
obtengan su resultado y si alguien salia positivo
tenian la opcion de tener cuarentena dentro del hotel
0 si deseaban ir a sus hogares, les dimos facilidades
a nuestros miembros de equipo, estuvimos con ellos
durante todo el proceso”.
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ENTREVISTADO 6

“Primero se aplicaron estrategias a nivel de
corporacion, hubo una evaluacion de qué necesitaba
el mercado, cuéles eran las tendencias que nos
permitan seguir operando durante el afio 2020,
avizorando de manera oportuna, esto originé que no
cerraran el hotel, priorizando la rentabilidad ya que
ésta habia sido impactada debido a que se redujeron
las tarifas y para evitar seguir teniendo pérdidas
hubo una reduccion de personal. Con nuestros
proveedores, al ser el servicio de lavanderia que se
ofrecia a los huéspedes un servicio tercerizado. El
tiempo de servicio de lavanderia que antes tardaba
un dia en ser realizado, durante pandemia aumenté a
tres dias ya que llevaba otros procesos como proceso
de desinfeccion, las prendas debian ser embolsadas
24 horas para garantizar que esté desinfectada. En el
area de alimentos y bebidas se retird el servicio de
alimentacion a la habitacién y hubo un cambio
notable respecto al servicio y a la carta ofrecida.
Antes nuestro desayuno era un buffet a la carta
servido a la mesa, pero por una inocuidad de
alimentos ya no se daba ese tipo de servicio, se
desarrollaron nuevos platos en la carta, adaptandose
a una mejor rotacién y uso de nuestros insumos y se
redujo el precio ya que ya no seria buffet. Ademas, el
hotel implement6 un programa de desinfeccion, con
este sistema se daba la garantia a los huéspedes que
las habitaciones estaban desinfectada, se colocaban
stickers en la puerta que mencionaban que nadie mas
entré a la habitacion después de ser desinfectada,
sanitizada y supervisada por un gerente en turno.
Esto permiti6 fidelizar a muchos clientes y atraer a
nuevos huéspedes por conocer este nuevo sistema de
bioseguridad. Estas acciones eran mencionadas al
momento de registro de ingreso a la habitacion, los
recepcionistas eran los encargados de mencionarlo
como parte de su interaccion de ingreso con el
huésped”.

ENTREVISTADO 7

“Todas las medidas adoptadas por el hotel fueron de
acuerdo a las regulaciones que indicaba el Gobierno,
esto origind por ejemplo que se cerrara el
restaurante, las personas no podian salir de sus
habitaciones, la comida se dejaba fuera de la
habitacion para mantener la distancia de persona a
persona. Se restringid el uso de la piscina y el
gimnasio. Posteriormente el hotel tuvo que enfocarse
al pablico local, se implementaron promociones
como descuentos del 20%, el uso de la piscina por 2
horas, asi como el jacuzzi con previa reserva, el
gimnasio también se uso, pero con restricciones, y se
solicitaba el uso de doble mascarilla. También ayudd
el uso de las redes sociales para poder enviar
cotizaciones a posibles huéspedes o clientes. Cabe
recalcar que el hotel implementé un programa de
desinfeccion, para optimizar las medidas de
bioseguridad en el hotel y establecer un protocolo de
bioseguridad mas personalizad”.
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“Las estrategias estaban relacionadas al control o
reduccion de gastos, hubo reduccion de personal, se
cerraron varias areas como el restaurante social, la
piscina, el gimnasio, el lobby café, eventos y los
salones de conferencia. Ademas, hubo que
administrar mejor la inversion en alimentos para los
huéspedes y generar una mejor rotacion de insumos,
es por eso que se redujo la carta en un 50%. Se
aplicé una estrategia de marketing a través de redes
sociales como Instagram y Facebook dirigida hacia
un mercado local”.

ENTREVISTADO 8

Elaboracion propia
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3.1.2.5. Resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-CATEGORIA 2 - pregunta 2

Tabla 13. Matriz de triangulacion de los resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-

CATEGORIA 2 - pregunta 2

CATEGORIA: Gestion de Crisis

SUB-CATEGORIA 2: Implementacion estratégica

ENTREVISTADO 1

PREGUNTA 2: Al margen si el Hotel conté o no de un plan de gestion de crisis ;Qué acciones realizé o ejecutd el Hotel
en laetapa intermedia de la pandemia de la COVID-19? ;Qué estrategias de comunicacion se implemento para gestionar la crisis?
(informacion brindada al publico) Coméntenos al respecto.

Bl RESPUESTA DE ENCUESTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

“La comunicacion con los miembros de equipo fue
efectiva. Tuvimos apoyo del programa implementado,
el hotel se enfocé en seguir capacitando a sus
colaboradores, pero esta vez con un enfoque de
précticas de bioseguridad.

El hotel nunca cerro, pero hubo dias que sélo
teniamos dos huéspedes y cuando ya empezabamos a
tener diez huéspedes e iban regresando los miembros
de equipo a trabajar, se empez6 a cumplir
capacitaciones por parte del programa implementado
relacionadas a: lavado de manos, uso eficiente de
productos de limpieza y sanitizacion, uso de
mascarillas, cofias, faciales, acrilicos. El
procedimiento que se modificé para mejorar la
comunicacion e informacién brindada hacia los
huéspedes se dio mediante el &rea de central
telefonica y recepcion. El area de central telefonica
buscd mantener informado a los futuros huéspedes,
brindando informacion previa a su llegada al hotel.
Se informaba el proceso de registro de ingreso a las
habitaciones, la disposicion de las instalaciones del
hotel y las areas comunes. Durante el registro de
ingreso a la habitacion, los recepcionistas mencionan
el uso de vajilla de un solo uso en el servicio de
alimentacion a la habitacidn y en el restaurante, el
proceso de sanitizacion que aplicamos en nuestras
habitaciones y que al terminar esta limpieza y
desinfeccion el supervisor se acerca con unos pafos
lysol y repasa por los puntos de contacto (botones de
ldmpara y luces, controles y manijas). Actualmente la
limpieza de habitaciones es bajo solicitud, se puede
hacer diariamente o interdiario, dependiendo de qué
tan cdmodo se sienta el huésped con el ingreso de
alguien a su habitacion”.

Segun los entrevistados 1, 2, 3, 4,
5, 6 y 8, la comunicacion interna
fue directa, efectiva 'y
transparente, coordinada por la
gerencia general y los jefes de
area y transmitida a los miembros
de equipo. La comunicacién se
pudo dar directamente pero
ademas utilizaron otros recursos
tecnolégicos como WhatsApp,
Facebook, correo electrénico
corporativo, videollamadas y
siguieron usando OPERA como
parte de sus funciones
principales, como lo mencionan
los entrevistados 2, 4y 7.

Por otro lado, respecto a la
informacion transmitida a los
huéspedes, segun los
entrevistados 1, 2, 6, 7y 8, se dio
a través de los equipos de central
telefdnica y recepcion. Se usaron
cartas fisicas, correo electronico y
WhatsApp.

En sintesis, la
comunicacion se dio de
dos maneras, con los
colaboradores, fue a
través de reuniones
semanales que lideraba el
gerente general con la
participacion de todos los
miembros de equipo,
donde se les comunicaba
las novedades o medidas a
tomar en cuenta, y cémo
estaba evolucionando la
pandemia; ademas se
mantuvo el uso del correo
electrénico corporativo,
OPERA y se utiliz6 el
aplicativo WhatsApp, para
mantener una
comunicacion mas rapida
y cercana.

Por otro lado, la
comunicacién con los
huéspedes se realiz6
basicamente a través de
cartas y llamadas
telefonicas, ademas
también se utilizo el
correo electrdnico y
WhatsApp, y se les
enviaba las medidas
tomadas por el hotel
respecto a varias
actividades como: el
check-in, el uso de las
instalaciones, el uso de las
vajillas, el proceso de
sanitizacion de las
habitaciones, que fueron
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ENTREVISTADO 2

“La gerencia general tuvo una comunicacion directa
con todos los jefes de areas y con los demas
miembros de equipo. Ademds, hubo un apoyo y
soporte del area de recursos humanos. Una
herramienta utilizada fue el WhatsApp, herramienta
que también sirvio para establecer una comunicacion
directa con el cliente. Actualmente, se utiliza no solo
esta herramienta, sino la central telefénica del hotel,
asi como otros canales de comunicacion como las
redes sociales como Facebook o Instagram”.

ENTREVISTADO 3

“El gerente del hotel y los jefes de dreas eran los
encargados de comunicar al personal las noticias
mas relevantes e informaban las medidas y
decisiones que tomaba el hotel en concordancia con
las disposiciones del Gobierno. Asimismo, estas
disposiciones se les comunicaba a los huéspedes,
como el uso de la mascarilla en un inicio. Muchos de
ellos regresaron a su pais, pero otros se quedaron
esperando los vuelos humanitarios y con ellos hubo
mucha comunicacion respecto a las medidas que se
iban tomando”.

“Teniamos una comunicacion directa con los
trabajadores a través de Facebook, correo
electrénico corporativo, videollamadas. Se tuvo que
adaptar el trabajo a la virtualidad con el uso de
diferentes plataformas. Con respecto a los clientes, se
realizaron diferentes publicaciones en redes sociales
basicamente era actividades relacionadas con el
restaurante y el hotel ”.

ENTREVISTADO 5 | ENTREVISTADO 4

“Todos los dias habia reuniones con el gerente
general donde participaban todos los miembros del
equipo. La comunicacidn que se tenia con los
huéspedes era para informar a tiempo cualquier
nueva medida y absolver sus dudas, ya que tenian
mucha confusion porgue el Gobierno cambiaba las
restricciones constantemente. Ademas, se les
brindaba apoyo por si deseaban prolongar su estadia
o retirarse antes”.

parte del programa
sefialado por los
entrevistados.
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ENTREVISTADO 6

“El equipo de recepcion fue de gran apoyo para
transmitir la informacion necesaria al huésped
durante el proceso de registro de habitacion, como
parte de la informacion primordial era se
mencionaban puntos como: Situacion del pais en el
dia, horarios de toque de queda, cuarentenas,
obligaciones que dictaba el gobierno, los destinos
que solicitaban PCR o pruebas moleculares, tiempo
de llegada al aeropuerto y los nuevos controles de
seguridad en el aeropuerto, los cambios en los
servicios de taxi que ofreciamos ya que a pesar que
sea una familia la que viajaba se les tenia que
separar en 2 0 mas autos por el tema de aforo, la
idea era brindar todo tipo de informacion para que el
huésped a pesar de la coyuntura pueda estar
informado y poder tener una buena estadia y
experiencia con nosotros. Recepcion fue un area vital
para la comunicacion ya que eran los que tenian
contacto directo con los huéspedes y por donde se
podia brindar informacién directa. Las redes
sociales no se usaban para transmitir este tipo de
informacion, nos enfocamos en el boca a boca en el
area de recepcién. También existe una comunicacion
previa a la llegada del huésped, esto se hacia pre
pandemia y durante la pandemia seguimos
aplicandolo y mejorando para poder captar todo tipo
de informacion. Es aqui donde tenemos apoyo del
area de central telefénica, quienes mandan un correo
informativo y se preguntan si vienen por fechas
especiales, si tienen restricciones alimenticias o
requerimiento especial y asi informarlo a todas las
areas y evitar cualquier incidente. También se le
informaban los horarios de toque de queda, la
situacion del pais y las restricciones. Hay algunas
personas que no leen su correo y es por eso que se
repite y se profundiza en recepcién al momento del
registro de ingreso a la habitacion. Respecto a la
reduccion del personal, la comunicacion siempre fue
directa y transparente, solo nos quedamos con el
personal necesario para operar el hotel de acuerdo a
la baja ocupacidn que teniamos. Al inicio de la
pandemia contdbamos con 236 miembros de equipo,
en la pandemia llegamos a ser s6lo 45 personas y
actualmente ha aumentado progresivamente ”.

ENTREVISTADO 7

“La comunicacion con los huéspedes fue
bésicamente a través de cartas y llamadas
telefénicas, ademas también se utilizé el correo
electrénico y el WhatsApp, y se les enviaba las
medidas tomadas por el hotel, esto también incluyd a
los colaboradores, canal que sirvié de comunicacion
para todos aquellos que le aplicaron la suspension
perfecta y también a los que trabajan desde casa”.




83

ENTREVISTADO 8

“Como parte de la comunicacion que se brindo al
anunciarse una cuarentena en el pais, el area de
central telefénica se encarg6 de enviar cartas a todas
las habitaciones de los huéspedes, informando sobre
el estado de emergencia, y que no podrian salir, solo
mediante vuelos humanitarios para el regreso a su
pais y si tenian alguna inquietud o solicitud se les
ofrecia nuestra ayuda. Ademas, la comunicacion
entre los jefes de area y colaboradores desde antes
de la pandemia ya era efectiva ya que se daban
reuniones al iniciar cada turno para poder informar
cualquier incidencia”.

Elaboracion propia

3.1.2.6. Resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-CATEGORIA 2 - pregunta 3

Tabla 14. Matriz de triangulacion de los resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-

CATEGORIA 2 - pregunta 3

CATEGORIA: Gestion de Crisis

SUB-CATEGORIA 2: Implementacion estratégica

ENTREVISTADO 1

PREGUNTA 3: Al margen si el Hotel conté o no de un plan de gestion de crisis ¢Qué acciones realizé o ejecutd el Hotel
en la etapa intermedia de la pandemia de la COVID-19? ;Qué recursos se utilizaron para gestionar la crisis? (recursos humanos,
financieros, etc.) Coméntenos al respecto.

