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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo conocer las Estrategias de Gestion
Hotelera en La Confianza Hotel, frente al COVID 19 — Lunahuana — 2022. Fue
de enfoque cualitativo, tipo basica y disefio fenomenoldgico, donde nos
ayudd a conocer las diferentes experiencias de los colaboradores. Se aplicé la
técnica de la entrevista, teniendo como muestra 16 colaboradores que los
conformaron el Gerente General, Administrador, jefes de Areas y colaboradores
en general, los mismos que nos ayudaron a determinar los objetivos de la
investigacion.

En las diferentes areas del hotel, frente al COVID 19 las estrategias aplicadas
fueron las adecuadas, a base de protocolos de prevencion, para brindar cuidado y
seguridad a sus huéspedes, destaco el compromiso de los colaboradores frente a
una crisis mundial, no hubo reduccién de personal, a ellos se les propuso seguir
laborando en el hotel bajo ciertos términos y condiciones. Esto permitio que el
establecimiento hotelero en un tiempo récord vuelva a operar y mantenerse en pie
a comparacion de otros establecimientos. Finalmente, se sugiere elaborar un plan
de contingencia para hechos negativos, para prevenir la reduccion de la actividad

hotelera, y el costo econdomico que conlleva.

Palabras clave: Estrategias, gestion hotelera, protocolos sobre prevencion del
COVID 19.
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Abstract
The present investigation had as objective to know the Hotel Management
Strategies in La Confianza Hotel, against COVID 19 - Lunahuana - 2022. It had a
qualitative approach, basic type and phenomenological design, where it helped us
to know the different experiences of the collaborators. The interview technique was
applied, having as a sample 16 collaborators that were made up of the General
Manager, Administrator, Heads of Areas and collaborators in general, the same

ones who helped us determine the objectives of the investigation.

In the different areas of the hotel, in the face of COVID 19, the strategies applied
were adequate, based on prevention protocols, to provide care and safety to its
guests, the commitment of employees in the face of a global crisis was highlighted,
there was no reduction in staff, they were asked to continue working at the hotel
under certain terms and conditions. This allowed the hotel establishment to re-
operate in record time and stand up compared to other establishments. Finally, it is
suggested to prepare a contingency plan for negative events, to prevent the

reduction of hotel activity, and the economic cost that it entails.

Keywords: Strategies, hotel management, protocols on the prevention of COVID
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INTRODUCCION

La pandemia del COVID 19, desde su aparicion en China en el afo 2019
perjudico a diferentes paises del mundo, asi mismo a muchos sectores de cada
pais y dentro de ellos el sector turismo, afectando a pequefias empresas como:
agencias de viajes, hoteles, restaurantes, entre otras; causando asi el cierre total
de todas sus actividades turisticas en cada empresa del sector, con el fin de no
hacer que se prolongue mas la expansion de la pandemia.

Diferentes empresas han tenido que tomar medidas extremas con cada uno de
sus colaboradores en sus contratos, algunos otorgandoles vacaciones anticipada
o incluso el despido temporal hasta nuevo aviso, para tratar de reducir asi los
egresos econdémicos durante la pandemia.

Unos de los sectores que también fue muy afectado, dentro del sector turismo,
fueron los establecimientos hoteleros que afronta unas de las crisis mas fuertes de
la historia, la paralizacion de la actividad turisticas y al no permitir el ingreso de
vuelos de las diferentes aerolineas, el sector hotelero en el Peru, han tenido que
tomar medidas frente a esta situacion y adaptarse a los nuevos cambios para su
reactivacion. Desde mayo del 2020 el gobierno peruano decide reactivar
sus actividades economicas suspendidas por el estado de emergencia,

por la pandemia del COVID 19, lo cual consta de cuatro fases, cada una por
rubros especificos, estas fueron evaluadas constantemente por la Autoridad
Nacional de Salud.

Dando asi inicio a la Fase | donde esta incluida el sector de servicios y turismo, lo
cual hizo que se retomaran sus actividades en las diferentes empresas como
restaurantes, hoteles categorizados, transportes turisticos y entre otros,

adaptandose a las nuevas medidas implantadas para su reactivacion.

Como parte de la reanudacion de actividades econdmicas, se encuentra dentro de
ellas, la activacion de hoteles categorizados supervisados por especialistas del
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo — MINCETUR, debidamente registrados

en el Directorio de Establecimientos de Hospedaje.

El rubro hotelero actualmente enfrenta decisiones dificiles, ya que todos

comenzaron a tomar medidas para la recuperacion de sus actividades,



adaptandose a la nueva normalidad, implementando en sus instalaciones nuevos
lineamientos y protocolos sanitarios para la seguridad y tranquilidad de sus

huéspedes.

Actualmente el distrito de Lunahuand, ubicado en la Provincia de Cafiete en la
region Lima, es un lugar que posee una adecuada oferta turistica y hotelera que
se ha visto danada durante la pandemia, cabe destacar que el COVID 19 ha traido
consigo profundas consecuencias socioeconomicas, por ende, diferentes
empresarios hoteleros se vieron en la situacion de tomar medidas y crear
estrategias que le permitan mantenerse vigente ante una pandemia de nivel
mundial.

Esta no fue la excepcidon para una de las empresas hoteleras mas reconocidas del
distrito de Lunahuana, hablamos de la Confianza Hotel, que tuvo problemas en la
etapa del COVID 19 acatando las 6rdenes del gobierno y cerrando las puertas de
su establecimiento y a la vez estando a la expectativa, para cumplir los protocolos
de seguridad por los 6rganos competentes para asi reabrir sus puertas, esto tuvo
un periodo de 3 meses de inactividad laboral.

Esta inactividad trajo fuertes consecuencias en sus areas de Administracién y
Marketing; Recepcién; Restaurante y cocina; House keeping y del area de
Mantenimiento, por lo cual se tomaron las siguientes medidas: de llegar a un
acuerdo con los colaboradores y no aplicar la reduccién de personal, para
garantizar la permanecia del colaborador en el establecimiento hotelero y no
perjudicar econodmicamente durante los 3 meses de inactividad hotelera,
brindandoles la alternativa de poder quedarse dentro del hotel, siendo este un
lugar seguro y a las vez se les ofrecié alimentacion y alojamiento durante la
cuarentena, mientras realizaban trabajos reducidos ( manteamiento y limpieza)

con horarios reducidos y sueldo acorde a los trabajos realizados.

Al momento de alinearse, cumpliendo con los protocolos y dar inicio a sus labores
con huéspedes, la realidad era menor a las expectativas planteada, ya que la
ocupabilidad del establecimiento se manejaba a un 70 % de aforo y no al 100 %
como antiguamente, sumandose al poder adaptarse con los insumos utilitarios y
tener como resultado, la misma eficacia en sus labores antes de la pandemia.

Cabe resaltar que en el transcurso de sus labores se fueron desarrollando otros
tipos de problemas, como realizar la desinfeccién completa de las habitaciones en

un tiempo determinado, realizar el check in y check out sin tener contacto cercano



con los huéspedes, preparar los alimentos y bebidas con estrictas medidas de
seguridad e higiene, realizar el servicio de atencion a los huéspedes con
restricciones entre otras cosas, para ello se tomaron nuevas estrategias de
gestion hotelera frente al COVID 19, con el fin de poder seguir manteniéndose en
una crisis sanitaria que cada dia iba acabando con grandes y pequefios negocios.
Entonces, junto a la gerencia general, los jefes de area y sus colaboradores
disefiaron y ejecutaron estrategias de gestion hotelera, para brindar a sus
huéspedes las maximas garantias de seguridad e higiene.

En ello implementé diversas medidas que debieron ser aplicadas por sus
colaboradores, personal administrativo, proveedores y huéspedes. La finalidad de
estas medidas ha sido prevenir la propagacion del COVID 19 en las diferentes
areas del hotel, y mantenerse activo durante la pandemia, ante las medidas mas

exigentes por los érganos competentes.

La problematica identificada se tradujo en la siguiente pregunta de investigacion:
¢ Qué estrategias de gestion hotelera desarrollé La Confianza Hotel frente al
COVID - 19? Asimismo, los problemas especificos fueron, (a) ¢ Qué estrategias
de gestién desarrolld la jefatura del area de administracion y marketing de La
Confianza Hotel frente al COVID 197?; (b) ¢Qué estrategias de gestién desarrolld
la jefatura del area de recepcién de La Confianza Hotel frente al COVID 197; (c)
¢ Qué estrategias de gestion desarroll6 |a jefatura del area de restaurante y cocina
de La Confianza Hotel frente al COVID 197?; (d) ¢Qué estrategias de gestion
desarroll6 la jefatura del area de house keeping de La Confianza Hotel frente al
COVID 197; y (e) ¢, Qué estrategias de gestion desarroll6 la jefatura del area de

mantenimiento de La Confianza Hotel frente al COVID 19?

La investigacion se |justifica tedricamente, porque aporta informacion vy
conocimientos importantes para futuros estudios de como se afronté y se sigue
afrontando actualmente la pandemia del COVID 19 en un establecimiento
hotelero.

Por otro lado, con respecto a la justificacién practica, aplica conocimientos que
ayuden a mejorar los procesos en los establecimientos de hospedaje a fin de
prepararse para una crisis en sus diferentes areas.

Asi mismo la justificacion por relevancia social, permite beneficiar no tan solo al

gerente general del establecimiento hotelero, si no, también a los colaboradores



de cada area, permitiendo cumplir sus obligaciones familiares como: la canasta
familiar y estudios de sus hijos, con lo que ayudo a dinamizar la economia social
de la comunidad.

El objetivo general se plante6 de la siguiente manera: Analizar las estrategias de
gestion hotelera desarrolladas por La Confianza Hotel en tiempos de COVID-19.
Como objetivos especificos se han planteado: (a) Identificar las estrategias de
gestion hotelera desarrollada por la jefatura del area de administracién y
marketing de La Confianza Hotel frente al COVID 19 ;(b) Identificar las estrategias
de gestién hotelera desarrollada por la jefatura del area de recepcién de La
Confianza Hotel frente al COVID 19; (c) Identificar las estrategias de gestidn
hotelera desarrollada por la jefatura del area de restaurante y cocina de La
Confianza Hotel frente al COVID 19; (d) Identificar las estrategias de gestion
hotelera desarrollada por la jefatura del area de House keeping de La Confianza
Hotel frente al COVID 19 y (e) Identificar las estrategias de gestion hotelera
desarrollada por la jefatura del area de mantenimiento de La Confianza Hotel
frente al COVID 19.