I RESPUESTA DE ENCUESTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

“Entre recursos utilizados fue el uso de la tecnologia,
en este caso se us el cddigo QR para nuestra carta.
Actualmente las habitaciones y el restaurante no
cuentan con cartas fisicas, todo lo pueden ver a
través del cddigo QR, ofreciendo un servicio distinto
y seguro a los huéspedes. Ahora solo somos el 50%
de miembros de equipo, hubo un gran impacto en
este sentido y se tomaron decisiones prontas al inicio
de la pandemia. Los miembros de equipo trabajaban
quince dias, ingresdbamos haciéndonos pruebas
répidas y no saliamos del hotel durante ese periodo
para evitar un contagio. El hotel dispuso de
habitaciones y servicio de alimentacion. Eramos tan
pocos que a nivel humano fuimos muy considerados
todos y hubo mucho apoyo entre todos. Se sintio la
consideracion por parte del departamento de
recursos humanos. En el caso de los trabajadores
que trabajaron en casa, se les enviaba boletines, con
informacion sobre recetas, ejercicios, protocolos de
bioseguridad, etc.”

Segun los entrevistados 1, 2, 3, 4,
6, se hizo uso de recursos
tecnoldgicos, como el codigo QR
para reemplazar la carta fisica.
También se hicieron uso de
plataformas virtuales como
WhatsApp, y el uso de escéaner
para documentos.

Segun los entrevistados 1, 2, 3, 7
y 8, los recursos econdmicos
fueron restringidos esto se vio
reflejado en: la reduccion de
personal, la reduccidn de tarifas
debido al enfoque en el mercado
local.

Ademas, los entrevistados 1, 2, 3,
4y 8, sefialaron que fue
fundamental el apoyo recibido
por el area de recursos humanos,

En sintesis, se utilizaron
principalmente recursos
econdmicos para la
inversion en el
cumplimiento de
protocolos de
bioseguridad, ademas se
destind cierta parte de
los recursos econémicos
para los colaboradores y
asi seguir garantizando
la operacion ya que se
les ofreci6 alimentacion,
estadia y seguridad con
las pruebas de descarte
de la COVID-19.
También, se utilizaron

recursos tecnoldgicos,
como el uso del codigo
QR para la visualizacion
de la carta, uso de
plataformas para la
comunicacion con los
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ENTREVISTADO 2

“Respecto a recursos economicos, se redujeron
permisos y autorizaciones a sistemas y hubo una
reduccion de personal. Se utilizaron ciertos recursos
remotos o plataformas virtuales para la realizacion
de los eventos. Ademas, todas las areas se adaptaron
al trabajo remoto, en general todos los trabajadores,
hicimos de todo y todos aprendidos de todo .

ENTREVISTADO 3

“Se utilizaron recursos tecnologicos como la carta
digital. El requerimiento de miembros de equipo
dependia mucho de la ocupacion y como la
ocupacion cayo y los eventos fueron cancelados, esto
origind que se reduzca el personal tanto operativo
como administrativo. Ademas, el trabajo en equipo
permitié que logremos que el trabajo que antes
realizaban dos personas, ahora lo realice solo una.
El apoyo de los lideres de cada area se vio reflejado
en el compromiso de los miembros de equipo ”.

ENTREVISTADO 4

“Los huéspedes usan los recursos tecnologicos como
el aplicativo donde ademas gestionan su membresia y
el cadigo QR en el restaurante. Los miembros de
equipo utilizamos plataformas virtuales y teniamos
grupos en WhatsApp lo que nos permitia
comunicarnos al momento y actuar de forma mas
rapida. Seguimos usando OPERA, para obtener un
reporte diario de incidentes, central telefonica se
encargaba de actualizar el perfil del huésped o
reportar algun incidente. Cualquier tipo de
informacion relevante era informada en las
reuniones previas al inicio del turno de trabajo. Fue
retador para los miembros de equipo quedarnos en el
hotel, pero tuvimos mucho apoyo de los jefes de area
y el gerente en general. Presencialmente se
realizaban actividades para relajarnos y se realizan
reuniones donde se hablan de los objetivos que
tenemos para el siguiente mes, los resultados y nos
tomamos el tiempo para interactuar entre las areas y
recibir opiniones”.

ENTREVISTADO 5

“Los recursos economicos fueron dirigidos hacia
nuestros colaboradores, para garantizar la
operacion y comodidad durante su estadia en el
hotel, sin descuidar su alimentacién. Dandole
seguridad para que pueda seguir apoyandonos. Para
evitar el contagio y el contacto con los huéspedes se
implementd y promovi6 el uso de mascarillas,
caretas, acrilicos en el &rea de recepcion,
distanciamiento en el counter de recepcion y
sefialéticas de distancias en el lobby”.

el apoyo entre todos los

colaboradores y su capacidad de
adaptacion ante la situacion que

se vivia.

colaboradores y clientes
y recursos tecnol6gicos
para la realizacion de
eventos.

Los recursos humanos
implementados fueron
de gran importancia, a
pesar de la reduccion de
personal en 50%.

Los colaboradores
resaltan el apoyo del
departamento de
Recursos humanos, del
Gerente general y el
apoyo de los lideres de
las distintas areas.
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ENTREVISTADO 6

“Nosotros trabajabamos 15 dias en el hotel y 15 dias
como suspension perfecta, pero para poder ingresar
al hotel, como recursos se utilizaron pruebas rapidas
de descarte de la enfermedad y asimismo para poder
salir del hotel e ir seguros a nuestros hogares.
Ademas, teniamos una reunion por semana con el
gerente del hotel y todos los miembros de equipos de
todas las areas en el lobby, es aqui donde se nos
actualizaba e informaba de la situacion del hotel de
una forma transparente y real y cdmo ibamos
afrontando la pandemia y lo que podia aproximarse.
En el area de recepcion el recurso tecnolégico que
tuvo un cambio fue el uso del escaner, ya que antes
se encontraba en el counter del recepcionista y el
recepcionista se encargaba de hacer la copia de
documentos. Pero debido a la situacion que
atravesabamos se evitaba el contacto con los
documentos del huésped y se cambié de lugar el
escaner para que el mismo huésped pueda realizar el
proceso y al terminar se desinfectaba el equipo.
Ademas, se utilizé un sistema de desinfeccion para
Gtiles de oficina y llaves usadas por los huéspedes al
momento del registro de ingreso a la habitacion y
salida, el proceso consistia en que el huésped al
terminar de usar los Utiles de oficina o llaves, los
colocaban en una caja transparente que luego
pasaba a ser desinfectado. En el hotel todavia no se
ha implementado el proceso de registro de ingreso a
la habitacién y tampoco la llave electrénica a pesar
que en otros hoteles ya vienen aplicandolo. Nosotros
por regulaciones de Sunat, necesitamos el documento
del huésped para la exoneracion de impuesto”.

ENTREVISTADO 7

“Los recursos financieros fueron restringidos, lo que
origind que se redujera el personal retirando a
muchos y enviando a suspension perfecta a otros. El
hotel solo trabajo con el minimo de personal y de
esta manera oper6 durante la pandemia. Y tuvieron
prioridad el personal que podria realizar varias
funciones o tareas, y que tenia cierta experiencia o
capacidades. Se dio una reduccion de tarifas ya que
ahora estabamos enfocados en el mercado local y las
tarifas era en la moneda local”.

“Los hoteles al verse afectados en su porcentaje de
ocupacion se enfocaron en el mercado local, algunos
hoteles recibieron expatriados y redujeron tarifas. El
hotel se enfocd en la reduccion de costos y también
redujo tarifas. Hubo un apoyo especial de recursos
humanos y de todos los colaboradores para seguir
mejorando nuestra situacion”.
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laboracion propia




3.1.2.7. Resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-CATEGORIA 2 - pregunta 4

Tabla 15. Matriz de triangulacion de los resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-

CATEGORIA 2 - pregunta 4
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CATEGORIA: Gestion de Crisis

SUB-CATEGORIA 2: Implementacion estratégica

PREGUNTA 4: Al margen si el Hotel conté o no de un plan de gestion de crisis ¢Qué acciones realizo o ejecut el
Hotel en la etapa intermedia de la pandemia de la COVID-19? ;Qué colaboracion de las partes interesadas recibieron para
gestionar la crisis? (partes interesadas internas: unidades de negocio, personal, gerentes, accionistas; partes interesadas
externas: otras agencias y organizaciones, publico en general, medios de comunicacidn, turistas) Coméntenos al respecto.

RESPUESTA DE
ENCUESTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

“La unica colaboracion que recibimos fue por
parte de los propietarios que siempre estuvieron
pendientes de nosotros, pero de terceros no”.

“FEl area de eventos recibio apoyo de todos los
miembros de equipo de distintas areas para
montar y desmontar salas, limpiar salas, armar
kits de alimentacion externa, toma de fotografias
de salones para mostrar a algin cliente. Todos
fueron muy colaboradores. Ademas, trabajamos
con RLA, quienes se encargan de la parte
audiovisual del hotel, que fue un aliado
estratégico para la realizacion de varios eventos,
brindandonos mucha ayuda”.

ENTREVISTADO 3 | ENTREVISTADO 2 | ENTREVISTADO 1 .

“Los proveedores dieron facilidades de pag0o y
hubo una ampliacidn en los plazos de pago .

Segun los entrevistados 1, 2, 5, 6
y 8, la colaboracion fue interna,
por parte del gerente general, los
propietarios del hotel, jefes de
area y miembros de equipo. El
papel del gerente general fue
fundamental, con una
comunicacion directa, disposicion
y apertura con todos los
empleados. Por otro lado, hubo
una colaboracidn externa, segun
los entrevistados 6 y 7 tuvieron el
apoyo de las agencias de viaje
online como Expedia, Booking y
Hotelbeds. Ademas, los
entrevistados 4 y 7 indican que se
tuvo la colaboracidn de clientes
corporativos, como Pluspetrol,
algunas mineras, y algunas
alianzas con aerolineas como
Delta y Air Canada.

Asimismo, los entrevistados 2 'y
3, mencionan que recibieron el
apoyo de algunos proveedores
dando facilidades de pago y
ampliacion de plazos.

En sintesis, bajo una
premisa de no cerrar el
hotel, la colaboracion
conjunta del gerente
general, propietarios del
hotel, jefes de area, y el
resto de los
colaboradores, permiti6
lograrlo.

Ademas, se recibié apoyo
de agencias de viaje
online como: Expedia,
Booking y Hotelbeds.

Los proveedores dieron
facilidades de pago. Y, se
contd con la colaboracion
de clientes corporativos
por el alojamiento de su
personal puesto en
cuarentena como
Pluspetrol y empresas
mineras. Se mantuvieron
las alianzas con las
aerolineas Delta y Air
Canada.
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ENTREVISTADO 4

“Se realizaron alianzas con aerolineas, asi como
empresas mineras, quienes disponian de muchas
habitaciones. En el caso de las aerolineas, se les
brindan distintas tarifas para retenerlos y seguir
trabajando con sus tripulaciones. Ademas, el
hotel anul6 el cobro de penalidades a los
huéspedes y actualmente se han reactivado
algunos eventos corporativos”.

ENTREVISTADO 5

“La comunicacion se mejoro y fue mdas directa,
hubo un apoyo exhaustivo por parte del gerente
general, quien decidid residir en el hotel casi el
90% del tiempo de la pandemia, estableciendo
una comunicacion directa con todos los
empleados y hubo una disposicion y apertura
para que los miembros de equipo puedan brindar
recomendaciones o sugerencias. Nos enfocamos
en que el miembro de equipo se sienta cémodo,
por ejemplo, en el area de Housekeeping, si el
trabajador se sentia mas cdmodo realizando su
trabajo solo, aunque esto implique demorarse
mas tiempo, se habilitaba esa opcién. Siempre
escuchamos sus preferencias dentro de la

>

operacion”.

ENTREVISTADO 6

“No recibimos apoyo economico, nunca fuimos
un hotel de cuarentena, pero si recibimos
flexibilidad por parte de las agencias de viaje,
OTAS (agencias de viajes online) como Expedia,
Booking y Hotelbeds con las cancelaciones,
postergaciones de fechas y nosotros también
fuimos flexibles con ellos, basicamente fue un
trabajo en equipo. Dentro del hotel también se
demostro el trabajo en equipo, ya que los
miembros de equipo estdbamos dispuestos a
trabajar y estar alejados de nuestra familia por
15 dias. Hubo flexibilidad por todas partes, tanto
en los miembros de equipo, proveedores y
gerencias”.

ENTREVISTADO 7

“Se conto con la colaboracion de clientes
corporativos como Pluspetrol, asi como algunas
mineras, ya que su personal fue puesto en
cuarentena antes de ir a sus casas, esto ayudd
mucho al hotel. Ademas, se tuvo alianzas con
aerolineas como Delta, Air Canada, que tenian
ciertos descuentos. Ademas, se tiene ingresos a
través de la Federacion Peruana de Futbol al
utilizar nuestras instalaciones como lugares de
eventos. Otro canal que se utiliz6 fueron los
aplicativos como Booking, Expedia, etc. Y se
implementd facilidades para el mercado local,
para el uso de habitaciones, piscina, jacuzzi, la
marca influyo mucho en eso”.
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“Tuvimos colaboracion por parte del gerente
general, propietarios del hotel, jefes de &rea y
miembros de equipo. La premisa era no cerrar el
hotel, habia otros hoteles de 5 estrellas que si
cerraron. Tratamos de subsistir durante la
pandemia, el apoyo del gerente general fue
fundamental, tomando ideas de los empleados,
supervisores, entre otros”.