1. MARCO TEORICO

Hidalgo et al. (2022) en su estudio “Does hotel management matter to overcoming
the COVID-19 crisis? The Spanish case”, el objetivo de esta investigacion se basé
en las estrategias optadas por hoteleros espafnoles donde puedan contribuir a una
recuperacion mas rapida de la actividad hotelera frente a la crisis de la pandemia
del COVID 19, utilizando como método de investigacion el recojo de informacion,
que se realizé por medio de correos electronicos, LinkedIn, seleccionados a por
medio de una muestra aleatoria. Teniendo como resultado que es necesario crear
y aplicar nuevas estrategias en la gestidon de un hotel, marcando diferencia con los
competidores, aqui la alta direccién debe entender que la atraccidon del lugar o
sitio no basta en estos afos y poder la empresa hotelera pueda recuperarse
econdmicamente, se debe ofrecer servicios novedosos y diferenciados para la
mejora de captacién de turistas. Finalmente, se requiere atraer turistas que vivan
cerca de un hotel permitiendo una complementacion de nuevas estrategias y la

aceleracion de la recuperacion econdémica del hotel

Martinez y Pico (2022) en su investigacion “La digitalizacién en el sector hotelero:
una estrategia basica para enfrentar el COVID-19”, planteé como objetivo el
analizar las principales estrategias de digitalizacién utilizadas por las pymes a
nivel internacional, en el sector hotelero frente al COVID-19, se utilizé6 para este
estudio la metodologia de diagndstico que permite identificar la problematica
durante una crisis, sefialando que la aplicacion de novedosas politicas de parte
del ministerio de turismo en el pais colombiano, ayud6 en promover la utilizacion y
el acceso a un financiamiento de soporte tecnoldgico, por medio de un subsidio o
crédito que pueda fortalecer a las empresas hoteleras, ocasionando adoptar la

tecnologia y poder insertarse a un nivel internacional del turismo.

Riska y Ahim (2021) en su estudio “Sharia Hotel Management Strategy in Facing
Covid-19 Pandemic (A Case Study of Namira Sharia Hotel Yogyakarta)”, Planteo
como objetivo el explorar la estrategia de los hoteles islamicos para mantener el
desempeno financiero frente a la pandemia del Covid-19. para esta investigacion

se empled un enfoque Cualitativo, donde senalaron que por efectos negativos del

COVID 19 se redujeron la llegada de turistas al hotel, lo cual bajan los ingresos



econdmicos, por consiguiente, el hotel elabordé y aplicd estrategias como la
reduccion del costo operativo, una adecuada gestion del potencial humano, la
unién o trabajo en equipo de hoteles cercanos y el ofrecimiento de nuevas lineas

de servicio hotelero.

Diaz (2021) en su investigacion “Analisis de las estrategias generadas para el
sector hotelero de Colombia para superar la crisis por la COVID-19 durante la
fase de pandemia 1°, plante6 como objetivo en realizar un andlisis de las
estrategias tomadas por los distintos organismos internacionales de turismo
y empresas hoteleras del gobierno de Colombia durante la crisis de la
pandemia, durante este estudio se empled una metodologia de documentacion
bibliografica con la técnica de bola de nieve, teniendo como resultado que en
Colombia existié un planeamiento con medidas asumidas por el Estado, que
tuvo como foco primordial el ambito de turismo y del hotelero, mucho antes que
la cuarentena se aplique, en caso de no exista un planeamiento que sostenga
por medio de su estructura de parte del Estado, con medidas que genere
mayor influencia que incluya un subsidio para el ambito de turismo y se
convierte en una estrategia de debilitar la coyuntura negativa del COVID 19,

pero existira hoteles que cerraran por motivo de quiebra.

Orihuela et al. (2021) en su investigacion “Pautas para el disefio de un modelo de
gestion hotelera que incorpore la innovacion en entidades del Minturen la
Habana”, tuvo como objetivo en determinar las pautas para el disefio de un
modelo de gestidon hotelera que incorpore la innovacién en entidades del
MINTUR, durante esta investigacion fue de tipo descriptiva, con enfoque mixto
(cualitativa y cuantitativa), teniendo como resultado que se requiere el
fortalecimiento de una cultura de mejora e innovacion permanente, ademas,
desarrollar capacidades, y nuevas estrategias, permitiendo valorar los
conocimientos en una adecuada gestidn hotelera que debe centrar en cumplir sus
metas que son plasmadas en una estrategia, y si no se alcanza las metas
relacionadas a la innovacion, no se reflejara en el interior del planeamiento de

accion elaborado por cada area del hotel segun sus necesidades.

Pinargote y Loor (2021) en su estudio “El covid-19 y su impacto economico en las



empresas hoteleras de Manta-Ecuador®’, tiene como objetivo conocer las
incidencias econdmicas generadas por el COVID-19 y determinar las alternativas
de reactivacion para este sector hotelero, considerando la capacidad para
enfrentar dicha crisis, en esta investigacion se realizé un estudio descriptivo con
un enfoque cualitativo cuantitativo, aplicando la técnica de la entrevista y teniendo
como resultado que el turismo en la provincia de Manta no es la adecuada, la
medida impuesta sobre la bioseguridad en los hoteles posee parametros altos,
porque las medidas son especiales y logra atraer a los turistas por la percepcion
de estar en un lugar seguro, los efectos econdmicos fueron negativos, sin
embargo, el COVID 19 agravé una crisis sanitaria y afectd negativamente la
economia del sector hotelero, cabe sefalar que muchos hoteles presentan
dificultades en obtener recursos de corte econdmico para poder transitar los
efectos negativos del COVID 19.

Segun Félix y Garcia (2020) en su “Estudio de pérdidas y estrategias de
reactivacion para el sector turistico por crisis sanitaria COVID-19 en el destino
Manta (Ecuador), tuvo como objetivo Identificar las problematicas que conmueven
al sector empresarial en un destino ecuatoriano en plena crisis sanitaria mundial,
en donde se realiz6é un cuestionario a 272 gerentes de establecimientos turisticos,
que representan el 48% de planta total registrada, concluyendo que los efectos
del COVID 19 ocasion6 en el turismo efectos negativos, pero se debe tomar en
cuenta las oportunidades en un replanteamiento del desarrollo del turismo en
sitios poco conocidos, a pesar que existen hoteles de cinco estrellas, ello
representa una porcién pequefia en el turismo del pais ecuatoriano con un 80%
que abarca hoteles medianos y pequefos en su capacidad. Para volver a laborar
después del COVID 19 se necesita aplicacion de estrategias con mucha
inteligencia y no disminuir su parte de participacion en el turismo y transformarse

en un negocio mas competitivo con un nuevo sitio que proponer a los visitantes.

Avalos y Espinoza (2022) en su investigacion titulada “Innovacion Tecnoldgica en
el Servicio Turistico de la AA.VV. Crew Peru Travel ante el COVID-19, 2022”, tuvo

como objetivo el determinar la innovacion tecnologia en el servicio turistico de la
agencia de viajes, asi mismo como en el desarrollo tecnoldgico, en la produccion

utilizada y en la comercializacion, este estudio fue de tipo aplicada, con un



enfoque cualitativo y de un disefio fenomenoldgico, obteniendo como resultado
que se debe impulsar el sector turistico por medio de plataformas digitales y
promociones, y que a la vez dé cumplimiento a cada protocolo sugerido por el
Ministerio de Salud siendo accesible al publico, con la intencién que el turismo se
recupere después de lo ocasionado por el COVID 19, es necesario la aplicaciéon
de nuevas herramientas digitales donde la marca, servicios y productos puedan
llegar a mas personas, por medio de las redes sociales en donde se puede

apreciar el comentario del turista que ha disfrutado de los servicios.

Dyer (2022) en su investigacion titulada “Los cambios en el comportamiento del
consumidor de servicios hoteleros a raiz de la pandemia de la COVID-19”, plante6
como objetivo el poder conocer los cambios en el comportamiento y en la
percepcion de los clientes en los servicios hotelero durante la pandemia del
COVID 19, durante esta investigacién se empled la metodologia de la revisiéon de
literatura con un enfoque integrador, ya que se buscé diferentes autores con
respecto al tema de investigacién. Teniendo como resultado que los turistas en la
actualidad necesitan sentir la percepcion del cuidado de la salud, los clientes van
a buscar establecimiento que les brinden seguridad y relajamiento, mas que de
diversion, ya es un indicador que se toma en cuenta por consecuencia del COVID
19, la higiene y la limpieza son dos componentes que el turista valora, y forma
parte ahora de la gestion en un hotel que se enfoca en satisfacer la necesidad y el
requerimiento del turista, siendo una medida importante de incorporar y de

difundir una politica de salud dentro del hotel.

Lopez (2021) en su investigacion titulada “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”, tiene como objetivo el poder analizar como se
realizd la gestion de crisis durante la pandemia del COVID 19 en un
establecimiento hotelero de cadena internacional, este tipo de investigacion fue

basica, con un enfoque cualitativo descriptivo y con disefio fenomenoldgico,

concluyendo que la accion de prevenir y planificar una adecuada gestion frente al
COVID 19, fue minima porque nadie veia venir la pandemia, y en un corto tiempo
iba a generar mucho dafo y pérdida econdmica y humana, por consiguiente, el

hotel no contaba con un plan de contingencia para un escenario de COVID, mas



bien existia planeamientos para sismos o terremotos, se tuvo que realizar
capacitaciones para el manejo de protocolos de salud e higiene del hotel y los

turistas.

Vigo y Molteni (2021) en su investigacion “Estrategias de reactivacion y nuevas
tendencias del sector hotelero durante la pandemia del Covid-19” tuvo como
objetivo el poder identificar estrategias empleadas en la hoteleria en esos ultimos
dos afos para enfrentar el COVID 19 y brindar asi una nueva perspectiva de
como tiene que ser los nuevos disenas de experiencias, enfocados en la
personalizaciéon, satisfaccion y seguridad de los huéspedes, se empleé una
metodologia de revisién de literatura con un enfoque integrado, obteniendo como
resultados que la etapa del COVID 19 genero crisis y cambios en diversas
areas de un hotel como la higiene, la infraestructura tecnoldgica, la conducta del
turista, el capital humano, la captacion del ingreso y el uso de herramientas de
marketing. Asimismo, un cambio que resalta es la aplicacion de nuevos
parametros de limpieza y la accidon de desinfectar el hotel, siendo una condicion

importante para el turista.

Castro y Cebreros (2020) en su estudio “Coronavirus en la industria hotelera:
cambios en la gestidn y estrategias de reactivacion en Lima, Peru”, planteo como
objetivo en dar a conocer cambios operacionales y de gestion generados por la
pandemia del COVID 19, asi mismo los problemas que han enfrentado en esta
crisis en el sector hotelero y turistico a nivel Mundial, esta investigacién tuvo un
enfoque cualitativo exploratorio, donde se realizaron entrevistas a profundidad a
profesionales del sector hotelero con experiencia en gestion. Teniendo como
resultado que el sector hotelero fue muy afectado por el COVID 19, porque gran
parte de sus ingresos econdmicos dependen de la afluencia de turistas, en
muchos casos se tuvo que dar cierre a hoteles o despedir colaboradores, por lo

tanto, con el transcurrir de los meses se tuvo que disefar y aplicar planes de

reactivacion, donde figuraba promociones y ofertas para poder atraer nuevamente
al turista, respaldado de un protocolo de salud y restricciones, finalmente, se
debid crear nuevas estrategias que se pueda adecuar al giro hotelero y poder

preservar la empresa en el tiempo.



Por otro lado, La Organizacion Mundial del Turismo en su publicaciéon titulada
“gestion de la COVID 19 en hoteles y otras entidades del sector alojamiento
2020”, Nos da a conocer acerca de las diferentes medidas de proteccion
empleadas por las diferentes areas de un establecimiento hotelero como es el
area de recepcién, restaurante, limpieza, mantenimiento, areas recreativas,
gimnasio y entre otras diferentes areas, con el fin establecer protocolos de
prevencion para evitar asi el contagio. Todo personal del establecimiento hotelero
de esta informado de las medidas basicas de proteccion como: el uso de
mascarillas, distanciamiento, limpieza de las habitaciones y el mantenimiento,

ventilacion y cuidado de las diferentes areas.

El enfoque tedrico sobre la gestion, segun (Jordan, 1999), la gestidén es la suma
de acciones que esta constituida por la aplicacion de politicas generales para una
organizacion y con ello tomar una decision orientada a conseguir metas trazadas.
Asimismo, (Chiavenato, 2007) sefiala que la gestion (es el correcto manejo de los
recursos de los que dispone una determinada organizacién) es un tema
importante que busca satisfacer las metas de una entidad, para ello se cuenta con
estructuras y se utiliza los esfuerzos del capital humano que dispone la entidad
con una correcta coordinaciéon. Esta sustentada en la conduccién de una empresa
bajo un rendimiento eficiente de sus trabajadores y se halla asociado a la
importancia de las metas de la empresa (Millan, 2019 citado por De la Cruz,
2022).

El enfoque tedrico relacionado al proceso administrativo se refiere al desarrollo del
proceso propio de la administracion como son el planeamiento, la organizacion, la
direccion y el adecuado control, de acuerdo a (Stoner et al., 1996). Por su parte,
(Hernandez, 2001) sefiala que el proceso en la administracion es valioso en la
gestion y aporta a dirigir una organizacion

permitiendo la resolucion de una problematica que pueda darse en distintos
escenarios de tiempo, y con el mencionado proceso se puede garantizar una

gestion eficiente.

El enfoque tedrico de la competitividad de Porter requiere formular estrategias de

corte competitivo, consistiendo en asociar una organizacién con su entorno,
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asimismo, el entorno lo conforma la fuerza social como la econémica, siendo
untema relevante el giro o la actividad de la empresa, se considera que
es importante el entorno de la organizacion, porque en un analisis se puede
aplicar nuevas ideas para poder elaborar estrategias bastantes competitivas en la
entidad (Porter, 1980).

Sobre el enfoque tedrico de la capacidad dinamica son las distintas
habilidades, procesos, procedimientos, estructuras organizativas, reglas de
decision y disciplinas que permiten la deteccion y captura de las oportunidades
que aparecen en una empresa. Cuando una organizacién cuenta con una
adecuada capacidad dinamica que pueda integrar y reconfirmar de manera
continua los recursos en la obtencion de una ventaja competitiva en escenarios
cambiantes, ademas, es una conducta que muestra una empresa, la
elaboracién y aplicacién de estrategias empresariales con el fin de conseguir
una nueva configuracion de recursos cuando el mercado surge, choca, se
divide, evoluciona y muere (Priska & Ahim, 2021).

La estrategia de gestion hotelera son medidas que una empresa adopta en un
determinado escenario que cambia de forma drastica frente a un evento o
contingencia inesperada como puede ser un terremoto o una pandemia (Priska &
Ahim, 2021).

Por su parte, (Ropa y Alama, 2022) sefala que la estrategia de gestion
se sustenta en el aspecto social, psicoldgico, técnico y econdmico que se expresa
en un plan de trabajo que debe aplicarse en una organizacién. Asimismo, en
las estrategias de gestion hotelera frente al COVID 19 debe identificarse el
beneficio y el inconveniente que pueda existir en la aplicacion de una
estrategia (Choirisa, 2022).

La administracién segun (Ropa y Alama, 2022), se haya concentrado en la
gestion de cada recurso que dispone una empresa y la correcta organizacion de
manera interna de la empresa. La organizacion como tal en el establecimiento
hotelero como objeto de estudio ha sido constante, ya que se empezd a evaluar
los protocolos a implementar ya que no se sabia con exactitud si todo los
indagado en su momento iba a funcionar correctamente al momento de ejecutarlo.
Segun (Hernandez y Gomez, 2010), la administracién se asocia con el orden, la

disposicion, la organizacion de un bien y el desempefio de un cargo con
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eficiencia.

El marketing se define como una herramienta que permite una adecuada
interaccion con los clientes, promocionar un servicio, generar mejores
oportunidades y nuevos mercados, generando un crecimiento como empresa
(Solano et al., 2022). En la Confianza Hotel, se tenia muy marcado promocionar la
desconexion total a través de la experiencia de alojarse en sus instalaciones, pero
a medida que llegé la crisis del COVID 19, el marketing giro en su totalidad ya que
se empezO a promocionar la seguridad y el cuidado de la salud de los clientes
como pilar fundamental. Esto trajo consigo una serie de oportunidades ya que la
interaccién con los clientes de acorde a esta medida dio como resultados el
incremento de las ventas en las reservas. El marketing de acuerdo a (Rodriguez
et al., 2020) es una herramienta donde un cliente decide dar su respaldo por
medio de las redes, por ejemplo, el marketing se adapta a escenarios sociales
donde de manera constante se ofrece productos o servicios cada vez

personalizados generando confianza y fidelidad del cliente.

La recepcién se halla entre la organizacién del hotel y el turista o cliente, por ello,
debe ser considerado como un componente estratégico y reconocer su valia,
dejando de lado la idea que es la primera area que da la bienvenida al cliente
(Sanchez y Nufez, 2012). En la actualidad se requiere que la recepcion del cliente
sea mas personalizada y de mucha calidad en su servicio, haciendo sentir al
cliente satisfecho, atrayendo a los clientes y también a los nuevos clientes
(Tothova et al., 2022).

Segun (Farifas, 2020) un restaurante en un hotel debe conseguir la inocuidad de

sus alimentos, por ello, se debe aplicar protocolos como instrumentos necesarios

en las etapas del proceso de la cocina, porque se presenta de manera general
problemas de higiene en la manipulacién, preparacion y el almacén de los
productos o alimentos, con ello se busca el aseguramiento de la inocuidad de los
alimentos, por consiguiente, se debe adaptar a normas de salud e higiene en la

cocinay el en restaurante.

Segun (Zuhiga, 2017) el Housekeeping en un hotel, lo conforma el procedimiento

de limpieza interna del hotel como las habitaciones y también espacios externos
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del hotel como areas comunes. Por su parte, (Hotelgest, 2022) sefala que el
Housekeeping logra por medio de una interfaz amigable, saber como va la labor
de higiene y limpieza de cada cuarto o habitacion, y conocer con estas acciones
la mejora de la productividad: No demorar mas de lo necesario, no malgastar y
desperdiciar los productos, lograr la maxima limpieza sin sacrificar tiempo, ni
insumos, lograr la apariencia de habitacion nueva y poder informar cualquier
necesidad con mucha anticipacion para que el turista o cliente se halle satisfecho

por el servicio.

Segun (D’ Alessio, 2004), el mantenimiento es un recurso que ocasiona valor a la
organizacion aportando a los procesos, no participa de forma directa en un
procedimiento, mas bien apoya mediante tareas secundarias de la organizacion.
Las tareas que establecen metas, adecuadas estrategias y la responsabilidad del
mantenimiento, se implanta las mencionadas tareas como el planeamiento del
mantenimiento y su respectivo monitoreo, cuyo fin es mejorar la actividad del

mantenimiento (Vargas y Aldana, 2016).

Segun (Choirisa, 2022) el sector turistico tuvo efectos negativos ocasionados por
el COVID 19, perjudicando su economia y sus finanzas, sumando también a sus
trabajadores y los turistas, la pandemia logré impactar negativamente el rubro
hotelero ocasionando también generar nuevas estrategias de gestion, la demanda
de los hoteles bajo, generando que la tarifa y la afluencia de clientes disminuya,
se puede citar el caso del pais de Indonesia donde decrecio su tasa de 40% a un
20% cuando inici6 la pandemia. Asimismo, el COVID 19 ocasion6 temor en los
turistas para realizar un viaje o salir a comer, las cuarentenas o bloqueos afecto el
rubro hotelero, contribuyendo a un déficit de caracter econémico (Sujit et al.,
2022).
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1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque cualitativo y es de tipo basica segun:
Sanchez y Reyes (2017) ya que estad orientada a la busqueda de nuevos
conocimientos en nuevos campos de investigacion, sin un fin practico, especifico
e inmediato. Tiene como fin crear un nuevo conocimiento acerca de las

estrategias de gestion aplicadas por la Confianza Hotel en tiempos de COVID 19.

El disefio ejecutado en esta investigacion es fenomenoldgico, de acuerdo a
(Valderrama, 2019) la finalidad es el descubrimiento de las maneras que las
personas comprenden el lugar que lo rodea y el fendbmeno especifico, como lo
experimenta y lo percibe.

El presente disefio nos ayudd a describir y recoger las diferentes experiencias de
cada uno de los colaboradores en sus respectivas areas que desempenan en la

confianza hotel, durante la emergencia sanitaria.

3.2 Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

Las categorias del estudio son cinco, la que a continuacién se menciona con sus
respectivas subcategorias.

Administracion y Marketing: Es el area encargada de planificar, organizar y
gestionar el funcionamiento de cada una de las areas del hotel, con el fin de poder
brindar un buen servicio. Asi mismo el area de marketing es el encargado de crear
estrategias de ventas promocionales con el objetivo de poder atraer mas clientes
y hacer que los clientes sean leales a nuestro servicio.