ENTREVISTADO 8

Elaboracion propia

Andlisis de la Subcategoria 2

En sintesis, en relacion a las actividades de implementacion estratégica realizadas por
el Hotel de 5 estrellas de Miraflores, Peru, estas fueron divididas en cuatros aspectos:
evaluacion y control de estrategias, estrategias de comunicacion, recursos utilizados y la
colaboracion de las partes interesadas. En relacion a la evaluacion y control de estrategias, las
primeras medidas fueron el control o reduccion de gastos, lo que originé la reduccién de
personal, el cierre de varias de las areas del hotel, se eliminaron y modificaron ciertos
servicios ofrecidos y se administrd mejor la inversion en el restaurante, reduciendo la carta en
un 50%. Se implementd el programa mencionado por los entrevistados, que es un sistema de
limpieza que garantiza a los huéspedes una estadia segura, mediante la desinfeccion de las
habitaciones y todas las areas publicas, esto permitio fidelizar a muchos clientes y atraer a
nuevos huéspedes por conocer este nuevo sistema de bioseguridad. Las estrategias también

estuvieron enfocadas en cuidar al colaborador.

El segundo aspecto, fueron las estrategias de comunicacion, la cual fue de dos tipos,
por un lado, con los colaboradores, con una comunicacion horizontal con todos los miembros
de equipo (jefaturas y miembros de equipo) liderado por el gerente general. Los equipos de

central telefonica y recepcion fueron los encargados de mantener una comunicacion con los
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huéspedes, la comunicacion fue a traves de cartas, llamadas telefonicas, correo electronico y

WhatsApp, manteniéndolos comunicados de todas las medidas tomadas por el hotel.

El tercer aspecto, los recursos, siendo el principal la gestion del recurso econémico,
los recursos tecnoldgicos (uso del codigo QR, uso de plataformas virtuales para los eventos y
trabajo remoto). Ademas, fue importante la participacién del miembro de equipo del hotel

(tanto el personal directivo, jefatural y operativo).

En el cuarto aspecto, relacionados a la colaboracion de las partes interesadas, este
tuvo la colaboracion decisiva de los propietarios, gerente general, jefes de areas y el resto de
los colaboradores, también se tuvo el apoyo de las agencias de viaje online. Ademas, de los
proveedores y la colaboracion de los clientes corporativos como Pluspetrol y empresas

mineras, ademas aerolineas como Delta y Air Canada.
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3.1.2.8. Resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-CATEGORIA 3 - pregunta 1

Tabla 16. Matriz de triangulacion de los resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-

CATEGORIA 3 - pregunta 1

CATEGORIA: Gestion de Crisis

SUB-CATEGORIA 3: Resolucion, evaluacion y retroalimentacion

PREGUNTA 1: Al margen si el Hotel conté o no de un plan de gestion de crisis Qué acciones realizara el Hotel post
pandemia de la COVID-19? ;Qué estrategias de prevencién implementara para enfrentar un escenario similar de crisis?
Coméntenos al respecto.

RESPUESTA DE
ENCUESTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

“Aun no se tiene un plan de prevencion como tal,
porque todo va sucediendo dia a dia. En relacion
con el plan econémico, esto dependera que tanto
impacte la pandemia en la situacion del sector”.

ENTREVISTADO 2 | ENTREVISTADO 1 .

“No lo hemos revisado todavia. Nos sentimos
todavia en la etapa enfocada en pandemia, nos
regimos mucho a los cambios que anuncia el
Gobierno y siempre estando expectantes”.

ENTREVISTADO 3

“Con el aprendizaje obtenido de la pandemia de
la COVID-19, y los procesos que se
desarrollaron, ya se tienen un conocimiento de
qué acciones tomar en un inicio, deberan ademas
contar con un equipo encargado de liderar una
situacion de crisis y ellos podrian guiar durante
todo el proceso que conlleva una pandemia, asi
se podrian lograr descentralizar las
responsabilidades y no solo se centralice en el
gerente. Las estrategias de prevencion deberian
ser més eficientes y deberian estar enfocadas en
reducir costos para la sobrevivencia, y si en un
futuro se da una situacion similar poder tener un
mejor presupuesto para la inversion en
protocolos de bioseguridad, ademas el personal
debera estar capacitado para poder enfrentar
una situacion similar y asimismo si se recluta
nuevo personal, se deberia agregar una pregunta
relacionada al manejo de una crisis sanitaria”

Segun los entrevistados 1, 2, el
hotel adin no tiene un plan de
prevencion como tal, ya que se
enfoc6 en contrarrestar la
pandemia. Sin embargo, los
entrevistados 6, 7, 8, mencionan
que se deben continuar con las
medidas de bioseguridad como
estrategia de prevencion e incluir
la realizacion de la prueba de
deteccion de la COVID-19
periddicamente.

Ademas, los entrevistados 3y 6,
sugieren que debe crearse un
comité de gestion de crisis
sanitaria liderado por los
directores y gerente general del
hotel.

Los entrevistados 3 y 4, indican
que se debe tomar en cuenta la
experiencia vivida durante la
pandemia, esto ayudara a
enfrentar de la mejor manera una
situacion similar en un futuro. De
igual forma, el entrevistado 5,
indica que debe incluirse como
una de las estrategias, la
implementacion o uso de
tecnologia para optimizar los
procesos operativos del hotel.

En sintesis, la estrategia
principal es velar por la salud
de los empleados y huéspedes,
esto implica establecer y
mantener estrictos protocolos
de bioseguridad (uso de
mascarilla, uso del alcohol
gel, desinfeccion de todas las
areas del hotel y de las
habitaciones, uso de acrilicos
para evitar el contacto, entre
otros) y ademas concientizar
al trabajador sobre el impacto
de la pandemia y sus
consecuencias para que siga
teniendo cuidado durante sus
operaciones. Otra sugerencia
de estrategia es tomar pruebas
de la COVID-19, ya sea en las
instalaciones del hotel o ir a
un centro de salud para evitar
contagios dentro del hotel.

La formacion de un comité de
gestion de crisis con la idea de
descentralizar la
responsabilidad en el gerente
ayudaria a poder reaccionar
proactivamente, de una forma
calmada y tomar decisiones
seguras y efectivas.
Asimismo, es importante el
desarrollo de un plan de
contingencia econémico.
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ENTREVISTADO 4

“Un hecho como la pandemia ha sido bastante
dificil de predecir, sin embargo, la experiencia
obtenida nos ayudara en un futuro ya que se ha
generado un equipo humano que se ha adaptado
bien a las circunstancias y las estrategias
realizadas podrian ser mejoradas y desarrollar
nuevas estrategias que permitan mantener la
operatividad del hotel”.

ENTREVISTADO 5

“Durante la pandemia se implemento el uso de la
tecnologia y se seguira aplicando ya que agiliza
ciertos procesos. Existen herramientas
desarrolladas por la marca, pero localmente no
se pudieron tomar ya que la ingenieria
tecnoldgica no estaba accesible por temas
econdmicos y logisticos y no se encontré un
proveedor adecuado, pero actualmente lo vienen
realizando. Lo que se viene desarrollando es el
express check — in, para poder agilizar el proceso
de registro y tener menor contacto en un futuro”.
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ENTREVISTADO 6

“Como estrategia de prevencion se deberia
continuar con las medidas de bioseguridad ya
aplicadas y mejorar las estrategias en un futuro.
Se deberia continuar usando las mascarillas, a
pesar que muchos huéspedes se rehlsan a usarla
por estar vacunados en otros paises, seguir
brindando alcohol en gel en todas las areas
comunes del hotel, seguir desinfectando todas las
areas y ser mas cuidadosos con las areas
comunes como la entrada principal, el lobby,
counter de recepcion, salas, manijas de puertas y
habitaciones. Debemos seguir enfocados en
reducir el contacto y el riesgo de contraer la
enfermedad. Por el momento no contamos con un
grupo de gestion de crisis, pero siempre lo
manejé el comité ejecutivo conformado por
directores y la gerencia general. Ellos son los
que generan estrategias y transmiten la
informacién a cada jefe de area de operaciones y
esta informacion es transmitida a los miembros
de equipo. Como equipo tenemos coffee breaks
(reuniones mensuales) dénde se transmite
informacion a todas las areas. La comunicacion
es muy fluida y se deberia seguir manejando este
tipo de comunicacion. Lo ideal seria que el
comité ejecutivo pueda ser mas sélido y
reaccionar con mas seguridad en un futuro, como
estrategia de prevencion considero que
deberiamos seguir enfocandonos en el publico
local, porque es un cliente potencial, que siempre
estard aqui. Ademas, se contaria con un
presupuesto de respaldo para cualquier
contingencia”. No tengo mucha informacion si
cuentan con un presupuesto de prevencion
actualmente, pero yo imagino que si ya que al
iniciar la pandemia implementamos el uso de
guantes, mascarillas, mamelucos, acrilicos,
sefializacion de distancia entre personas, compra
de amonio cuaternario, entre otros.
Implementamos cosas al uso diario que no
estaban presupuestadas o previstas antes de la
pandemia. Es por esto que creo que deberian
desarrollar un plan de contingencia econémico
para poder sobrellevar un escenario similar en
un futuro”.

ENTREVISTADO 7

“Una estrategia de prevencion es seguir
manteniendo las medidas de bioseguridad, ya que
definitivamente el mercado ir4 aumentando, con
llegadas de turistas internacionales debido a que
nuestro pais tiene tantos atractivos turisticos y
por fechas especiales como afio nuevo. Otra
estrategia podria ser el mantener el enfoque en el
mercado local y seguir creando estrategias y
paquetes para captar su atencion, como la
estadia con mascotas”.
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ENTREVISTADO 8

“La estrategia principal seria velar por la salud
de los empleados y por su salud mental, ya que
son los que estan en contacto con los clientes y
pueden ser contagiados. Respetar y seguir
promoviendo la implementacion de los
protocolos de bioseguridad en nuestras
operaciones con huéspedes y entre los mismos
miembros de equipo y de esta manera cumplir las
expectativas de nuestros huéspedes para que
podamos ser recomendados y tener su
preferencia. También, mayor control en la
manipulacion de alimentos e inversion en los
protocolos de bioseguridad, como tomar las
pruebas COVID, ya sea en las instalaciones del
hotel o ir a un centro de salud”.

Elaboracion propia

3.1.2.9. Resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-CATEGORIA 3 - pregunta 2

Tabla 17. Matriz de triangulacion de los resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-

CATEGORIA 3 - pregunta 2

CATEGORIA: Gestion de Crisis

SUB-CATEGORIA 3: Resolucion, evaluacion y retroalimentacion

PREGUNTA 2: Al margen si el Hotel conté o no de un plan de gestion de crisis ;Qué acciones realizara el Hotel post
pandemia de la COVID-19? ;Qué estrategias de evaluacion o revision implementara para enfrentar un escenario similar de crisis?
Comeéntenos al respecto.

RESPUESTA DE
ENCUESTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

ENTREVISTADO 1 .

“No se ha considerado todavia una estrategia de
evaluacion o revision nueva”.

Segun los entrevistados 4, 5, 6 y
8, se debe continuar y tomar en
cuenta la informacion obtenida de
las encuestas TMOS realizada a
los colaboradores y aportes que
puedan brindar adicionalmente.
Por otro lado, segun los
entrevistados 2, 4, 6, 7y 8, se
tomo en cuenta las opiniones de
los huéspedes sobre el desempefio
del personal y su experiencia

En sintesis, continuar con la
encuesta de satisfaccion
aplicada al trabajador y al
huésped que se da todos los
afios, incluyendo la
evaluacion de la crisis
pandémica. Ademas, evaluar
el programa sefialado por los
entrevistados, para poder
realizar una respectiva
retroalimentacion.
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ENTREVISTADO 2

“Nuestras estrategias de evaluacion estan
basadas en la opinion del cliente, hemos notado
que nuestras decisiones y operaciones fueron
aceptadas por los clientes y es por eso que han
continuado realizando varios eventos con
nosotros, porque se han sentido seguros por los
protocolos de bioseguridad aplicados y estan de
acuerdo a las medidas dictadas por el Gobierno.
Pensamos que hasta ahora las medidas del
Gobierno han sido las adecuadas a pesar que son
medidas a veces no tan flexibles. Ademas,
siempre se analiza las opiniones de huéspedes o
clientes en redes sociales como Instagram,
Facebook y paginas de bodas como
Matrimonios.com”.

ENTREVISTADO 3

“Se debe implementar indicadores de medicion
de la satisfaccién al cliente, no solo externo sino
interno, estos indicadores permitiran entender la
situacion del hotel y ayudaran a los gerentes a
elaborar diferentes estrategias de mejora y hacer
un mejor seguimiento”’.

ENTREVISTADO 4

“Durante la pandemia, los comentarios
obtenidos por los huéspedes a través de
Tripadvisor mencionaban que se sentian
protegidos o cuidados por los trabajadores y
valoraban mucho el servicio obtenido. A nivel de
colaboradores se tomaron estrategias enfocadas
en velar por la salud de los huéspedes y
miembros de equipo, por lo que se seguiran
tomando en cuenta los resultados de encuestas de
clientes internos y externos y se realizarén
evaluaciones y examenes de salud permanentes al
personal”.

ENTREVISTADO 5

“Tenemos una herramienta de medicion, llamada
TMOS (Team member opinion survey), la cual es
una encuesta de satisfaccion que se le hace al
miembro de equipo, se aplica todos los afios, y se
aplicé durante la pandemia, con resultados no
esperados por obvias razones, pero que es una
herramienta importante para conocer la opinion
de los colaboradores”.

durante su estadia a través de las
encuestas SALT. Ademas, se
consideran los comentarios
expuestos en portales web como
Tripadvisor. Sin embargo, el
entrevistado 3 recomienda
implementar indicadores de
satisfaccion del cliente en las
encuestas.

En contradiccion, el entrevistado
1 comenta que alin no se
consideran o implementan
estrategias de evaluacion.