Dentro de esta area se establecieron las siguientes subcategorias de la
investigacion:

- Reduccion del personal
- Plan de marketing

- Reglamento interno

- Oferta y demanda hotelera

- Inactividad hotelera.
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Recepcion: Es la primera imagen del establecimiento hotelero, donde se
encargan de recibir al huésped, asignar sus habitaciones, brindar la informacion
detallada del hotel, realizar cobranza y gestionar el check in y check out de los
huéspedes. Se tomaron en cuenta las siguiente sub categorias para la presente
investigacion:

- Reduccion del personal
- Protocolo COVID 19 de recepcién
- Orientacion, informacién al huésped

Restaurante y cocina: Son areas donde se realiza el consumo y preparacion de
los diferentes platos, postres y bebidas, para satisfacer las necesidades de cada
uno de los huéspedes, asi mismo es el area donde se mantiene mayor interaccion
con los huéspedes. Se consideré las siguientes subcategorias para la
investigacion:

- Reduccion del personal
- Protocolo y prevencién de COVID 19

House Keeping: Encargada de la limpieza, desinfeccion y orden de las diferentes
areas del hotel, como de la habitaciones, pasillos, bafios y areas comunes. Las
sub categorias establecida son las siguientes:

- Reduccion del personal
- Protocolo de prevencion
- Implementacion utilitaria

Mantenimiento: Se encarga de asegurar el funcionamiento y el estado de
conservacion (infraestructuras) de las diferentes areas como: bafos, habitaciones,
paredes, instalaciones eléctricas, reparaciones de filtraciones, piscina, pasillos y
tuberias de aguas. Se establecio las siguientes subcategorias de investigacion:

- Reduccion del personal
- Instructivo de mantenimiento

- Herramientas

La confianza hotel posee las cinco areas mencionadas anteriormente, las cuales
son importantes para el desarrollo de nuestra investigacidén, ya que nos permitira

recoger las experiencia y perspectivas, de cada encargado de area o jefes de



areas y sus colaboradores en el tiempo de COVID 19. (Anexo 1y Anexo 2)

3.3 Escenario de estudio

La investigacion estudia el establecimiento La Confianza Hotel ubicado en el
anexo de Catapalla a 15 minutos, del Distrito Lunahuana dentro de la Provincia de
Canete.

Con una trayectoria de 12 afos en el mercado hotelero de caracteristicas
particulares, ya que se desarrolla en un ambiente con estructuras a base de
cabanas y bungalow que se adapta con la naturaleza del lugar, creando entre los
clientes una tranquilidad al momento de alojarse. En ello resalta que es un hotel
ecolégico y netamente de descanso, antiguamente fue una bodega vitivinicola
(1908) donde elaboraban vinos y piscos de forma artesanal, parte de esa antigua
bodega se adaptd a la infraestructura hotelera de hoy en dia, todo esto se
complementa con el servicio personalizado que ofrecen los colaboradores del
hotel a sus huéspedes.

Cuenta con las siguientes habitaciones: 6 Cabafas matrimoniales; 7 Bungalows
Matrimoniales y 3 habitaciones Cuadruples. Ademas de ello se suma el uso
exclusivo de las siguientes instalaciones como restaurante, bar, zona de fogata,
piscina, estacionamiento privado y una boutique donde se podra encontrar

producto con responsabilidad social a base de productos eco amigables.

- Cabafna Matrimonial

Elaborada de un estilo rustico, de madera y canas tejidas en su techo,
adaptandose al ambiente del establecimiento hotelero, perfecta para
desconectarse e ideal para compartir un momento especial.

Asi mismo esta cabafia consta con lo siguiente: una cama Queen, bafo privado
con agua caliente y una terraza que permitira disfrutar de la tranquilidad del lugar

a sus huéspedes.

- Bungalows Matrimoniales

Ideal para contemplar los jardines de La Confianza y recibir la frescura que brinda
la naturaleza. Las habitaciones cuentan con una cama Queen, un comodo bano
privado completo con agua caliente y terraza, para que los huéspedes puedan
descansar plenamente. En estas habitaciones puedes solicitar una cama del tipo

comodoy de plaza y media adicional para algun acompafante. (nifios y/o
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adolescentes)

- Habitaciones Cuadruples

Preciso para compartir en grupos o familias, cerca de los arboles frutales, las
habitaciones tienen dos camarotes de plaza y media, cada una cuenta con bafo
privado completo, con agua caliente y con una terraza donde podras desconectar
del estrés.

Restaurante

La confianza hotel consta con dos areas de restaurante “El Lagar” que cuenta con
una infraestructura tradicional de lo que fuese la antigua bodega vitivinicola por
los afos 1908 el lagar como tal en aquel entonces era un lugar donde se realizaba
la famosa vendimia, o el tradicional pisado uvas, este es el restaurante principal y
cuenta con una vista espectacular del rio canete.

“El Bodego6n” es un ambiente mas romantico y acogedor ideal para pasar una
velada, este espacio se adapta muy bien al ambiente del hotel, antiguamente fue
un lugar de almacenamiento de las botijas con los vinos y piscos en reposo, hoy
en dia se ha convertido en un pequefo lobby donde dan la bienvenida a los
huéspedes y donde se pueden degustar los diferentes platos, postres y cocteles,

a base de los ingredientes de la localidad, del distrito de Lunahuana.

Qinti Boutique

Un espacio dentro del hotel donde puedes encontrar bonitos detalles de todas
partes del Peru con un compromiso social y ecologico, manteniendo el concepto

del hotel que hacen que la visita de los huéspedes sea una experiencia unica.

Premio Travellers’ Choice 2022 a “Lo mejor de lo mejor”

Asi mismo en el afio 2022 fue premiado a través de la pagina de TRIPADVISOR
como uno de los mejores hoteles, por las buenas recomendaciones adquiridas por
los diferentes servicios ofrecidos a sus huéspedes durante su estadia en el
establecimiento hotelero.

Este premio reconoce los alojamientos, las atracciones y los restaurantes que
obtienen constantemente buenas opiniones de los viajeros y que se situan en el

10% de los mejores establecimientos de Tripadvisor durante los ultimos 12
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meses.
Este premio se les entrega a los negocios que son ‘Lo mejor de lo mejor en
Tripadvisor, aquellos que reciben excelentes opiniones de los viajeros y que se
clasifican dentro del 1 % de los establecimientos “mas populares en todo el
mundo”. Esta es la primera vez que un Hotel nacional aparece en esta
importante lista que favorece de manera importante al sector hotelero peruano.
Al respecto, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur) destacé el
importante reconocimiento obtenido por el Hotel La Confianza, asi como el
compromiso Yy resiliencia del sector hotelero nacional y de sus empresarios que
incluso en la pandemia, continuaron trabajando buscando el mejor servicio posible
para sus clientes, con el cumplimiento estricto de protocolos de bioseguridad.
Por otro lado, hay un crecimiento en desarrollo y es la creacion de una sucursal en
la selva peruana, Tarapoto con las mismas caracteristicas que hoy en dia ofrece

La Confianza Hotel. (Anexo 3)

3.4 Participantes

La presente investigacion conté con la participacion de las diferentes areas del
establecimiento hotelero y nos permitié seleccionar en subgrupos de la poblacion
en estudio, representadas por las 5 areas (Administracion y Marketing, Recepcién,
Restaurante y Cocina, House keeping y Mantenimiento) de La Confianza Hotel.
Los participantes en el estudio lo conforman 16 trabajadores a los cuales se les
entrevisto, debido al reducido numero de trabajadores se entrevistd a totalidad, y
no se realizd ningun tipo de exclusion. Dando inicio con el gerente general,
seguido del administrador, jefes de areas y finalizando con los colaboradores,
cada uno con sus respectivas guias de entrevista, en este proceso se realizar
entrevistas a profundidad a 6 personas que son los jefes de areas, administrador y
gerente general, y 10 personas seran entrevistados de forma regular, distribuidos

de la siguiente manera:
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Tabla 1 Participantes - Hotel La Confianza (2022)

AREAS NOMBRE Y CARGO CANT
APELLIDOS
Administraciony Juan Pablo Zolezzi Gerente General 1
Marketing Velasco
Caleb Oviedo Administrador 1
Chapilliquen
Recepcién Kiara Tipiani Jefa de Recepcion 1
Shantal Pérez Colaboradora 1
Restaurante y Luis Luyo Silvera Jefe de Restaurante 1
Cocina Y Cocina
Jenifer Sanchez Colaborador 1
Carbonero
José Robles Roman Colaborador 1
Carla Garcia Quispe Colaborador 1
Esteban jara pinedo Colaborador 1
Jhanjhayro Sanchez Colaborador 1
Candela
Miguel Sanchez Pilca Colaborador 1
Erick  Manuel Luyo Colaborador 1
Cuzcano
Merely Rios Sanchez Colaborador 1
House Keeping  Ayde Yactayo Sanchez Jefa de House 1
Keeping
Mirian Tueros Montano Colaboradora 1
Mantenimiento  Radul Centeno Gutiérrez Mantenimiento 1
TOTAL 16
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35 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La investigacion tiene como técnica la entrevista, la observacion y el analisis
documentario.

Ya que nos va permitir obtener informacion directamente del Gerente General, el
Administrador, los jefes de Areas y colaboradores, para asi poder analizar cudles
fueron las estrategias de gestion que aplicaron durante la pandemia en el

establecimiento hotelero.

Entrevista. La aplicaciéon de las entrevistas se conforma por items o
preguntas vinculadas a la adecuada seleccidon de cada categoria. La entrevista se
relaciona dentro de la actividad cualitativa como una importante herramienta para
dar una mejor comprension de diversos significados o dudas de la persona que
realiza la investigacion, asimismo, permite el conocimiento profundo de ideas y
experiencias de la persona que esta frente al investigador (Troncoso & Amaya,
2017).

Observacién. Sobre la observacion en una secuencia de pasos estricto o
riguroso permitiendo el conocimiento directo del objeto de investigacién y estudio,
posteriormente se describe y se analiza la situacion en relacion al escenario que
se estudia (Bernal, 2016).

Andlisis documentario. Segun (Bernal, 2016) es la secuencia de pasos,
por medio de revisar diversos documentos que son una fuente de informacion de
un determinado objeto de estudio como archivos institucionales, jurisprudencia,
entre otros, se inicia con la identificacion de diversos documentos que estén
disponibles al investigador y que posea informacion valiosa sobre el tema de
estudio, después se clasifica y selecciona los documentos. Los documentos que

seran revisados y se evaluara su cumplimiento:
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- El reglamento interno de trabajo del hotel La Confianza.