Una evaluacion en general,
respecto a la operacion del
hotel, la mejora de los
servicios, capacitacion del
personal. Los resultados
deben incluir indicadores,
como: indicadores de limpieza
en la habitacion, indicadores
de respuesta a la pandemia,
indicadores de servicio,
indicadores de limpieza de
areas publicas, entre otros.
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ENTREVISTADO 6

“El primer filtro de retroalimentacion siempre
somos los miembros del equipo en nuestros coffee
breaks, en segundo lugar, son las encuestas SALT
que les llegan a los huéspedes al culminar su
estadia con nosotros, la cual tiene varios indices
0 KPI's(key performance indicators) dénde los
huéspedes miden y comentan su experiencia en el
hotel. Hay indicadores sobre limpieza de
habitaciones, respuesta en pandemia, servicio en
el restaurante, limpieza de areas publicas, entre
otros. Estas encuestas nos brindan una vision
muy clara, real y aterrizada de como venimos
operando y como nos ven nuestros huéspedes.
Estos resultados son tomados en cuenta de
primera mano por el gerente general y se hace un
plan de accion en base a lo que esté por mejorar.
Ademés, consideramos y evaluamos opiniones
que recibimos por TripAdvisor, Booking, Google
y Expedia pero fundamentalmente nos enfocamos
en la informacién recibida a través del SALT”.

ENTREVISTADO 7

“Las opiniones extraidas de las encuestas
realizadas u opiniones a través de Tripadvisor
nos serviran para seguir mejorando el servicio y
tal vez tratar de reenfocar el tipo de servicio
ofrecido durante la pandemia y que pueda
ayudarnos si ocurre una situacion similar en un
Sfuturo”.

“Seguir utilizando las encuestas brindadas por
nuestros huéspedes para evaluar nuestras
operaciones y ver en qué podemos seguir
mejorando. Asimismo, seguir brindando
capacitaciones para el personal sobre los
protocolos de bioseguridad en un contexto de
pandemia y capacitar al personal con las nuevas
tendencias en atencion en los servicios hoteleros.
Considerar las opiniones de mejora que puedan
brindar los miembros de equipo”.

m| ENTREVISTADO 8

laboracion propia




96

3.1.2.10. Resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-CATEGORIA 3 - pregunta 3

Tabla 18. Matriz de triangulacion de los resultados de la guia de entrevista 1 - SUB-

CATEGORIA 3 - pregunta 3

CATEGORIA: Gestion de Crisis

SUB-CATEGORIA 3: Resolucion, evaluacion y retroalimentacion

ENTREVISTADO 1

PREGUNTA 3: Al margen si el Hotel conté o no de un plan de gestion de crisis ¢Qué acciones realizara el Hotel post
pandemia de la COVID-19? ;Qué estrategias de retroalimentacion implementara para enfrentar un escenario similar de crisis?
Coméntenos al respecto.

Il RESPUESTA DE ENCUESTADOS

COMPARACION

RESULTADOS

“Se debe continuar y seguir desarrollando el
programa implementado, ya que ayudé a transmitir
seguridad a nuestros huéspedes, es una
herramienta de accion rapida para el manejo y
control de la pandemia a nivel del hotel, con
beneficios tanto para el personal como para los
huéspedes”.

ENTREVISTADO 2

“La estrategia estard en relacion a la gestion de
presupuesto, y que esta considerando todos los
prosy contras que se han experimentado hasta
ahora en la pandemia, esta evaluacién considera
que ocurra una tercera ola, que nos indica ser
bastante cautos al respecto”.

ENTREVISTADO 3

“Realizar reuniones de las dreas, para evaluar las
diferentes medidas aplicadas, o también evaluar el
desempefio del personal, si existe algun aspecto
critico o débil que esté afectando. Como estrategias
de retroalimentacion también se debera seguir
considerando las opiniones de los miembros de
equipo y de los huéspedes”.

ENTREVISTADO 4

“Los miembros de equipo también son evaluados
por sus jefes de &rea y se mide anualmente el nivel
de ambiente laboral y su perspectiva respecto a las
estrategias tomadas por el departamento. Se
seguird considerando como estrategia de
retroalimentacion las opiniones de nuestros
colaboradores”.

Seguln los entrevistados 3, 4,5y
6, se debe continuar tomando en

cuenta las opiniones de los

colaboradores y huéspedes, para

tomar accion frente alguna

debilidad, de esta manera seguir
brindando un mejor servicio. De
la misma forma, el entrevistado 7
indica que se debe continuar con
la encuesta SALT aplicada a los
huéspedes que incluyan preguntas

relacionadas a la pandemia.
Como parte de la experiencia
previa, durante y después de su
estadia, la cual puede verse

reflejada en una encuesta SALT,
el entrevistado 8 menciona que se

debe brindar flexibilidad a las
reservas de los huéspedes,
invertir en protocolos de

bioseguridad y aplicar descuentos

0 promociones para los clientes
corporativos. Segun los
entrevistados 1y 7, se debe
seguir con la aplicacion y
desarrollo del programa
implementado para seguir
controlando las medidas de
bioseguridad del hotel.

Desde otra perspectiva el
entrevistado 2, indica la

importancia de gestionar mejor el
presupuesto evaluando los pros y

contras experimentados en esta
pandemia.

En sintesis, invertir en
protocolos de bioseguridad
para la atencion de los
huéspedes y el desarrollo de
eventos corporativos como
conferencias de principales
clientes, aplicar un tipo de
descuento para este tipo de
eventos, y estrechar alianzas
con ellos, para mantener el
reconocimiento que tiene el
hotel. Aplicar una politica
de flexibilidad, para
recuperar clientes que
contenga ciertas
promociones como la
inclusion del desayuno o
almuerzo, o que incluya la
realizacion de la prueba de
deteccion de la COVID-19,
ya que el hotel tiene ciertos
convenios con algunas
clinicas locales, donde los
clientes puedan aplicarselo
en el mismo hotel o en la
propia clinica. Se debe
continuar y mejorar el
programa sefialado por los
entrevistados, porque es una
herramienta de accion
rapida para el manejo y
control de la pandemia a
nivel del hotel, con
beneficios tanto para el
personal como para los
huéspedes y garantizar
también la bioseguridad de
los ambientes del hotel.
Por altimo, es importante
evaluar los resultados
obtenidos de las encuestas
internas y externas, ya que
dichas opiniones serviran
como retroalimentacion.
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ENTREVISTADO 5

“Como estrategias de retroalimentacion, se seguird
tomando en cuenta las opiniones y sugerencias de
nuestros clientes internos y externos”.

ENTREVISTADO 6

“Cualquier proceso o aspecto critico identificado
se corrige a través de un plan de accion concertado
entre los jefes de areas y la gerencia general.
Cualquier inconveniente con el huésped o con un
colaborador se conversay se profundiza, esto es
muy importante para tener un panorama del
manejo de las operaciones del hotel y del
colaborador. Es muy importante monitorear al
miembro de equipo para que pueda seguir
brindando un excelente servicio y pueda verse
reflejado en las encuestas”.

ENTREVISTADO 7

“Se seguira usando el “SALT” o encuesta de
satisfaccion que se le aplica a los huéspedes,
encuesta que ha sido adaptada a la situacion actual
incluyendo preguntas relacionados al manejo de
crisis durante la pandemia, ademas de la
evaluacion del programa implementado, de esta
manera podemos realizar una retroalimentacion,
para la mejora de nuestros servicios, asi como
mejorar en la capacitacion de nuestro personal e
incentivar al aprendizaje continuo de cada uno”.

ENTREVISTADO 8

“Flexibilidad con las reservaciones de los
huéspedes, es decir en caso de cancelaciones o
cambios de fecha, no aplicar ninguna penalidad
por motivos de la pandemia de la COVID-19.
Invertir en protocolos de bioseguridad para el
desarrollo de eventos corporativos como
conferencias de principales clientes como IBM,
Coca-Cola, Citibank, Belcorp, etc., a su vez aplicar
un tipo de descuento para este tipo de eventos, y
estrechar la alianza con ellos, y mantener el
reconocimiento que tiene el hotel. En los eventos
corporativos ademas de aplicar descuentos, aplicar
ciertas promociones como la inclusion del
desayuno o almuerzo, o que incluya la realizacion
de la prueba COVID-19, ya que el hotel tiene
ciertos convenios con algunas clinicas locales,
donde los clientes puedan aplicarselo en el mismo
hotel o en la propia clinica”.

Elaboracion propia
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Analisis de la Subcategoria 3

En sintesis, en relacion a las actividades de resolucion, evaluacion y retroalimentacion
realizadas por el Hotel de 5 estrellas de Miraflores, Peru, estas fueron divididas en tres
aspectos: estrategias de prevencion, evaluacion o revision y retroalimentacion. En relacion a
las estrategias de prevencion, es vital velar por la salud de los empleados y huéspedes, esto
implica establecer y mantener estrictos protocolos de bioseguridad. Realizar pruebas de la
COVID-19 y concientizar al trabajador sobre el impacto de la pandemia y sus consecuencias.
Para descentralizar la responsabilidad en el gerente es necesaria la formacion de un comité de
gestion de crisis, ya que ayudaria a poder reaccionar proactivamente y tomar decisiones
seguras Yy efectivas. Asimismo, es importante el desarrollo de un plan de contingencia

econémico.

Por otro lado, las estrategias de evaluacion o revision, incluye continuar con la
encuesta de satisfaccion aplicada al trabajador y al huésped que se da todos los afios,
incluyendo la evaluacion de la crisis pandémica. Ademas de la evaluacion del programa
sefialado por los entrevistados, ya que aportara una retroalimentacion y en la mejora de los

servicios.

Y las estrategias de retroalimentacion, deben estar vinculadas a continuar con la
inversién en protocolos de bioseguridad para la atencion de los huéspedes y el desarrollo de
eventos corporativos. Aplicar una politica de flexibilidad, para recuperar clientes. Se debe
continuar y mejorar con el programa implementado, porque es una herramienta de accion
rapida para el manejo y control de la pandemia a nivel del hotel, con beneficios tanto para el

personal como para los huéspedes y garantizar también la bioseguridad de los ambientes del
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hotel. Ademas, es importante evaluar los resultados obtenidos de las encuestas internas y

externas ya que dichas opiniones serviran como retroalimentacion.

3.1.3. Discusion

De acuerdo al objetivo general, la experiencia de esta emergencia sanitaria fue Unica
para todos, afectando a todos los sectores econdmicos como el sector hotelero, mas ain a un
hotel de cinco estrellas que depende mucho de huéspedes internacionales por motivos
turisticos o corporativos, en ese sentido se realiz esta investigacion para conocer las medidas
0 estrategias que aplico un hotel de cinco estrellas para gestionar la crisis sanitaria, contando
con la opinion de los representantes del hotel. En general, la reaccion o gestion de crisis
durante la pandemia de la COVID-19 fue muy limitada e incierta, ya que no se tuvo un plan
de contingencia para eventos de esta naturaleza. El entorno era incierto, no se tuvo tiempo
para armar un plan de accidn, las respuestas fueron dandose de acuerdo con como iba
evolucionando la pandemia y fueron guiadas principalmente por las medidas indicadas por el

Gobierno.

Sin embargo, los directivos y gerentes tuvieron una reaccion rapida, para contrarrestar
el impacto de la pandemia, con medidas de reduccion de gastos que involucraron la reduccion
de personal, reduccion de la carta en un 50% vy el cierre de algunas areas del hotel. Y otras
medidas como la modificacidn de aforo, enfoque en clientes locales, brindar estadia a los
colaboradores, realizar pruebas de deteccion de la COVID-19 y flexibilidad con las reservas
de los huéspedes y eventos de los clientes corporativos. Se implement6 el programa sefialado
por los entrevistados, para garantizar una estadia segura y brindar seguridad a los trabajadores

del hotel. Ademas, se mantuvo una comunicacion directa, efectiva y transparente con los
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trabajadores, asi como con los huéspedes. Y, se tomd en cuenta la retroalimentacion de los

trabajadores y huéspedes.

Estos resultados concuerdan con lo reportado por Wai & Chou (2020), quienes
tomaron como prioridad las précticas de prevencion de epidemias, tomando medidas como la
obligacion de tomar vacaciones no remuneradas a sus trabajadores. También, coincide con
Alves, Lok, Luo & Hao (2020), quienes observaron que muchas pequerias empresas
promovieron tipos de estrategias de renovacion y supervivencia por lo que propusieron un
modelo de resiliencia ante la crisis. Por su parte, Sandiga (2020) y Alejo et al. (2020)
sefialaron que las medidas tomadas por la comunidad empresarial en el sector turismo seran
fundamentales para permitir la continuidad de las operaciones, para una adecuada gestion de
crisis, cuidando y protegiendo a los colaboradores y clientes, siguiendo los protocolos

sanitarios.

No obstante, la realidad fue que asi como muchas empresas de diferentes sectores
economicos, el sector hotelero no estuvo preparado para la gestion de una crisis sanitaria a
nivel mundial, solo las empresas corporativas o con un respaldo econdémico han podido
sobrellevar y sobrevivir a un evento de esta magnitud como la pandemia de la COVID-19, y
gue muchas veces el factor central para la gestion de una crisis como la sanitaria, dependera
mucho de los problemas estructurales, las practicas de falta de gestion o adaptacion al cambio
como lo sefiala Faulkner (2001), y especificamente en el sector turismo una crisis se
caracterizaria por una serie de eventos que comprometen o dafian el potencial mercado y
reputacion de la empresa turistica de una region o pais (Pacific Area Travel Association

[PATA], 2011).
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De acuerdo al primer objetivo especifico, las acciones de prevencién y planificacion
para la gestion de crisis durante la pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena
internacional de cinco estrellas de Miraflores fueron casi nulas o escasas porque nadie
avizoré el impacto y/o consecuencias de la pandemia, y que en tan corto tiempo se iba
expandir hasta llegar a nuestro pais; no obstante, al ser un hotel que pertenece a una cadena
internacional de hoteles tuvo una capacidad de reaccion inmediata, con medidas que fueron
implementadas y replicadas en corto tiempo. Estos hallazgos fueron congruentes con los
observados por Wai & Chou (2020), donde la industria hotelera aplico ciertas estrategias
como précticas de prevencion, fijacion de precios y mantenimiento de epidemias, ademas de

realizar préacticas de recursos humanos.

También coinciden con Basnyat y Sharma (2021), donde la pandemia aumento la
vulnerabilidad de las pymes, asimismo, se observo el debilitamiento de las condiciones
economicas y disminucidn de autoestima en los operadores hoteleros; no obstante, se
proporcionaron estrategias de formulacion de politicas para el apoyo de los operadores de

hoteles pequefios y medianos.

En las acciones de prevencion y planificacion para la gestion de crisis, también se
incluyo el analisis de problemas o escenarios, que estaban en relacion a las actividades del
hotel, como la reprogramacion y cancelacion de las reservas y eventos. En un inicio de la
pandemia se cancelaron todos los eventos y se informo a los clientes sobre esta decision
brindandoles alternativas flexibles para su realizacion. Ademas, se modificé la cantidad de
habitaciones disponibles ya que muchas de las habitaciones fueron utilizadas como lugares de
cuarentena por los colaboradores y se enfocaron en el mercado local. Esta situacion coincide

con lo reportado por Alves, Lok, Luo & Hao (2020), respecto a las diversas formas de
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respuesta, se observé que todas las empresas participantes del estudio adoptaron estrategias
flexibles de recursos humanos, mientras que otras estrategias de supervivencia aumentaron la

diversificacion de productos, la exploracion hacia nuevos mercados.

La crisis sanitaria como la COVID-19, fue un evento sin precedentes donde tomé por
sorpresa a muchas organizaciones incluidas las del sector hotelero, sin embargo, en palabras
de Ritchie (2004) el verdadero desafio es reconocer las crisis de manera oportuna e
implementar estrategias de afrontamiento para limitar su dafio; otros autores como Burnett
(1998), y Kash y Darling (1998) sostienen que las decisiones tomadas antes de que suceda
una crisis facilitaran la toma de decisiones cuando se presente una situacion, esto permitira
una mejor gestion, una gestion eficaz, en lugar de gestionar la crisis tomando decisiones

apresuradas e ineficaces.

De acuerdo al segundo objetivo especifico, los procedimientos de implementacion
estratégica para la gestion de crisis durante la pandemia de la COVID-19 en un hotel de
cadena internacional de cinco estrellas fueron ejecutados en cuatro aspectos, por un lado, la
evaluacion estratégica y control estratégico, siendo una de las primeras medidas el control o
reduccion de gastos, lo que origind que hubiera una reduccion de personal, se dio de baja el
area de botones, conserjeria, servicio a la habitacion quienes fueron reemplazados por los
meseros del restaurante y se bloguearon areas comunes como el lobby, gimnasio, salén VIP y

la piscina.

Ademas, hubo que administrar mejor la inversion en alimentos y bebidas para los
huéspedes por lo que se redujo la carta. Otras de las estrategias que se aplicaron fue la

incorporacion de un programa con medidas de bioseguridad, que es un programa de limpieza
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para toda la cadena hotelera que busca ofrecer un estandar de limpieza y desinfeccion.
Asimismo, la comunicacion se dio de dos maneras, por un lado, con los colaboradores, que
fue a través de reuniones semanales que lideraba el gerente general con la participacion de

todos los miembros del equipo jefatural.

Por otro lado, con los huéspedes, la comunicacion se dio basicamente a través de
cartas y llamadas telefonicas, ademéas también se utilizo el correo electronico y el WhatsApp,
y se les informaba las medidas tomadas por el hotel. En cuanto a la administracion de
recursos, se utilizaron principalmente recursos econdémicos, para la compra de recursos de
bioseguridad, adaptacion de areas y espacios comunes para la seguridad del huésped y
colaborador. Ademas, se les brindo alimentacion y alojamiento a los colaboradores. También,
se utilizaron recursos tecnoldgicos, como el uso del codigo QR para la visualizacion de la
carta, el uso de plataformas virtuales para la realizacion de eventos, y también para el trabajo
remoto y reuniones. Los recursos humanos implementados fueron de gran importancia, a
pesar de la reduccion del personal en 50%, los colaboradores resaltan el apoyo del
departamento de recursos humanos, Gerente general y el apoyo de los lideres de distintas
areas. Se afirmé la importancia del trabajo en equipo en un hotel de cadena internacional de

cinco estrellas, el cual tenia como premisa no cerrar el hotel.

Cabas (2020), identificd que el aspecto que permite la mejor gestion ante la crisis es la
comunicacion estratégica, la cual fortalece la autoridad y confianza. También, coinciden con
Wai & Chou (2020), donde entre algunas de sus medidas para responder a la crisis de la
pandemia en la industria hotelera fue obligar a sus trabajadores a tomar vacaciones no

remuneradas.
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La implementacion estratégica es otra de las fases de la gestion de crisis, sin embargo,
su aplicacion puede ser compleja, cadtica y complicada, para la implementacion de cualquier
estrategia especifica, por lo que requiere flexibilidad, monitoreo constante, asi como la
evaluacion de habilidades adecuadas y trabajar e identificar con la ayuda de las partes
interesadas claves en el turismo y otras areas o sectores industriales como lo sefiala Ritchie
(2004), situacion que fue manejada acertadamente por la gerencia central y directivos del

hotel de cinco estrellas.

De acuerdo al tercer objetivo especifico, las medidas de resolucion, evaluacion y
retroalimentacion para la gestion de crisis durante la pandemia de la COVID-19 en un hotel
de cadena internacional de cinco estrellas de Miraflores, fueron en relacion a las estrategias
de prevencion, la estrategia principal es velar por la salud de los empleados, ya que son los
que estan contacto con los huéspedes y puede ser contagiados, esto implica establecer
estrictos protocolos de bioseguridad y es importante concientizar al trabajador sobre el
impacto de la pandemia y sus consecuencias. Asimismo, las estrategias de evaluacion
consisten en continuar con la encuesta de satisfaccion aplicada al trabajador y al huésped que
se da todos los afios, incluyendo la evaluacion de la crisis pandémica. Ademas de la
evaluacion del programa implementado, de esta manera se puede obtener una
retroalimentacion, para la mejora de los servicios, asi como mejorar en la capacitacion del

personal.

Finalmente, las estrategias de retroalimentacion, consisten en invertir en protocolos de
bioseguridad para el desarrollo de eventos corporativos como conferencias de principales
clientes, aplicar un tipo de descuento para este tipo de eventos, y estrechar alianzas con ellos,

para mantener el reconocimiento que tiene el hotel. Al respecto Sandiga (2020), sefial6 que,
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en el aspecto de respuesta, elaborar nuevas estrategias de marketing para generar ventas, de
esta manera tener la confianza de los clientes para que utilicen los servicios. Y en el aspecto
de recuperacion, elaborar nuevas estrategias de ventas que incluye descuentos y promociones

para el publico objetivo, cumpliendo los protocolos exigidos por el gobierno central.

De toda crisis siempre se extraen lecciones y experiencias que podran servir para
gestionar un evento a futuro de similares circunstancias, y que pueden favorecer de alguna
manera a una organizacion con cambios en sus patrones habituales de sus actividades y que
sea duradero como lo sostiene Ritchie (2004), o con un sentido transformacional (Faulkner,
2001), ademas es una oportunidad para aprender, hacer cambios de politicas y adaptar o

modificar estrategias que no han sido trabajadas con eficacia (Burnett, 1998).

La industria hotelera en el Peru afronta un panorama critico, y de a pocos viene
recuperandose, alcanzar las cifras pre pandemia tomara un tiempo. Ademas, una gestion de
crisis, incluye realizar alianzas con las agencias de viaje y turismo para que esta reactivacion
econdmica sea integral, donde el papel de Promperu es fundamental para reactivar el sector
turismo, basicamente en contexto interno mientras se recuperan los itinerarios
internacionales; ademas, la elaboracién de un plan de contingencia o de accion sera
fundamental para la gestion de una crisis a futuro, y brindar un marco para asegurar que la
industria hotelera siga operando, a pesar de la dificil situacion post pandemia de la COVID-
19, afectando lo menor posible el desarrollo de las actividades, colaboradores y reputacion

del hotel.
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3.1.4. Limitaciones

La coyuntura actual que afronta el pais y el mundo por la pandemia de la COVID-19,
ha exigido aplicar otras estrategias de recoleccion, como la entrevista virtual, y prever el
tiempo disponible de los participantes, haciendo una explicacion breve del estudio. También,
se observo cierta limitada bibliografia nacional como internacional, al ser un evento de
reciente aparicion, no obstante, se pudo salvaguardar la situacién al hacer una rigurosa
revision de la literatura. El estudio fue financiado en su totalidad por la investigadora sin

requerir recurso econémico de la Universidad u otra institucion publica o privada.

3.1.5. Conclusiones
De los hallazgos del trabajo de recoleccion se ha determinado las siguientes conclusiones:

1. Lasituacion en general de la gestion de crisis durante la pandemia de la COVID-19
en un hotel de cadena internacional de cinco estrellas de Miraflores, fue muy limitada
e incierta, ya que no se tuvo un plan de contingencia para eventos de esta naturaleza,
COmo una crisis sanitaria a nivel mundial, con un crecimiento vertiginoso, sin tiempo
para armar un plan de accién y que se dio de acuerdo a cdmo iba evolucionando la
pandemia, guiados principalmente por las medidas indicadas por el Gobierno. No
obstante, al ser un hotel que pertenece a una cadena hotelera internacional tuvo una
capacidad de reaccion inmediata, con medidas que fueron implementadas y replicadas
en corto tiempo.

2. Las acciones de prevencion y planificacion para la gestion de crisis durante la
pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena internacional de cinco estrellas de
Miraflores fueron casi nulas o escasas porque nadie avizoro el impacto y/o
consecuencias de la pandemia, y que en tan corto tiempo se iba expandir hasta llegar a

nuestro pais; sin embargo, se daban reuniones permanentes entre el Gerente general,
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jefe de seguridad y accionistas, quienes evaluaban la situacién y tomaban decisiones
en base a lo que sucedia y lo que indicaba el Gobierno.

En general, el hotel si actu6 rapido, ante la cuarentena implementada y el
cierre de fronteras. Asimismo, el Hotel no tenia actividades o planes de contingencia,
para eventos de esta naturaleza, pero si tenian planes de contingencia para otro tipo de
crisis, como desastres naturales o sismos, por lo que realizan simulacros ante
temblores ya que es lo mas comun. Ademas, realizan capacitaciones constantes en

primeros auxilios y a través de certificaciones cruz roja.

Se esperaban las indicaciones de los directivos, asi como de las medidas indicadas por
el Gobierno. Respecto al servicio a huéspedes, se les otorgo facilidades y sin cobrar
penalidades, ya que muchos de ellos decidieron cancelar sus viajes, en ese sentido el
hotel fue muy flexible. Por altimo, el analisis de problemas o escenarios, se evaluaron
muchos con los clientes, por ejemplo, la reprogramacion y cancelacion de las reservas
y eventos. En un inicio de la pandemia se cancelaron todos los eventos y se informo a
los clientes sobre esta decision brindandoles alternativas para su realizacion con un
plazo de dos afios de crédito. Ademas, se evalud el comportamiento de ocupacién en
el sector hotelero de Lima, especificamente en hoteles de 5 estrellas, muchas de las
habitaciones fueron utilizadas como lugares de cuarentena, ya sea por los
colaboradores como clientes externos, y se enfocaron al mercado local.

Los procedimientos de implementacion estratégica para la gestion de crisis durante la
pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena internacional de cinco estrellas de
Miraflores fueron ejecutados en cuatro aspectos, por un lado la evaluacion estratégica
y control estratégico, siendo una de las primeras medidas el control o reduccion de

gastos, lo que origind que hubiera una reduccidn de personal, se cerraron varias areas
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como el restaurante, la piscina, el gimnasio, el lobby café, el cierre de eventos, los
salones de conferencia. Ademas, hubo que administrar mejor la inversion en
alimentos y bebidas para los huéspedes, se redujo la carta en un 50%. Otras de las
estrategias que se aplicaron fue la incorporacion de un programa con medidas de
bioseguridad, que es un programa de limpieza para toda la cadena hotelera, este
programa ofrece un estandar de limpieza y desinfeccion. Al implementar el programa
se logro fidelizar a muchos clientes y atraer a nuevos huéspedes. Asimismo, la
comunicacion se dio de dos maneras, por un lado, con los colaboradores, que fue a
través de reuniones semanales que lideraba el gerente general con la participacion de
todos los miembros del equipo jefatural, donde se les comunicaba las novedades o
medidas a tomar en cuenta, y como estaba evolucionando la pandemia; ademas se
utilizo el correo electrénico corporativo, OPERA y se us6 el aplicativo WhatsApp
para tener una comunicacion mas rapida entre los colaboradores. Por otro lado, la
comunicacion con los huéspedes, se realizd basicamente a través de cartas y llamadas
telefonicas, ademas también se utilizo el correo electronico y el WhatsApp, y se les
enviaba las medidas tomadas por el hotel respecto a varias actividades y procesos
como: el registro de ingreso a la habitacidn, el uso de las instalaciones, el uso de las
vajillas, el proceso de sanitizacion de las habitaciones, el uso o contacto con los
botones, lAmparas, manijas, entre otras cosas. En cuanto a la administracion de
recursos, se utilizaron principalmente recursos economicos, para la inversion en el
cumplimiento de protocolos de bioseguridad. Ademas, se les brindé alimentacion y
estadia los trabajadores que se quedaron laborando en el hotel y se les realizaban
pruebas de descarte de la COVID-19 constantemente. También, se utilizaron recursos
tecnoldgicos, como el uso del cddigo QR para la visualizacion de la carta, el uso de

plataformas virtuales para la realizacién de eventos, y también para el trabajo remoto
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y reuniones. Por ultimo, los recursos humanos implementados fueron de gran
importancia, se tuvo la colaboracion decisiva del gerente general, de los miembros del
equipo jefatural, de los duefios, y el resto de los colaboradores, la premisa era no
cerrar el hotel. También se tuvo el apoyo de agencias de viajes, agencias de viajes
online y los proveedores dieron facilidades de pago. Ademas, se conté con la
colaboracion de clientes corporativos por el alojamiento de su personal puesto en
cuarentena como Pluspetrol, Delta, Air Canadd, y empresas mineras.