- La actualizacion del plan para la vigilancia, prevencién y control de la salud
de los trabajadores con riesgo de exposicion a la SARS-CoV-2 R.M.-
N°972-2020

Instrumentos
Los instrumentos que sera de utilidad en la recoleccién de informacion son:

Guia de observacion. La guia de observacion es una técnica fundamental
del enfoque cuantitativo, porque la observacion no es solo mirar mas bien es la
accion de buscar (Sanchez et al., 2021). Para (Cuevas, 2009 citado por Sanchez
et al., 2021) en la guia de observacion se debe observar y anotar todo lo que uno
considere importante, el formato puede ser sencillo como una hoja que se divide
en dos, en un lado la anotacién descriptiva y en el otro la interpretativa.

Guia de entrevista. Se emplea un guidon de preguntas ordenadas, las
preguntas seguiran un orden al ser realizadas. Incluye un guion donde el orden
puede ser aleatorio dependiendo del diadlogo, puede enfatizar en alguna y puede
agregar mas preguntas (Guerrero et al., 2017).

Ficha de analisis documental. La ficha de analisis documental es una
ficha muy similar a la ficha bibliografica, pero esta ficha trata sobre documentos, e
incluye informacién como las ideas principales y el lugar de archivo
(Arbaiza, 2014).

La ficha de registro permite recolectar datos e informacion de las fuentes que se
estan consultando, las fichas se elaboran y disehan teniendo en cuenta la
informacion que se desea obtener para el estudio; es decir, no existe un modelo
estable (Arias, 2020). A continuacién, se expone la triangulacién entre las técnicas
y los instrumentos en el presente estudio.

Figura 1

Triangulacién de Métodos, Técnicas e Instrumentos

Entrevista

Guiz de Entrevista

Analisis Hermenéutica
Meétodos,
técnicase
instrumentos

Analisis 1
documentario Observacion

Ficha de anélisis documentario Guia de observacion,

Documentacién
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3.6 Procedimientos

Sobre el desarrollo de recolectar la informacion se efectua en todo el proceso de
la labor de campo, donde se puede apreciar que el analisis no siempre muestra
criterios uniformes, porque en cada estudio requiere una secuencia de pasos de
caracter propio (Hernandez y Mendoza, 2018).

El procedimiento que se siguié para obtener la informacion fue: tener primero
aprobada la guia de entrevistas por los tres expertos en la materia, seguidamente
se inicid con la comunicacion con el gerente general de la confianza hotel para
programar el dia, via llamada telefonica, para iniciar con las entrevistas a los jefes
de areas. Para poder realizar la entrevista con los jefes de areas tuvo en cuenta la
disponibilidad de tiempo del gerente general y de los jefes de areas, para poder
realizar las entrevistas, quedando con el dia miércoles 21/12/22 para poder
realizar las entrevistas.

A pesar de haber coordinado por via telefénica, se envid un correo electrénico al
gerente general, detallando lo acordado. Al tener la respuesta aprobatoria del
gerente general con el dia programado, nos trasladamos a las instalaciones de La
Confianza Hotel en el horario de la manana, para iniciar la entrevista con el
gerente general y los jefes de areas.

Para realizar la entrevista a los colaboradores se tuvo en consideracion la
disponibilidad de tiempo para aplicar las entrevistas, lo cuales nos llevaron tres
dias, llevandose a cabo en las instalaciones de La Confianza Hotel y en las areas
donde se encontraban (consultandoles la disponibilidad de tiempo para realizar
las entrevistas).

Durante el desarrollo de las entrevistas se siguid la guia de entrevista elaborada
del cual nos permitié recoger las diferentes informaciones proporcionadas por
cada entrevistado, recogiendo asi los comentarios y las recomendaciones
brindadas. Asi también en cada entrevista se complementa con los siguientes:

- Visual (foto y video)

- Auditivo (grabacion).

- Texto escrito (Guias de entrevistas y block de notas).

- Expresion verbal y no verbal (respuesta oral y el gesto en la entrevista).

- Narracion del investigador (anotacion o grabacién en la guia de

observacion).
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3.7 Rigor cientifico

Segun (Hernandez et al., 2014), el estudio muestra calidad y una adecuada
flexibilidad, se da cumplimiento con el rigor cientifico de credibilidad, un estudio
transparente y conforme. El estudio se relaciona con la credibilidad porque existe
informacion y datos importantes que otorgara cada participante por medio de la
entrevista, y se respetara sus opiniones, también, se da cumplimiento con el
criterio de transferencia porque los resultados que seran obtenidos pueden ser
llevados a otro escenario o realidad que exponga las categorias del presente
estudio, sobre el criterio de conformidad se cumple porque los datos recolectados
en se interpretaran bajo un sustento de légica y de una alta imparcialidad.
Asimismo, se realiz6 la validacion del instrumento, es decir la guia de entrevista
por medio de un juicio de profesionales con experiencia en las categorias y la
metodologia del presente estudio, donde se pudo comprobar que cada pregunta
se relacion con principios de claridad, coherencia y logica, que establece que el
instrumento esta apto para ser aplicado (Anexo 4)

3.8 Método de analisis de datos

Se inicid con las transcripciones detalladas de todas las entrevistas aplicadas en
cual se realizé con mayor detalle, como cada contenido que debe ser examinado
de forma conveniente. Transcribir es una labor exigente de tiempo, permitiendo a
las investigadoras la decisién argumentar la informacién obtenida, es importante
para comprender la problematica, dicha transcripcion se realizé en una hoja del

programa Microsoft Office Word, de forma ordenada una a continuacion de otra.

También se aplico la categorizacion y el analisis de los contenidos que permitié la
codificacion a los entrevistados, segun el cuadro de categorizacion el cual
considera las areas del hotel. De modo que se pudo extraer las ideas o conceptos

de forma ordenada que ayudaron a realizar la triangulacion de contenido.

Posteriormente se aplico el método de analisis de contenido recurriendo a la
capacidad de interpretacion y analisis de las investigadoras, se ejecuté de forma
reiterada este método comprendido por lecturas pausadas y profundas de las

entrevistas, para ser sometidas a comparaciones, pudiendo encontrar diferencias

y similitudes en relacion a las respuestas, asi mismo hubo diferentes opiniones
por parte de cada uno de los colaboradores que ayudd a determinar los objetivos

del estudio.
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3.9 Aspectos éticos

Se ha considerado los siguientes principios que se respeto para realizar el trabajo

de investigacion:

La beneficencia: Realizamos una investigacidon donde se percibié una
realidad que estuvo afectando a La Confianza Hotel, durante la pandemia del
COVID 19, ya que esa manera se observo el fuerte impacto que género, no tan
solo al establecimiento hotelero, sino a las personas que laboran en el hotel, mas
aun si pasa de manera imprevista.

El trabajo de investigacidon tiene como objetivo aportar conocimientos, que

puedan ser utiles para futuras investigaciones.

Autonomia: Se realizd una investigacion lo cual se ha respetado la ética,

es por ello que somos autbnomas en cuanto a la postura del trabajo.

Justicia: Se ha respetado los resultados obtenidos y se validaron todas las
respuestas, siguiendo todos los procesos y asi alcanzamos cumplir con los
objetivos.

No maleficencia: El presente trabajo de investigacion tiene como fin no
perjudicar o hacer algun dafo al establecimiento o los colaboradores que
conforman La Confianza Hotel. Busca aportar posibles beneficios y minimizar los

posibles riesgos en acciones eventuales.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

La presente investigacion se da a conocer la interpretacion de los siguientes
resultados a base de la recoleccion de datos por medio de la entrevista realizadas
al Gerente general, administrador, jefes de areas y colaboradores de La
Confianza Hotel.

Con respecto a nuestro primer objetivo, hemos logrado “Identificar las estrategias
de gestion hotelera desarrolladas por la jefatura del area de Administraciéon vy
Marketing” y nuestros principales hallazgos estan relacionados a estrategias de
adaptacion al entorno, buscando superar la problematica que se presentd, como
lo fue el Covid.19, durante su periodo de reactivacion para poder asi dar inicio a

sus labores de forma eficaz y segura.

Inactividad hotelera (I.H) / Reduccion del personal (R.P) / Plan de marketing (P.M)
/ Oferta y demanda hotelera (O.D.H) / Reglamento interno (R.l)

Ante la emergencia vivida por el COVID -19 , la incertidumbre invadia accién y
decision de la gerencia, se estaba atento a las disposiciones del Gobierno, en ese
sentido, el hotel dejo de operar como todos los negocios afectados, esta inactivad
hotelera (I.H), al acercarse a los 3 meses de cierre, se hizo mas notoria la
disminucion del presupuesto, la carencia incrementaba, y ante la incertidumbre
cada vez mas grande, la gerencia toma el riesgo y decide adaptarse al escenario

de pandemia y recesion que se vivia.

La primera decisién tomada, fue no acatar o considerar la suspension perfecta de
labores; la gerencia prioriza las buenas relaciones y la conservacion de su equipo
de trabajo y tomo la decision de hacer frente y procurar mantener su mercado
aperturando su actividad, para ello tomé las siguientes decisiones: De llegar a un
acuerdo con sus colaboradores, se les propuso permanecer en el hotel, y realizar
trabajos reducidos, priorizando la conservacidon mantenimiento del hotel, y con un

sueldo reducido, compatible con los trabajos (R.P)
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“_En ese momento recuerdo que tuvimos una reunion, se dieron diferentes
alternativas, una opcién fue que el personal pudiera quedarse y hacer la cuarentena
dentro del hotel, adicionalmente se les dijo en ese momento... fue....!! hagamos un
acuerdo, ya que muchas empresas empezaron a aplicar lo que era la suspension
perfecta, esto era el despido a todos los trabajadores de manera unilateral 6sea la
empresa los despedia porque no tenia ingresos, por ende no tenian cémo pagar,
cosa que no era justo!! los que se queden tendrian alimentacion y alojamiento,
donde realizaran un trabajo reducido, mas que todo de limpieza y mantenimiento ,
y se les asegurd un porcentaje de sueldo reducido...”

Fuente: Entrevista J.P. Grte Gral. 21/12
Las acciones aplicadas por el gerente general durante la pandemia, demuestra la
angustia y la responsabilidad que sintié durante la pandemia, al observar que sus
colaboradores se podrian quedar desempleados tras la inactividad hotelera. Al
observar que perjudica la situacion econdmica de cada uno de ellos y del hotel, es
donde en una reunion, deciden establecer estrategias que beneficien no tan solo a
los trabajadores, sino también al establecimiento hotelero, siendo asi una forma

de apoyo durante esos 3 meses de inactividad.