Las medidas de resolucion, evaluacion y retroalimentacion para la gestion de crisis
durante la pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena internacional de cinco
estrellas de Miraflores fueron en relacion a las estrategias de prevencion, la estrategia
principal es velar por la salud de los empleados y huéspedes, esto implica establecer
estrictos protocolos de bioseguridad, como el uso de mascarilla, uso del alcohol gel,
desinfeccion de todas las areas del hotel principalmente las habitaciones, uso de
acrilicos para evitar el contacto, entre otros. Otra sugerencia de estrategia es tomar
pruebas de la COVID-19, ya sea en las instalaciones del hotel o ir a un centro de
salud. Concientizar al trabajador sobre el impacto de la pandemia y sus
consecuencias. Asimismo, las estrategias de evaluacion consisten en continuar con la
encuesta de satisfaccion aplicada al trabajador y al huésped que se da todos los afios,
incluyendo la evaluacion de la crisis pandémica. Ademas de la evaluacion del
programa implementado, la cual aportara una retroalimentacion para la mejora de los
servicios, asi como mejorar en la capacitacion del personal. Los resultados deben
incluir indicadores de limpieza a la habitacion, indicadores de respuesta a la
pandemia, indicadores de servicio, indicadores de limpieza de areas publicas, entre
otros. Finalmente, las estrategias de retroalimentacidn consisten en: invertir en

protocolos de bioseguridad para el desarrollo de eventos corporativos como
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conferencias de principales clientes, aplicar un tipo de descuento para este tipo de
eventos, y estrechar la alianza con los clientes corporativos y mantener el
reconocimiento del hotel. Aplicar ciertas promociones como la inclusién del desayuno
o0 almuerzo, o que incluya la realizacién de la prueba de deteccién de la COVID-19,
ya que el hotel tiene ciertos convenios con algunas clinicas locales, donde los clientes
puedan aplicarselo en el mismo hotel o en la propia clinica. Aplicar una politica de
flexibilidad, para recuperar clientes. Se debe seguir desarrollando el programa
implementado, porque es una herramienta de accién rapida para el manejo y control
de una pandemia a nivel del hotel, con beneficios tanto para el personal como para los
huéspedes y garantiza la desinfeccion y sanitizacion de las areas publicas y

habitaciones del hotel.

3.1.6. Recomendaciones

Entre las recomendaciones o sugerencias para la presente investigacion se muestran las

siguientes:

1. Se debe disefiar un plan de contingencia para eventos de esta naturaleza como una
emergencia sanitaria pandémica para evitar de esta manera la reduccion de las
actividades del hotel, y los costos econdémicos que implican. Asimismo, se debe
implementar un comité de gestidn de crisis, con la colaboracion de toda la linea
jerarquica organizativa del hotel, la cual se activara de forma inmediata ante indicios
0 cuando se escuchen ciertas noticias que podrian transformarse en una futura crisis o
una pandemia, de tal manera que realicen ciertos pronosticos y monitoreo de las
noticias, y decidan la activacion del plan de accion mas adecuado o liderar la creacién

de uno nuevo.
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2. Mediante un liderazgo estratégico se podra formular y ejecutar las estrategias
adecuadas que vayan de la mano con la mision y vision del hotel. El aprendizaje y
desarrollo de la capacidad de adaptacion y gestion de los cambios es vital para
sobrellevar una futura situacion de crisis y seguir siendo competitivos. Se deben
establecer alianzas estratégicas con algunas empresas locales y de esta forma poder
crear estrategias enfocadas en el mercado local. Por otro lado, se pueden fortalecer las
alianzas con los clientes corporativos quienes son fieles a la marca. Afianzar la
practica y aplicacion de los protocolos de bioseguridad en todos los procedimientos,
areas publicas y actividades del hotel (recepcion, servicio de alimentacion a la
habitacidn, restaurante, piscina, gimnasio, eventos, etc.).

3. Mantener una comunicacion constante y horizontal, fomentar la comunicacion entre
las distintas areas y de esta manera fomentar el trabajo colaborativo. Seguir
implementando planes de motivacion para los colaboradores, manejo emocional y
reconocimiento de logros durante el proceso de respuesta ante una situacion de crisis.
Gestionar efectivamente los recursos humanos del hotel y el cliente externo,
considerar la percepcion de la calidad desde el punto de vista del empleado y del
cliente externo. Valorar la retroalimentacion de ambas partes.

Respecto a las alianzas estratégicas que se realicen con empresas locales, podrian ser
experiencias de deporte en la terraza y brindar una tarifa especial para las personas
que se inscriban a las clases y se hospeden en el hotel, también se podrian generar
experiencias culinarias y generar mayores ingresos en el restaurante, se deberia
brindar facilidades y flexibilidad.

El programa implementado sirvié de apoyo y fue una herramienta de accion rapida
para el manejo y control de la pandemia de la COVID-19 a nivel del hotel, por lo que

debe ser optimizado a partir de las recomendaciones de los colaboradores, asi como
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de los huéspedes, con beneficios para ambos. A parte del programa, se recomienda
realizar pruebas periddicas de deteccion de la COVID-19 a todos los colaboradores y
un examen médico en general, ya que los colaboradores son los pilares para el
funcionamiento del hotel. Se deberia brindar facilidades respecto a las mismas
pruebas a los huéspedes, podrian realizarlo en el hotel o en una clinica cercana.

Se sugiere contemplar planes de crisis que respondan ante cualquier situacion fortuita
que se pueda presentar durante el proceso de implementacién del plan de accién para
enfrentar una futura pandemia. Es importante la elaboracion de un informe al final del
proceso, se recomienda examinar y archivar la informacion obtenida, ya que podria
ser util en un futuro. Se recomienda evaluar y medir periédicamente las estrategias
implementadas, desarrollar las mejores y descartar las que no funcionaron, ademas la
implementacion de indicadores para poder controlar el proceso de gestion de crisis
también es atil. Respecto a la medicion de las estrategias enfocadas en los
colaboradores, la medicion de la motivacion y estrategias de comunicacion
implementadas pueden ser evaluadas a través de las encuestas. Las capacitaciones
brindadas a través de la plataforma que se le ofrece a todos los colaboradores pueden

ser evaluadas a través de una calificacion de los conocimientos.
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Anexo 1: Matriz de categorizacion.
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- DEFINICION DEFINICION -
CATEGORIA CONCEPTUAL OPERACIONAL SUBCATEGORIAS INDICADORES ITEM
Prondstico estratégico 3
Halpern (2010), define L e e, . .
la gestion de crisis Prevencion y planificacion | Planificacion de contingencias 4
como la estrategia . .
basada en la Segtin Ritchie (2004), Anaélisis de problemas o escenarios 5
interrelacion verbal, un modelo estratégico B . .
escrita o visual que | adecuado para la gestion Evaluacion estratégica y control estratégico 6
realiza una de crisis en el sector
organizacion con su | turismo, se basa en tres Comunicacion y control de crisis 7
Gestion de crisis | publico de interés y que | etapas: prevencién y Implementacion estratégica
se da antes, durante y planificacién, Administracion de recursos 8
después de la implementacién
ocurrencia de los estratégica, y F:omprender y colaborar con las partes 9
hechos, que tienen el | resolucion, evaluacion y interesadas
_po_tencial para retroalimentacion. Estrategias de prevencion 10
perjudicar el apoyo de
ellos y_eI_Iogro de Resoluuor), evalugglon y Estrategias de evaluacién 1
objetivos. retroalimentacion
Estrategias de retroalimentacion 12




Anexo 2: Matriz de consistencia.

PROBLEMAS

OBJETIVOS

VARIABLE

METODOLOGIA

Problema general

¢Como se realiza la gestion de crisis durante
la pandemia de la COVID-19 en un hotel de
cadena internacional de cinco estrellas en el
distrito de Miraflores, Perd, 2021?

Problemas especificos

- ¢C6mo se realizan las acciones de
prevencion y planificacion para la gestion
de crisis durante la pandemia de la
COVID-19 en un hotel de cadena
internacional de cinco estrellas en el
distrito de Miraflores, Perd, 2021?

- ¢Cbmo se realizan los procedimientos de
implementacién estratégica para la gestion
de crisis durante la pandemia de la
COVID-19 en un hotel de cadena
internacional de cinco estrellas en el
distrito de Miraflores, Per(, 2021?

- ¢Como se realizan las medidas de
resolucion, evaluacion y retroalimentacion
para la gestion de crisis durante la
pandemia de la COVID-19 en un hotel de
cadena internacional de cinco estrellas en
el distrito de Miraflores, Peru, 2021?

Objetivo general

Analizar cdmo se realiza la gestion de crisis
durante la pandemia de la COVID-19 en un
hotel de cadena internacional de cinco
estrellas en el distrito de Miraflores, Perd,
2021.

Obijetivos especificos

- Identificar las acciones de prevencion y
planificacion para la gestion de crisis
durante la pandemia de la COVID-19 en
un hotel de cadena internacional de cinco
estrellas en el distrito de Miraflores, Perq,
2021.

- Mostrar los procedimientos de
implementacién estratégica para la gestion
de crisis durante la pandemia de la
COVID-19 en un hotel de cadena
internacional de cinco estrellas en el
distrito de Miraflores, Per(, 2021.

- Describir las medidas de resolucion,
evaluacidn y retroalimentacion para la
gestion de crisis durante la pandemia de la
COVID-19 en un hotel de cadena
internacional de cinco estrellas en el
distrito de Miraflores, Peru, 2021.

Categoria
Gestion de crisis

Dimensiones

- Prevencion y
planificacion

- Implementacion
estratégica.

- Resolucion,
evaluacién y
retroalimentacion.

Tipo de investigacion:
Teorica (enfoque cualitativo)

Disefio de investigacion: Fenomenoldgico

Poblacién: Representantes de un hotel de
cadena internacional de cinco estrellas de
Miraflores, Per(, 2021

Muestra: 8 representantes de un hotel de
cadena internacional de cinco estrellas de
Miraflores, Per(, 2021.

Técnica e instrumento:

Como técnica se utilizara la entrevista y como
instrumento la guia de entrevista, el cual
poseera estructura sistematica, secuencial y
ordenada enfocada a las variables vy
dimensiones.
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion.

Guia de entrevista

DIRECTIVO O JEFE DE LAS GERENCIAS DE LA ESTRUCTURA ORGANICA
DEL HOTEL DE CINCO ESTRELLAS

Buenos dias/tardes, me encuentro realizando un estudio sobre la “Gestion de crisis durante la
pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena internacional de cinco estrellas en el distrito
de Miraflores, Per(, 2021”. El objetivo de esta entrevista es conocer su opinion respecto al
manejo o administracion de la crisis que ha realizado el Hotel para afrontar los efectos de la
pandemia de la COVID-19, que permitan identificar los aspectos positivos y no tan favorables.
Ademas, para captar todos los detalles de la entrevista se utilizard una grabadora, contenido
que sera con fines para esta investigacion. Agradecernos su confianza y participacion.

Entrevistado:

Cargo: Fecha:

1. En general ;Qué opinion tiene del panorama actual del sector hotelero en nuestro Pais?
Comentenos al respecto. ¢Y especificamente cual es la situacion actual del Hotel? ¢Por
qué?

2. ¢El Hotel tiene un plan de gestion de crisis para eventos como la pandemia de la COVID-
19 o equivalentes? Coméntenos al respecto.

3. Al margen si el Hotel conté o no de un plan de gestion de crisis ¢Qué acciones realizd o
ejecuto el Hotel en la etapa inicial de la pandemia de la COVID-19? ;Se realiz0 actividades
de pronostico estratégico del escenario de riesgo? (opiniones previas, tendencias,
simulaciones, otros) Comentenos al respecto.

4. Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestion de crisis ¢(Qué acciones realizd o
ejecutd el Hotel en la etapa inicial de la pandemia de la COVID-19? ;Se realiz0 actividades
de planificacion de contingencias del escenario de riesgo? (planes a ejecutar cuando ocurra
una crisis) Comeéntenos al respecto.

5. Al margen si el Hotel conté o no de un plan de gestion de crisis ¢Qué acciones realiz6 o
ejecutd el Hotel en la etapa inicial de la pandemia de la COVID-19? ;Se realiz0 actividades
de analisis de problemas o del escenario de riesgo? (tendencias de cambio en el contexto
externo, estudio de escenarios hipotéticos) Comeéntenos al respecto.

6. Al margen si el Hotel conté o no de un plan de gestion de crisis ¢Qué acciones realiz6 o
ejecutd el Hotel en la etapa intermedia de la pandemia de la COVID-19? ;Qué evaluacién
y control de estrategias se implementé para gestionar la crisis? (evaluacion y eleccién de
las mejores estrategias) Coméntenos al respecto.



10.

11.

12.