Después de una reflexion de todo el contexto que se vivia, y para dar inicio a sus
labores, después de los 3 meses de inactividad hotelera, se decidid establecer
una estrategia de plan de marketing (P.M) la cual permitié cambiar el contexto que
se ofrecia anteriormente en sus redes sociales por uno nuevo, donde se cambia la
comunicacién promocional del hotel priorizando el mensaje de PROTECCION,
SEGURIDAD y RESPONSABILIDAD sin abandonar, el concepto principal del
hotel, Ecologia y Naturaleza.

“...Inicialmente fue un tema de nosotros como establecimiento hotelero
enviamos el mensaje “lo seguimos esperando y pronto habra algun
momento de poder reencontrarnos”. Cuando aperturamos, la variable
proteccion y seguridad era lo mas importante, mas importante que el precio,
mas importante que el Sol, que la gastronomia, que todo, todo paso6 a ser un
segundo plano...A través de la comunicacién que se reforzaba, que se
habian tomado todas las medidas de proteccién en el hotel para nuestros

huéspedes...”

Fuente: Entrevista J.P. Grte Gral. 21/12
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Al contar con todos los permisos y licencias por las organizaciones competentes,
se empezd a comunicar a través de las redes sociales que estamos listos para
poder recibir a nuestros primeros huéspedes en una emergencia sanitaria.

Inicio a promocionarse como un establecimiento seguro y responsable, realzando
que el establecimiento cubria la necesidad de seguridad que todos en ese
momento buscaban, para ello se dio fiel cumplimiento al plan de marketing, el cual
fue comprobado por los huéspedes, que se hospedaron durante el un mes de
activacion, durante el segundo mes de nuestra apertura , al dar inicio nuestras
labores y al conocer nuestros huéspedes que contabamos con todos los
protocolos de seguridad, al segundo mes de nuestra apertura, se incrementé
nuestra oferta y demanda hotelera (O.D.H) mas que otros afos anteriores, por lo
cual fue necesario hacer el incremento en nuestros insumos de proteccion y

también a la vez en las tarifas del establecimiento.

Al inicio de nuestras actividades las tarifas por alojamiento eran menores a las
que normalmente ofrecemos antes de la pandemia, fue una estrategia que se
utilizé para empezar atraer clientes, y fue efectiva, ya que, a los siguientes meses,
tanto fue la afluencia de huéspedes, se empezé a elevar el precio por alojamiento,
uno por la alta demanda que teniamos en reserva y otro por el aforo reducido que
manteniamos en tiempo de pandemia.
e eeeeieenns Aperturamos en julio del 2020, y habiendo aperturado en julio de
2020 con todas estas medidas, solo tuvimos una diferencia de ventas del 2%
menos que julio del afio pasado, eso quiere decir que casi recuperamos los
niveles del ano pasado...... seguimos trabajando con las estrategias muy
fuerte en el tema de protocolo, de seguridad.... Se empez6 a correr toda la
voz, al siguiente mes Agosto tuvimos 4% por debajo de agosto del afio 2019
y en septiembre, octubre, noviembre y diciembre, por la importancia de la
seguridad y todo, tuvimos un salto de mas del 50% ventas por cada mes,
que el ano anterior.... ;Y de ahi todo el afio 2022 fue muy bueno! La gente de
Lima agarré y dijo a donde me voy cerca de Lima que sea seguro, que no
tenga que tener contacto con mucha gente y dijeron aca tienes un espacio
libre y ampilio...... Aqui es, y aquivoyi!

Fuente: Entrevista J.P. Grte Gral. 21/12
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Unas de las ventajas que tenia La Confianza Hotel al iniciar sus labores, durante
el tiempo de pandemia, fue la ubicacién de establecimiento, ya que es un lugar
alejado de la ciudad, donde no habia mucha afluencia de personas, un lugar
donde podias desplazarte tranquilamente, sin miedo a poder contagiarte y
disfrutar de la tranquilidad del Iugar, cumpliendo siempre los protocolos

establecidos por el hotel durante su estadia.

Se establecen protocolos en las diferentes areas, se prioriza la seguridad tanto
como para nuestros colaboradores y huéspedes durante su estadia, por lo tanto,
se determina acciones y reglamentos internos (R.l) para cada area que fueron
estrictamente obligatorio cumplirlos. La ocupabilidad se reduce al 70 % dentro del
hotel, Check in se realiza de forma virtual, asi mismo los pago por reserva hacian
por medio de transferencia y solo una persona podia acercarse de forma
presencial a recepcion a confirmar su reserva, se limita el alojamiento de nifios y
ancianos, solo se aceptaban huéspedes con movilidad propia, los check out solo

puede realizarlo una persona a la hora de retirarse del hotel.

....... Se optaron todas la medidas de proteccion, desinfeccion y cuidado
personales en cada una de la areas, segun sus funciones y contactos que
tuvieran con el huésped y entre el mismo personal...... Y se puso un mayor
énfasis en Hk, atencion y recepcion........ Atencioén y recepcion habia mucho
énfasis en desinfeccion, de transmitir proteccion al cliente, el tema de
aislamiento y las normas.......... HK era cuidar al personal, lograr la
desinfeccién y cambiar todo durante la limpieza de la habitacién, para
cuidar al huésped !!

Fuente: Entrevista J.P. Grte Gral. 21/12

Después de los 3 meses de inactividad hotelera, en el mes de Julio del 2020 La
Confianza Hotel reinicia sus labores, con todos los permisos solicitados y los
protocolos establecidos para la seguridad y proteccion no tan solo de sus
huéspedes, sino también de sus trabajadores. Durante el mes de julio y con un
aforo reducido del 70 % (informacién proporcionada por el gerente general en la

entrevista), la ocupabilidad fue poca durante ese mes, pero al siguiente mes, en
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septiembre con las recomendaciones que brindaban nuestros huéspedes, al
contar con todas las medidas de seguridad y proteccion, la ocupabilidad
incremento al siguiente mes y asi se fue incrementando durante los siguientes

meses del afo.

El motivo por lo cual escogian a La Confianza Hotel para hospedarse fue por
relajo, desconexion y asi evitar el estrés del encierro durante la pandemia
(informacion proporcionada por el gerente general en la entrevista), al ser un
establecimiento alejado y contar con todos los servicios esenciales para realizar
trabajos remotos, las reservas por las estadias de nuestros huéspedes fueron
mas 3 a 4 dias, lo cual permitié a los huéspedes poder estar en un lugar no con
mucha afluencia de personas y tranquilo.

Finalmente, los cambios que se aprecié hasta hoy relacionados con el personal
son mejor seguridad para ellos mismos y los huéspedes, en el mes de Julio se
incrementd la ocupabilidad y se incrementd el 30 % (informacion proporcionada
por el gerente general en la entrevista) también se incrementé el personal en la
reapertura del hotel con nuevos protocolos que mas en el area de cocina al
principio fue complicado acostumbrarse después se normalizo trabajar con
equipos de proteccion.

Las decisiones tomadas fueron positivas para el Hotel, pensando en el personal y
la gestion del hotel, se logr6 cambiar varios aspectos obviamente el mas
importante es la seguridad con los protocolos establecidos para el personal y para
los huéspedes, y que en situaciones dificiles como fue el COVID 19, varias
empresas optaron por reducir personal pero en el hotel se tratd de conservar a los
trabajadores como parte importante del hotel, y se proyecta a futuro contar con
mas personal en cada area y difundir mas el hotel como responsable y seguro

para atraer mas huéspedes.

De acuerdo con lo planteado con el primer objetivo especifico “Identificar las
estrategias de gestion hotelera desarrolladas por la jefatura del area de
administracién y marketing” de La Confianza Hotel frente al COVID 19, se pudo
identificar las estrategias aplicadas asociadas a que el Hotel se adapté a las
nuevas condiciones laborales relacionadas al COVID 19, en el lapso de
reactivacion y poder iniciar sus actividades de forma segura y efectiva, también se

optd por no reducir el personaly mas bien dar hospedaje y alimentacion para ellos
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en el periodo de la cuarentena, se cambio el concepto de Naturaleza y Ecolégico
del hotel un hotel responsable y seguro por la coyuntura del COVID 19,

respetando integramente los protocolos de seguridad establecidos.

Este resultado coincide con el resultado de Hidalgo et al. (2022) porque en los
tiempos del COVID 19 los hoteles necesitaron la creacién y aplicacion de
novedosas estrategias en la gestion de un hotel, quedando siempre presente que
hay que competir con otros hoteles con nuevas y efectivas medidas de seguridad,
mayor oferta diferenciada a los huéspedes para poder acelerar la recuperacion
economica del hotel, los investigadores Priska y Ahim (2021) indicaron que por
efecto del COVID 19 la asistencia de huéspedes se redujo y el hotel disefio y
pudo implementar estrategias como reducir costos operativos, y conservar su
personal con mayor trabajo en equipo logrando capacitarlos en los nuevos
protocolos de seguridad, en la reapertura del hotel se ofrecié6 un hotel cobmodo,
con nuevos servicios y con una seguridad muy estricta. A diferencia de los otros
investigadores Castro y Cebreros (2020) indicaron que por consecuencia del
COVID 19 varios hoteles tuvieron que cerrar y en otros casos se redujo el
personal, meses después se disefd y aplicd los protocolos de seguridad y se
ofrecié promociones en el hotel para atraer nuevamente a los huéspedes, por
consiguiente con la experiencia del COVID 19 siempre una empresa debe crear
nuevas y mejores estrategias hoteleras para que el impacto negativo sea menor
frente a escenarios como el COVID 19 y poder preservar la empresa en los afios.
Con los sefialado, es importante reconocer y valorar las estrategias que logro
disefiar y aplicar La Confianza Hotel frente al COVID 19, porque cuando la gran
mayoria de hoteles cerraban y despedian su personal, La Confianza Hotel penso
mas alla, en el sentido que el Hotel nuevamente debia aperturar y debia ser con
un giro importante, adoptar medidas de seguridad en sus areas de trabajo, que
cada trabajador aprenda y aplique sus protocolos, atraer nuevamente a sus
huéspedes con promociones y ofertas atractivas acompafados de la imagen de
un hotel estricto en el cumplimiento de protocolos de seguridad frente al COVID
19, por consecuencia las estrategias de gestion adoptadas fueron adecuadas y

pudo contribuir al Hotel, los trabajadores y la atraccién de los huéspedes
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Estrategias de Gestion en el area de Administracion y Marketing
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Fuente: Elaboracién Propia

Con respecto a nuestro segundo objetivo, hemos logrado ‘“ldentificar las
estrategias de gestion hotelera desarrolladas por la jefatura del area de
Recepcion” y nuestros principales hallazgos estan relacionados a estrategias de
adaptacién en el area, buscando superar la problematica que se presentd, como
lo fue el Covid.19, durante su periodo de reactivacion para poder asi dar inicio a
sus labores de forma eficaz y segura.

Reduccion del personal (R.P) / Protocolo de Recepcién (P.R) / Orientacion e
informacion al huésped (O.1. H)

El area de recepcion fue una de las areas principales donde se puso mayor
énfasis durante la pandemia del COVID 19, ya que es el primer contacto que
tienen los huéspedes al momento de hacer una reserva, al ser un area pequena y
al retomar sus labores, no fue necesario una reduccion de personal (R.P), ya que
normalmente solo fue una colaboradora que desempefid sus actividades en esa

area.

......... No hubo reduccion del personal, ya que normalmente siempre fue
una recepcionista en el area, lo que normalmente se hacia fue que la
administradora, apoyaba, cuando era necesario, por lo mismo que el hotel
cuenta con pocas habitaciones, y durante la pandemia solo se lleg6 a tener
una ocupabilidad 70 % de reserva...”.

Fuente: Entrevista K.H.T Jefa Recepcion. 21/12

Si hubo durante No hubo L Variable Alta L Protocolo
- ; o COVID 19 en las
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Segun lo solicitado por los 6rganos competentes y al tomar la decisién de
reapertura las labores como establecimiento hotelero, se decidié establecer
protocolos de prevencion en todas las areas, el area de recepcion no fue ajeno a
ello, al contrario, se establecié un protocolo de recepcion (P.R) que fue de manera

obligaria cumplirla, ya que es el area que tiene el primer contacto con huéspedes.

......... Si se aplicaron de forma constante y estricta con cada uno de los
huéspedes desde el momento que realizaban su ingreso al hotel. Y fueron
efectivas durante todo el tiempo de la pandemia, hasta la actualidad se
siguen empleando aun, como algunas no segun lo establecido por el
gobierno”

Fuente: Entrevista K.H.T Jefa Recepcion. 21/12

Para la tranquilidad y seguridad de los huéspedes durante su estadia, el area de
recepcion cumplié rigurosamente cada paso del protocolo establecido
brindandoles la informacion y orientacion (1.O) necesaria, como a la hora de
realizar su Check in, durante su estadia y posteriormente a la hora de realizar su
Check out.

“Desde el momento que los huéspedes, realizaban sus reservas, se les
brindaba la informacion necesaria, acerca de los protocolos establecidos
por el hotel, con el fin de que ellos estén informados. Se aceptaban
huéspedes solo con movilidad propia, no se aceptaban nifios menores de 3
afios y ni adultos mayores de 60 afios a mas. Todos estos protocolos fueron
establecidos con el fin de proteger no tan solo a nuestros huéspedes, sino

también a nuestros colaboradores.

Fuente: Entrevista K.H.T jefa Recepcidn. 21/12

Durante el inicio de sus labores la Confianza Hotel, tom6 medidas estrictamente
establecidas, por la seguridad y proteccion de cada uno de sus huéspedes,
prohibiendo el ingreso de huéspedes que tengan nifos menores de 3 anos, ya
que ellos no presentaban sintomatologia, no toleraban mantener el uso de
mascarillas, el distanciamiento y el uso del alcohol para desinfeccidén. Asi mismo

no se permitia el ingreso de adultos mayores de 60 afios a mas, porque eran mas
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propensos al contagio y solo aceptaban huéspedes con movilidad propia, ya que

asi evitaban tener contacto con otras personas durante su traslado al hotel.

Al ser el primer contacto con los huéspedes desde su llegada al hotel, recepcion
tuvo la obligacién de orientar a los huéspedes durante su estadia, brindandoles
toda la informacién necesaria antes y durante la realizacién de sus reservas por
medio de las paginas web, asi mismo las forma de pago fueron realizada por
transferencias y link de pagos, para evitar la manipulacion de efectivo y tarjetas al
momento de realizar cobranzas durante el check in - check out, fue el medio mas
utilizado durante la pandemia del COVID 19, fue la manera mas accesible y
rapida en la cual los huéspedes podrian hacer su reserva, evitando el mayor
contacto posible. Al observar la alta ocupabilidad en las reservas durante la
pandemia, por la seguridad del establecimiento, colaboradores y huéspedes, se
incremento las tarifas, con la finalidad de mantener la protecciéon de cada uno de

nuestros huéspedes y calidad en nuestros servicios.

De acuerdo con lo planteado con el segundo objetivo especifico “Identificar las
estrategias de gestién aplicadas por la jefatura del area de Recepcion” de La
Confianza Hotel frente al COVID 19, se logré identificar que en el area sefialada
no existié reduccién del personal aqui solo estaba una recepcionista y en su
ausencia habia apoyo de la administrativa. Ademas, los protocolos por COVID 19
fueron aplicados estrictamente e informados tanto a los colaboradores como a los
huéspedes. Un claro ejemplos fue el no admitir a nifos menores de 3 afos,
porque no presentaban sintomatologia y fueron poco tolerables al uso permanente
de mascarillas, al distanciamiento y al uso del alcohol para desinfeccion; asi
también no se admitié a adultos mayores de 60 afios porque eran mas propensos
a contagio y no solo se aceptaban a huéspedes con movilidad propia, porque era
una forma de garantizar el no contacto con otras personas, hasta llegar al
establecimiento hotelero (Esta informacién fue recogida en la entrevista realizada
a la jefa de recepcion). Este resultado coincide con el resultado de Félix y Garcia
(2020) porque las consecuencias del COVID 19 ocasiond efectos negativos, pero
se tiene que tener en cuenta la oportunidad del hotel para poder replantear el
desarrollo del turismo, porque después del COVID 19 el hotel debe estar

preparado para asumir y aplicar nuevas estrategias debido a la coyuntura de la
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pandemia para no reducir la participacion del hotel en el mercado y ser aun mas
competitivo en la nueva normalidad. Con los sefalado, es importante tomar en
cuenta que a pesar que gran parte del rubro hotelero tuvo serios inconvenientes
no solo en Peru también a nivel mundial se adoptaron estrategias idéneas para
poder preservar la gestién del hotel como no despedir al personal, aplicar los
protocolos del COVID 19 y la difusion a los colaboradores y clientes del hotel. Por
otro lado, el jefe de recepcion durante la entrevista manifestd, que la estrategia de
gestion en su area de gestion fue 6ptima ya que complican con la proteccién de

sus colaboradores y sus huéspedes, permitiendo dar un buen servicio.

Estrategias de Gestion en el area de Recepcion

No se realizo

Acuerdo con el
personal

Check in virtual

Nifios menores de 3
afios

Area de Recepcién

Adultos mayores de
60 afos a mas

Movilidad propia

Protocolos COVID
19 en recepcion

Fuente: Elaboracion Propia

Con respecto a nuestro tercer objetivo, hemos logrado “Identificar las estrategias
de gestion desarrolladas por la jefatura del area de Restaurante y Cocina”
nuestros principales hallazgos estan relacionados a estrategias de adaptacion en
el area, buscando superar la problematica que se presentd, como lo fue el
Covid.19, durante su periodo de reactivacion para poder asi dar inicio a sus
labores de forma eficaz y segura.

Reduccién del personal (R.P) / Protocolo y prevencion de COVID 19 (PPC)
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Siendo el area con mayor afluencia de colaboradores, por las diferentes labores y
actividades que desempenan, el area de restaurante y cocina se divide en 2
zonas, la zona de atencion al cliente donde los meseros desarrollan sus funciones
de servicio teniendo un contacto cercano con los huéspedes, es por ello que
seguidamente después del area de recepcion, este grupo de colaboradores aplico
los protocolos de forma mas severa, desde el ingreso de los huéspedes al hotel
hasta su salida, cabe mencionar que el lugar donde se sirve los alimentos y
bebidas son al aire libre, sobre todo su restaurante principal EL LAGAR, es por
ello que en esta zona de atencién al cliente no se aplicé una reduccién de
personal (R.P).

Todo lo contrario, ocurria en la zona de cocina que es un espacio totalmente
cerrado y sin mucha ventilacién, aqui si se aplicé una reduccién de personal por
medidas de proteccidon, y asi mantener a todos sus colaboradores y evitar asi
posibles contagios durante la pandemia, lo cual causo mucho mas trabajo en la

zona de cocina.

No se aplicé reduccion de personal en el area de restaurante, pero en el area
de cocina si, ya que el lugar donde laboran los colaboradores de cocina si
es un area cerrada y con poca ventilacion, Es por ello que se les ofrecio
poder seguir en el hotel con alojamiento y alimentacién, realizando trabajos

de mantenimiento y limpieza, con un sueldo reducido.”

Fuente: Entrevista L.L.S Jefa Restaurante y Cocina. 21/12

Al momento de retornar las labores oficialmente en el mes de julio del 2020, el

area de restaurante y cocina tenia como objetivo principal brindar seguridad a los

primeros huéspedes que visitaban el establecimiento hotelero, esto con la
finalidad de generar buenas recomendaciones a través de las experiencias
vividas. Una buena atencion por parte de los meseros con nuevos reglamentos a
seguir desde la toma de pedido hasta el momento de desinfectar la mesa para el
siguiente comensal, esto fue posible a los protocolos y prevencién del covid 19
(P.P.C)
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“Si, se aplic6 a base de desinfeccion constante, uso de mascarillas,
guantes, alcohol gel, uso de amonio cuaternario, cintas de desinfeccion y
control de temperatura estrictamente. Si fueron eficientes ya que ninguln

personal en la primera etapa no tuvo contagio alguno”.