13.
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Al margen si el Hotel cont6 o no de un plan de gestion de crisis ¢Qué acciones realizd o
ejecuto el Hotel en la etapa intermedia de la pandemia de la COVID-19? ;Qué estrategias
de comunicacion se implementd para gestionar la crisis? (informacion brindada al pablico)
Coméntenos al respecto.

Al margen si el Hotel cont6é o no de un plan de gestién de crisis ;Qué acciones realizé o
ejecuto el Hotel en la etapa intermedia de la pandemia de la COVID-19? ;Qué recursos se
utilizaron para gestionar la crisis? (recursos humanos, financieros, etc.) Coméntenos al
respecto.

Al margen si el Hotel cont6é o no de un plan de gestién de crisis ;Qué acciones realizé o
ejecutd el Hotel en la etapa intermedia de la pandemia de la COVID-19? ;Qué
colaboracion de las partes interesadas recibieron para gestionar la crisis? (partes
interesadas internas: unidades de negocio, personal, gerentes, accionistas; partes
interesadas externas: otras agencias y organizaciones, publico en general, medios de
comunicacion, turistas) Coméntenos al respecto.

Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestion de crisis ¢Qué acciones realizara el
Hotel post pandemia de la COVID-19? ;Qué estrategias de prevencion implementara para
enfrentar un escenario similar de crisis? Coméntenos al respecto.

Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestion de crisis ¢Qué acciones realizara el
Hotel post pandemia de la COVID-19? ;Qué estrategias de evaluacion o revision
implementara para enfrentar un escenario similar de crisis? Coméntenos al respecto.
Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestion de crisis ¢Qué acciones realizara el
Hotel post pandemia de la COVID-19? ;Qué estrategias de retroalimentacion
implementara para enfrentar un escenario similar de crisis? Coméntenos al respecto.

¢Que aprendizajes se pueden rescatar de esta situacion de crisis?

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 4. Validacion de Expertos.

INVENTARIO DEL CUESTIONARIO PARA ANALIZAR LA GESTION DE CRISIS
DURANTE LA PANDEMIA DE LA COVID-19 EN UN HOTEL DE CADENA
INTERNACIONAL DE CINCO ESTRELLAS EN EL DISTRITO DE MIRAFLORES,
PERU, 2021.

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE
CONTENIDO (JUICIO DE EXPERTO)

Calificacion: Muy aceptable (5)  Aceptable (4) Regular (3)  Poco aceptable (2)
Inaceptable (1)

N° Claridad Coherencia Relevancia

CUESTONARIO 51213 2111512131211 15413121 Sugerencias

1.- Prevencion y planificacion

1 Al margen si el Hotel conté o no de un
plan de gestion de crisis (Qué
acciones realiz6 o ejecutd el Hotel en
la etapa inicial de la pandemia de la
COVID-19? (Se realizd actividades
de prondstico  estratégico  del
escenario de riesgo? (opiniones
previas, tendencias, simulaciones,
otros) Coméntenos al respecto.

2 Al margen si el Hotel cont6 o no de un
plan de gestion de crisis (Qué
acciones realizé o ejecutd el Hotel en
la etapa inicial de la pandemia de la
COVID-19? ;Se realiz6 actividades
de planificacién de contingencias del
escenario de riesgo? (planes a ejecutar
cuando ocurra una crisis) Coméntenos
al respecto

3 Al margen si el Hotel cont6 o no de un
plan de gestion de crisis (Qué
acciones realizo o ejecutd el Hotel en
la etapa inicial de la pandemia de la
COVID-19? ;Se realiz6 actividades
de anélisis de problemas o del
escenario de riesgo? (tendencias de
cambio en el contexto externo, estudio
de escenarios hipotéticos)
Comeéntenos al respecto.

2.

mplementacion Estratégica

4 Al margen si el Hotel contd o no de
un plan de gestidn de crisis ;Qué
acciones realizé o ejecut6 el Hotel en
la etapa intermedia de la pandemia de
la COVID-19? ;Qué evaluacion y
control de estrategias se implementd
para gestionar la crisis? (evaluacion y
eleccion de las mejores estrategias)
Comeéntenos al respecto

5 Al margen si el Hotel contd o no de
un plan de gestidn de crisis ;Qué
acciones realizd o ejecuto el Hotel en
la etapa intermedia de la pandemia de
la COVID-19? ;Qué estrategias de
comunicacion se implementé para
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gestionar la crisis? (informacion
brindada al pablico) Coméntenos al
respecto.

6 Al margen si el Hotel cont6 o no de
un plan de gestion de crisis ;Qué
acciones realizd o ejecuto el Hotel en
la etapa intermedia de la pandemia de
la COVID-19? ;/Qué recursos se
utilizaron para gestionar la crisis?
(recursos humanos, financieros, etc.)
Coméntenos al respecto.

7 | Al margen si el Hotel cont6 o no de
un plan de gestion de crisis ;Qué
acciones realizé o ejecut6 el Hotel en
la etapa intermedia de la pandemia de
la COVID-19? ;Qué colaboracion de
las partes interesadas recibieron para
gestionar la crisis? (partes interesadas
internas: unidades de negocio,
personal, gerentes, accionistas; partes
interesadas externas: otras agencias y
organizaciones, publico en general,
medios de comunicacion, turistas)
Coméntenos al respecto.

3.- Resolucion, evaluacién y retroalimentacion

8 | Al margen si el Hotel cont6 o no de
un plan de gestién de crisis ¢(Qué
acciones realizara el Hotel post
pandemia de la COVID-19? ;Qué
estrategias de prevencion
implementara para enfrentar un
escenario similar de crisis?
Coméntenos al respecto.

9 Al margen si el Hotel conté o no de
un plan de gestién de crisis ;Qué
acciones realizara el Hotel post
pandemia de la COVID-19? ;Qué
estrategias de evaluacion o revision
implementard para enfrentar un
escenario similar de crisis?
Comentenos al respecto

10 | Al margen si el Hotel contd o no de
un plan de gestion de crisis ;Qué
acciones realizara el Hotel post
pandemia de la COVID-19? ;Qué
estrategias de retroalimentacion
implementard para enfrentar un
escenario similar de crisis?
Comeéntenos al respecto
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Validaciones de instrumento

Juez 1

Lima, 11 de noviembre del 2021

Estimada:
Mdnica Regalado
Presente:

Mos dirigimos a usted con la finalidad de solicitar su valiosa colaboracidn en calidad de
jueza para validar el contenido de los instrumentos gue llevan por titulo: la gestidn de
crisis durante la pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena internacional de
cinco estrellas en el distrito de Miraflores, Perd, 2021.

Para dar cumplimiento a lo anteriormente expuesto se hace entrega formal del
cuestionario, la tabla de especificaciones respectivas, y el formato de validacidn, el cual
debera llenar de acuerdo con sus observaciones, a fin de orientar y verificar la claridad,
relevancia y coherencia de los contenidos de los diversos items del cuestionario.

Agradecemos de antemano su receptividad y colaboracidn. Su apoyo nos permitird
adquirir habilidades y competencias profesionales y cientificas que forman parte del

proceso de investigacion.

Quedamos en espera del feedback respectivo para la mejora del presente trabajo.

Muy Atentamente:

Fiorella Abigail Lépez Capcha



125

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTEMIDO

(JUICIO DE EXPERTOS)

El presante instrumenfo tiene como finalidad validar el cuestionaric para analizar a
profundidad la gestion de crisis duranie la pandemia da la COVID-18 en un hotel da
cinco estrellas de Lima, Pend, 2021, gue forma parte del estudio “Gestion de crisis
durante la pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena internacional de cinco
astrellas en el distrito de Miraflores, Pera, 20217, que comesponde a una
invastigacion de tipo cualitativa.

Instrucciones

La evaluacidn requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los lems
propuestos a fin de colejarios de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: Claridad de la redaccion, Coherencia con la dimension, Relevancia del item.
Para ello debera asignar una valoracian si el item presenta o no los criterios propuastos,

¥ BN caso necesano se ofrecan wn espacio para las cbsarvacionas si hubiera.

Juaz N0

Fecha actualk 11/11/2021

Mombres y Apellidos de Juez: Manica Regalado Chamormo
Institucidn donde labora: Universidad San Ignacio de Loyola
Afios da exparencia profesional o cientifica: 15 afios

Grado de Instruccidn: Doclora

Puesio gue desempefia: Docente investigadora

Firma yio Sello
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10.

11.

12.

13.

14.

3

CUESTIONARIO PARA ANALIZAR LA GESTION DE CRISIS DURANTE LA
PANDEMIA DE LA COVID-19 EN UN HOTEL DE CADENA INTERNACIONAL
DE CINCO ESTRELLAS EN EL DISTRITO DE MIRAFLORES, PERU, 2021.

En general {Qué opinidn tiene del panorama actual del sector hotelero en nuestro
pals? Coméntenos al respecto.

&Y especificarmente cudl es la situacidn actual del Hotel? i Por qué?

JEl Hotel tiene un plan de gestidn de orisks para eventos como la pandemia de la COVID-
19 o eguivalentes? Coméntenos al respacto.

Al margen siel Hotel contd o no de un plan de gestidn de orisis (Qué acciones realizd o
ejecutd el Hotel en la etapa inicial de la pandemia de la COVID-197 j%e realizd
actividades de prondstico estratégico del escenarlo de rlesgo? (opiniones previas,
tendencias, simulaciones, otros) Coméntenos al respecto.

Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestidn de crisis {Qué acciones realizd o
ejecutd el Hotel en la etapa inicial de la pandemia de la COVID-197 j%e realizd
actividades de planificacidn de contingencias del escenario de riesgo? (planes a ejecutar
cuanda ocurra una crisis) Coméntenos al respecto.

Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestidn de crisis {Qué acciones realizd o
efecutd el Hotel en la etapa inicial de la pandemia de la COVID-197 j%e realizd
actividades de analisis de problernas o del escenario de riesgo? (tendencias de cambio
en el contexto externo, estudio de escenarios hipotéticos) Coméntenaos al respecto.

&l margen si el Hotel contd o no de wn plan de gestidn de crisis {Qué acciones realizd o
ejecutd el Hotel en |a etapa intermedia de |a pandemia de la COVID-197 i Qué evaluacion
¥ control de estrategias se implementd para gestionar la crisis? (evaluacidn y eleccitn
de las mepores estrategias) Coméntenos al respecto.

Al margen siel Hotel contd o no de un plan de gestidn de crisis jQué acciones realizd o
ejecuth el Hotel en la etapa intermedia de la pandemia de la COVID-19F FQué
estrategias de comunicacidn se implementd para pestionar la corisis? (informackon
brindada al pdblico) Coméntenas al respecto.

Al margen siel Hotel contd o no de un plan de gestidn de orisis (Qué acciones realizd o
ejecuttd el Hotel en la etapa intermedia de la pandemia de la COVID-19% §QUé recursos
se utilizaron para gestionar la crisis? (recursos humanos, financieras, etc ) Coméntenos
al respecto.

Al margen siel Hotel contd o no de un plan de gestidn de orisis (Qué acciones realizd o
efecutd el Hotel en la etapa intermedia de la pandemia de la COVID-197 fQué
colaboracidn de las partes interesadas recibieron para gestionar la crisls? (partes
interesadas internas: unidades de megocio, personal, gerentes, acchonistas; partes
interesadas externas: otras agencias y organizachones, plblico en general, medios de
conunicacion, turistas) Coméntenos al respecto.

Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestidn de crisis §Oué acciones realizard
e| Hotel post pandemia de la COVID-197 §Qué estrategias de prevencion implermentarsd
para enfrentar un escenario similar de crisis? Coméntenos al respecto.

Al margen siel Hotel contd o no de un plan de gastidn de crisis §Qué accionas realizard
el Hotel post pandemia de la COVID-19? jOué estrategias de evaluacitn o reviskon
implementard para enfrentar un escenarbo similar de crisis? Coméntenos al respecto.
&l margen si el Hotel contd o no de un plan de gestidn de crisis §0ué acciones realizard
el Hotel post pandemia de la COVID-197 §0Oué estrategias de retroalimentackon
implementard para enfrentar un escenarbo similar de crisis? Coméntenos al respecto.
d0wé aprendizajes se puaden rescatar de esta situackin de crisis?
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Tema: Gesfidn de crisis duranie [a pandemia de la COWVID-19 an un hote! de cadena
internacional de cinco esirelias en &l distnio de Miraflores, Perg, 2027

Operacionalizacion de las variables

Dbjetiva
Categoria “Hmm Objetivos especificos Dirmensidn Indicadar
Identificar las acciones de
prevencidn y planiicacidn para la » Prondstico esiralégico
geslidn de crisis duranis ka pandemia P ; » Planificacidn de
de |a COWID=19 &n un bobel de arifcacid ! conlingencias.
) caderna imlerradional de cinoo H ) » Andlisis de problemas o
..'u-n:l.l..mr Iz pslralas an o disirilo de Miralores, ERCRRAS.
geslién de Peri, 2021,
:"‘“d‘"'_‘h » Evaluacion eshaiegia ¥
& pardemia
= la TV D= Mostrar los procedimesnlos de coniral e:lra'l g
Gestidn s | 10 en un hotel | mplementacin esiratégica para la e conkel
gestidn de crisis duranie kB pandemia . Crisis
G| de cadena . de [a COVID-19 &n un hotel de "'"m""’:’lm'“i:ﬁ“ « Adminisiracion de
'Mﬁ_"m caders imlernacional de cinco ’ FECLINSOS
e i esirellas en & disiriio de Miralones, » Comprender y calaborar
I::::;m = Perd, 2021. con las paries
Miraflor imeresadas
S Deberminar las medidas de = Esiralegias de
Prend, 2021. resalicitn, svaluacdn ¥ prevencan
'ﬂ;ﬂhﬂgﬁil’:“'ﬂ !ﬂiﬂh* Resolucion, evaluacién | » Estralegias de
COVID-10 & un hobel de cadena y resinolinn enlacidn mll.nl:-l-.in
inlerracional de cinco estrellas en el "Emufg'“ dE_
distrilo de Mirallores, Perd, 2021. retroalimentacion




A INVENTARIO DEL CUESTIONARIO PARA AMALIZAR LA GESTION DE CRISIS DURANTE LA

PANDEMIA DE LA COVID-15 EN UN HOTEL DE CADENA INTERNACIOMNAL DE CINCO

ESTRELLAS EN EL DISTRITO DE MIRAFLORES, PERLD, 2021.

INSTRUMENTO PARA FIMES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO {JUICIO DE
EXPERTO)

Calificacion: Muy aceptable (5) Acepiable (4)

Inaceptabla (1)

Regular (3)

Poco acepiable (2)

N

CUESTONARMDY

Claridad

Coherencia

Sugerencias

5|4|3|z|1

5|4|3|1|1

5|4|3|1|1

1.- Prevencién y planificacién

1

A0wé acciones realind o ejecutd &l Haotel en la
etapa incial de la pandemia de la COVID-1597
5 realind  actividades de  prondstico
estratégico del escenario de riesga? (opiniones
previas, tendencias, simulacionss, otrod)
Coméntends al respecto.

{5 realizd acthvidasdes de planificacidn de

cantingendas del escenario de riedgo? (planes a
ejecutar cuando oourra una crisis) Coméntenas

al redpecho

45 realing adtividades de andlisis de problémas
o del escenario de riesgo? (tendendas de
cambio en el comtexto externo, estudio de
egtenanios  hipabetices) Coméntenas  al
respecta.

2. Implementacidn Estratégica

4

Al rargen i el Hotel contd o no de un plan de

gesticn de origis ¢ Qué scciones realind o sjecutd
&l Hotel en la etapa intéerrmedia de la pandemia
de la COMID-197 § 0w evaluscidn y cantrol de
estrategias se implementd para gestionar la
riis? [evaluacidn y electitn de las mejores
estrategias) Coméntenos al respecto.

w

d0wé  estrategias  de  comunicacidn  se
implementd para  gestionar  la crisis?
linfermacditn brindada al pablica) Coméntenas
&l respecto.

A0wé recursos se utilizaron para gestionar la
Cridis? |recuriod humanos, financienos, etc.)
Coméntends al respecto.

A0ué colaboracidn de las partes interecadas
recibieran para pestionar la erisis? |partes
interesadas internas unidades de negocio,
persanal,  gerentes,  asccionistas; partes
interesadas  ewternasc  ofrad  agencias  y
organizaciones, piblico en general, medios de
comunicssidn,  turistas] Coméntenos al
réespecta.

3.- Resoluditn, evaluacion y retroalimentacién

A margen si el Hotel contd o no de un plan de
gestitn de crisi d0ué sccioned realizard el
Hatel post pandemia de la 00VID-197 O
edtrategias de prevenddn implementard para
enfrentar un escenario similar de crisis?
Coméntenos al respecta.

A0ué pitrategias de evaluacitn o revisian
implementars para enfréntar un escenano
sirmilar de crisis? Coméntenos al respecto.

bii]

A0ué pstrategias de retroalimentasian
implementard para enfrentar un escenario
sirnilar de crigis? Comeéntenos al respecto
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Juez 2

Lima, 11 de noviembre del 2021

Estimado:
Aldo Medina
Presente:

Mos dirigimos a usted con la finalidad de solicitar su valiosa colaboracidn en calidad de
jueza para validar el contenido de los instrumentos que llevan por titulo: la gestion de
crigis durante la pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena internacional de
cinco estrellas en el distrito de Miraflores, Perd, 2021.

Para dar cumplimiento a lo anteriormente expuesto se hace entrega formal del
cuestionario, la tabla de especificaciones respectivas, y el formato de validacidn, el cual
debera llenar de acuerdo con sus observaciones, a fin de orientar y verificar la claridad,

relevancia y coherencia de los contenidos de los diversos items del cuestionario.

Agradecemos de antemano su receptividad y colaboracidn. Su apoyo nos permitird
adquirir habilidades y competencias profesionales y cientificas que forman parte del

proceso de investigacion.

CQuedamos en espera del feedback respectivo para la mejora del presente trabajo.

Mury Atentamente:

Fiorella Abigail Lopez Capcha
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO

(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad validar el cuestionario para analizar a
profundidad la gestion de crisis durante |a pandemia de la COVID-1% en un hotel de
cinco estrellas de Lima, Perd, 2021. que forma parte del estudio “Gestién de crisis
durante la pandemia de la COVID-19 en un hotel de cadena internacional de cinco
estrellas en el distrito de Miraflores, Perd. 2021", que comesponde a una
investigacidn de tipo cualitativa.

Instrucciones

La evaluacién requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: Claridad de la redaccion, Coherencia con la dimension, Relevancia del item.
Para ello debera asignar una valoracidn si el item presenta o no los criterios propuestos,

¥ &N caso necesario se ofrecen un espacio para las cbservaciones si hubiera.

Juez N° 02

Fecha actual: 11/11/2021

Nombres y Apellidos de Juez: Aldo Medina Gamero
Institucion donde labora: Universidad San Ignacio de Loyola
Afos de experiencia profesional o cientifica: 18 afios

Grado de Instruccion: Magister

Puesto que desempefa: Docente investigador

-

=

Firma yfo Sello
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10.

11.

12

11.

CUESTIONARIO PARA AMALIZAR LA GESTION DE CRISIS DURANTE LA
PANDEMIA DE LA COVID-19 EM UN HOTEL DE CADENA INTERMACIONAL
DE CINCO ESTRELLAS EN EL DISTRITO DE MIRAFLORES, PERU, 2021.

En general i Qué opinidn tiene del panorama actual del sector hotelers en nuestro pais?
Comeéntenos al respecto. /Y especificamente cudl s la situackdn actual del Hotel? ;i Por
qué?

¢ El Hotel tiene un plan de gestion de crisis para eventos como la pandemia de la COVID-
19 o equivalentes? Coméntenos al respecto.

Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestidn de crisis §0ué acciones realizd o
gjecutd &l Hotel en la etapa inicial de la pandemia de la COVID-19% i%e realizd
agctividades de prondstico estratégico del escenaric de riesgo? (opiniones previas,
tendencias, simulachones, otros) Coméntenos al respecto.

Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestidn de crisis §0ué acciones realizd o
ejecutd &l Hotel en la etapa inicial de la pandemia de la COVID-19% i%e realizd
arctividades de planificachén de contingencias del escenario de rlesgo? (planes a ejecutar
cuando curra una crisis) Coméntenos al respecto.

Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestidn de crisis §0ué acciones realizd o
gjecutd &l Hotel en la etapa inicial de la pandemia de la COVID-19% i%e realizd
arctividades de andlisis de problemas o del escenario de riesgo? (tendencias de cambvio
en el contexto externn, estudio de escanarios hipotéticos]) Coméntenos al respecto.

Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestidn de crisis i0ué acciones realizd o
ejecutd el Hotel en la etapa intermedia de la pandemia de la COVID-197 § Qué evaluackon
y control de estrategias se implermentd para gestionar la crisis? [evaluacidn y elecciin
de las mejores estrategias) Coméntenos al respecto.

Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestidn de crisis §0ué acciones realizd o
glecutd el Hotel en la etapa intermedia de la pandemia de la COVID-192 §Qué
estrateglas de comunicacion se implementd para gestionar la crisis? (informackn
brindada al pdblico) Coméntenos al respecto.

Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestidn de crisis §0ué acciones realizd o
ejecutd el Hotel en la etapa intermedia de la pandemia de la COVID-197 §Qué recursos
e utilizaron para gestionar la crisis? (recursos humanos, financieros, etc.) Coméntenos
al respecto.

Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestidn de crisis §0ué acciones realizd o
glecutd el Hotel en la etapa intermedia de la pandemia de la COWVID-192 §Qué
colaboracidn de las partes interesadas recibleron para gestionar la crisis? (partes
interecadas internas: unidades de negocio, personal, gerentes, acclonistas; partes
interesadas externas: otras agencias y organizaciones, plblico en general, medios de
cofmunicacidn, turistas) Coméntenas al respecto.

Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestidn de crisis §Qué acchones realizard
el Hotel post pandemia de la COVID-19% § Qué estrategias de prevencidn implermentara
para enfrentar un escenario similar de crisis? Coméntenos al respecto.

Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestidn de crisis §Qué acciones realizard
el Hotel post pandemia de la COWVID-19? iQué estrategias de evaluackin o revision
implementard para enfrentar un escenario similar de crisis? Corméntenos al respecto.
Al margen si el Hotel contd o no de un plan de gestidn de crisis §Qué accones realizard
el Hotel post pandemia de la COWVID-19% jQué estrategias de retroalimentackn
implementara para enfrentar un escenario similar de crisis? Cormméntencs al respecto.

i 0ué aprendizajes se pueden rescatar de esta situacidn de crisis?
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Tema: Gestidn de crisis durante la pandemia de la COVID-1% en un hote! de cadena
internacional de cinco estrellas en el distrito de Miraflores, Perd, 2021.

Operacionalizacion de las variables

- Objetivo . .
Categoria gonoral Objetivos especificos Dimension Indicador
Idenfificar las acciones da
prevencidn y planificacidn para la « Pronastico estratégico
gestian de crisis durante la pandamis P . & Planificacidn de
de la COVID-19 en un hotel de Ir:r::;_‘a:;: contingencias.
Analizar | cadena intemacional de cinco P ) & Andlisis de problemas o
a_L,ZHrd: estrellas en el distrito de Miraflores, BECENArios.
geshon Perd, 2021..
T;EE -:Iljurar.ﬂ.e & Evaluacion estratégica y
pandamia . control estratégico
de la COVID- Maostrar los procadimientos de Co . bl
Bestdnge | 19 &n un hotel img:i?m;ntapi!indestraté?inﬂ Pﬂl;: Ia .da r::sr::,al::nn ¥
gestian de crisis durante la pandemia ;
et ij: cadena | de la COVID-19 &n un hotel de 'm"*i"””'_“"*" » Administracion de
n HI'!"IEI:IDI'IE cadena intemacional de cinco estratégica. rECUrSOSs
de cinco estrellas en el distrito de Miraflores,  Comprender y colaborar
estrallas en el Perd, 2021.. con las paries
distrito de inta das
;'Ireil'lng;; Dreterminar las medidas de » Estrateqgias de
e, : resolucion, evaluacidn y prevencion
Mh?‘a_l'rzﬂma?c'r para la EEELW'I' de Resolucian, evaluacion | « Estrategias de
crisis durante la pandemia de la ) N .
COVID-19 en un hotel de cadena y retroalimantacion. evaluacion
internacional da cinco estrallas en al * Estrategias de
distrito de Mirsflores, Pend, 2021.. retroalimentacion




5

A INVENTARIO DEL CUESTIONARIO PARA ANALIZAR LA GESTION DE CRISIS DURANTE LA

PAMDEMIA DE LA COVID-19 EN UN HOTEL DE CADENA INTERMNACIONAL DE CINCO

ESTRELLAS DE EN EL DISTRITO DE MIRAFLORES, PERU, 2021.

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO (JUICIO DE
EXPERTO)

Calificacién: Muy aceptable (5)

Inaceptable (1)

Aceptable (4)

Regular (3)

Poco aceptable (2)

N®

CUESTOMARIO

Claridad

Coherencia

Relevancia

5|4|3|2|1

5| -||3|1|1

5|4|3|1|1

Sugerenclas

1.- Prevenciin y planificackin

1

£Qué acciones realizd o ejecutd el Hotel en la etapa
Inicial de la pandemia de la COVID-197 iSe realizd
actividades de prondstico estratégico del escenario
de riesgo? [(opiniones previas, tendencias,
simulaciones, otros) Coméntenos al respecto.

f5e realizd actividades de planificacidn de
contingencias del escenario de riesgo? [planes a
ejecutar cuando ocwrra una crisis) Coméntenos al
respecio.

£5e realizd actividades de andlisis de problemas o
del escenario de riesgo? (tendencas de camblo en
el contexta ewxterno, estudio de escenarios
hipotéticos) Coméntenos al respecto.

2. implementacidn Estratégica

4

Al margen sl el Hotel contd o no de un plan de
gestidn de crisis § Qué acclones realizd o ejecutd el
Hotel en la etapa Intermedia de la pandemia de la
COVID-197 JQué evaluacidn y control de
estrategias se implementd para gestionar la crisls?
[ewaluacidn y eleccidn de las mejores estrategias)
Coméntenos al respecto.

fQué estrategias de comunicacidn se implementd
para gestionar la crisis? (informacdkn brindada al
piiblico) Coméntenos al respecto.

£Qué recursos se utilizaron para gestionar la
crisis? (recursos humanos, financieros, etc.)
Coméntenos al respecto.

fQué colaboracidn de las partes Interesadas
recibberon para gestionar la crisis? (partes
Interasadas internas: unidades de negocio,
personal, gerentes, acconistas; partes Interesadas
externas: otras agenclas y organizaciones, plblico
en general, medios de comunicackin, turistas)
Coméntenos al respecto.

Resolucién, evaluacidn y retroalimentacidn

Al margen sl el Hotel contd o no de un plan de
gestidn de crisis §0ué acclones realizard el Hotel
post pandemia de la COWID-197 § Qué astrategias
de prevencién implementard para enfrentar un
escenario similar de crisis? Coméntenos al

respecto.

£Qué estrateglas de evaluacidn o revisidn
Implementara para enfrentar un escenario similar
de crisis? Coméntenos al respecto.

f0ué estrateglas de retroalimentacidn
Implementara para enfrentar un escenario similar
de crisis? Coméntenos al respecto.
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