Fuente: Entrevista L.L.S Jefe Restaurante y Cocina. 21/12

De acuerdo con lo planteado con el tercer objetivo especifico Identificar las
estrategias de gestion aplicadas por la jefatura del area de Restaurante y Cocina
de La Confianza Hotel frente al COVID 19, se pudo identificar que no existid
reduccion del personal en el area de restaurante y mas bien en el area de cocina
si presentd reduccidon del personal por ser un area pequeia con poca ventilacion,
se ofreci6 a los colaboradores seguir laborando brindandoles hospedaje en el
periodo de cuarentena, asimismo, se aplicoé el Protocolo y prevencion de COVID
19 mediante la desinfeccion constante, uso de mascarillas, guantes, alcohol gel,
uso de amonio cuaternario, cintas de desinfeccion y control de temperatura
estrictamente. Si fueron eficientes ya que ningun personal en la primera etapa no
tuvo contagio alguno (Esta informacion fue recogida en la entrevista realizada al
jefe del area de restaurante y cocina). Este resultado coincide con el resultado de
Vigo y Molteni (2021) porque en el periodo del COVID 19 ocasioné crisis y
cambios en la totalidad de areas en un hotel, basicamente en la higiene, el
aspecto tecnologico, el comportamiento del turista y que el colaborador pueda
aplicar los protocolos de salud de la mano con los nuevos requisitos de limpieza y
tener siempre el espacio del hotel desinfectado que es una condicion
indispensable para el cliente. Con lo mencionado en los tiempos del COVID 19 los

hoteles deben adoptar medidas sobre la seguridad en salud, tanto en su espacio

fisico y que cada colaborador pueda aplicarlo y difundirlo a los clientes con
efectividad para evitar posibles contagios que afecte su salud y también baje el
prestigio de seguridad del hotel. Es por ello que en esta area jugdé un papel muy
importante la dimension del lugar de trabajo y la ventilacion que presentd, por
consiguiente, en el area de cocina hubo reduccion de personal por las

caracteristicas mencionadas.
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Estrategias de Gestién en el Area de Restaurante y Cocina

Areade
restaurante y
Cocina

Protocolo y
prevencion

Reduccion del
personal (R.P)

—T

(P.P)

Seguridad de los

(NO) (SN huespedes

Restaurante Cocina ‘

) Recomendacion
Acuerdo con el Espacio L
por experiencia

personal reducido -
vividas

Fuente: Elaboracion Propia

Con respecto a nuestro cuarto objetivo, hemos logrado “Identificar las estrategias
de gestién desarrolladas por la jefatura del area de House Keeping” nuestros
principales hallazgos estan relacionados a estrategias de adaptacion en el area,
buscando superar la problematica que se presentd, como lo fue el Covid.19,
durante su periodo de reactivaciéon para poder asi dar inicio a sus labores de forma
eficaz y segura.

Reduccion del personal (R.P) / Protocolo de prevencién de COVID 19 (PPC) /

Implementacidn utilitaria (1. U)

Siendo un establecimiento hotelero con pocas habitaciones, no fue necesario
realizar reduccion del personal (R.P), se mantuvieron con ambas colaboradoras
durante la pandemia del COVID 19, durante las actividades que realizaban para la
limpieza de las habitaciones, fueron mas estrictas, para evitar asi posibles

contagios

No se redujo personal, seguimos trabajando ambas en el area, pero ahora
las cosas cambiaron, ambas ingresamos a las habitaciones a la hora que
realizaban su check out, ya que se tomaba mas tiempo para hacer una buena

desinfeccidn en la habitacién, normalmente siempre se realiza la limpieza de
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las habitaciones, una por cada habitacién, pero ahora por protocolo era
necesario ingresar ambas y hacer un limpieza y desinfeccion mas

profunda”.

Fuente: Entrevista A.C.G Jefa HK. 21/12

Al tener mayor riesgo de contagio al realizar las desinfecciones de las
habitaciones, se establecieron de manera obligatoria y estricta, protocolos de

prevencion (PP) para proteger al personal y huéspedes durante su estadia.

“Se aplicaron de manera estricta y constante durante la limpieza de las
habitaciones, con fin de evitar el contagio, no tan solo a los huéspedes, sino
al personal que labora en el establecimiento. Y si funcionaron, ya que,
durante el tiempo de la pandemia, no hubo ningun contagiado. Durante el
transcurso de pasar de los dias si se realizaron modificaciones mas que
todo en la limpieza de las habitaciones, como se usaban pequefas
cantidades de lejia, toallas y sdbanas se secaban al sol, lo cual ayudaba a
una buena desinfeccion”

Fuente: Entrevista A.C.G Jefa HK. 21/12

Fueron el area mas propensa al contagio, ya que la funciones que desempefan
es el desinfectar en su totalidad todas las habitaciones del hotel. Al contar con esa
responsabilidad tan grande han tenido que cumplir estrictamente los protocolos de
prevencion como: como la utilizacion de doble mascarillas, lentes oculares,

guantes, el uso de insumos utilitarios y detergentes, para su proteccion yde los

huéspedes, aunque no se le facilitd mucho por tipo de trabajo que realizan, pero
por proteccion tenian la obligacion de usarlos.

Los productos adquiridos durante la época de la pandemia fueron el complemento
perfecto para realizar la limpieza, desinfeccion y mantenimiento de las
habitaciones, en ello resalta el uso constante del amonio cuaternario, mascarillas,
proteccion ocular, guantes y alcohol, sumandole a los implementos comunes

(lejia, detergentes y ambientadores). (1.U)
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Durante la pandemia los més utilizado para la limpieza de las habitaciones y
otras areas del hotel, fue el amonio cuaternario para una desinfeccion total,
asi mismo se nos brindaron mascarillas, alcohol, limpiadores y guantes
desechable, lo cual nos ayudaron para una buena desinfeccion y asi no
poder contagiarnos.

Fuente: Entrevista A.C.G Jefa HK. 21/12

De acuerdo con lo planteado con el cuarto objetivo especifico Identificar las
estrategias de gestion desarrolladas por la jefatura del area de House keeping de
La Confianza Hotel frente al COVID 19. Se pudo identificar que no existi6
reduccion del personal, continia a cargo de dos colaboradoras, pero con los
siguientes cambios: ambas colaboradoras ingresan a las habitaciones a la hora
que se realiza el check out, ya que se tomaba mas tiempo para hacer una buena
desinfeccion en la habitacion, normalmente siempre se realizaba la limpieza de
las habitaciones una por cada habitacién, pero ahora por protocolo era necesario
ingresar las dos colaboradoras y hacer una limpieza y desinfeccién mas profunda,
considerando el tiempo y los insumos que se utilizaban para realizar dicha labor .
Ademas, otras de las estrategias identificadas era consultar a los huéspedes si
requerian el mantenimiento o retoque de la habitacién, ya que la mayoria se
hospedaba por mas de dos dias, el cual un 50 % aprobaba el ingreso para el
realizar el retoque, asi como el otro 50% no lo solicitaba, se aplicé el protocolo del
COVID 19 y también se difundid a los clientes, en la limpieza se utilizd
generalmente el amonio cuaternario para una desinfeccion total del hotel. Este
resultado coincide con el resultado de Dyer (2022) porque en los tiempos del

COVID 19 la conducta del cliente respecto al servicio hotelero cambio, porque

ahora requieren sentir el cuidado de su salud por efecto del COVID 19, donde la
limpieza y la higiene son temas que valora mucho el cliente, y es un componente
de la gestion del hotel orientado a la satisfaccion del cliente, siendo una medida
valiosa en su aplicacion y difusion de su politica de seguridad y salud dentro del
hotel. Con lo sefalado los hoteles deben adaptarse a los cambios de su plan de
limpieza y desinfeccion del hotel en su totalidad, porque la coyuntura del COVID
19 lo exige y los clientes buscan un ambiente donde descansar y sentir que su
salud esta protegida en ambientes desinfectados y con un personal responsable

en el cumplimiento de los protocolos del COVID 19. Tal como se llevo a cabo enla
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confianza hotel, por los cambios de las rutinas en la limpieza e incremento de
insumos para la desinfeccion de las instalaciones, el cual fue evidenciado vy
valorado por los huéspedes, por medio de sus recomendaciones y el incremento

del retorno a las instalaciones al establecimiento, ya que sentia que cuidaban su

salud.
Estrategia de Gestion en el Area de House Keeping
Reducciondel = | Acuerdo con el
Personal ( R.P) personal
Protocolode | Cumplir de manera
prevencion (P.P) extrica y obligatoria
Area de

House Keeping — Doble masacarillas

— Lentes oculares

Implementacion
utilitaria (1.U)

— Guantes

insumos utilitarios
y detergente

Fuente: Elaboracion Propia

Con respecto a nuestro quinto objetivo, hemos logrado “Identificar las estrategias
de gestion desarrolladas por la jefatura del area de mantenimiento”, nuestros
principales hallazgos estan relacionados a estrategias de adaptacion en el area,
buscando superar la problematica que se presentd, como lo fue el Covid.19,
durante su periodo de reactivacion para poder asi dar inicio a sus labores de
forma eficaz y segura.

Reduccion del personal (R. P) / Instructivo de mantenimiento (.IM) / Herramientas
(H)

Antes de la época de la pandemia, se tenia proyectos de mejora en las diferentes

areas del hotel, por cual se contraté personal para desempefar esas labores, y
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cuando da inicio a la pandemia del COVID 19, se paraliza estos trabajaos se
realizo reduccion del personal (R. P.), quedando asi a cargo un colaborador, para

los mantenimientos respectivos.

“Si, se redujo personal, por lo cual el Unico sé que quedé trabajando fue el
jefe del area, y perjudic6 mucho, ya que ambos trabajaban de la mano y no

se pudo concluir con obra pendientes”

Fuente: Entrevista R.C.G Jefa Mantenimiento. 21/12

Para tener un trabajo eficiente, como resultado en el area de mantenimiento
durante la pandemia, fue necesario contar con un instructivo de mantenimiento

(I.M) para desarrollar los trabajos mas exigentes con esfuerzo fisico.

Fue aplicado de manera estricta y de manera constante, en las diferentes
zonas del hotel como piscinas (diario), tanques aguas(semanal), grupo
electrogeno (diario), jardines (semanal), para la seguridad de nuestros
huéspedes y colaboradores”

Fuente: Entrevista R.C.G Jefa Mantenimiento. 21/12

Cada herramienta (H), pasaba por una estricta desinfeccion, antes y después de
ser utilizado, con la finalidad de evitar contaminacion al momento de desempenar

sus funciones

“si contamos con todo lo necesario para cumplir con nuestras funciones en
el area (tijeras, palas, barretas, compresoras, desarmadores, alicates, llaves
y entre otras) y con respecto a nuestra seguridad durante la pandemia
como: mascarillas, lavado de manos constantes, alcohol gel y la utilizacién

de amonio cuaternario constante para la desinfeccion en las habitaciones.”

Fuente: Entrevista R.C.G Jefa Mantenimiento. 21/1

De acuerdo con lo planteado con el quinto objetivo especifico Identificar las
estrategias de gestion desarrolladas por la jefatura del area de Mantenimiento de

La Confianza Hotel frente al COVID 19. Se logré identificar que, si existid
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reduccion del personal, donde se quedd trabajando el jefe del area, y perjudico
mucho, ya que con el otro colaborador trabajaban de la mano y no se pudo
concluir con obras pendientes, ademas, el instructivo de mantenimiento fue
aplicado de manera estricta y constante, en las diversas zonas del hotel como
piscinas (diario), tanques aguas(semanal), grupo electrogeno (diario), jardines
(semanal), para la seguridad de los huéspedes y colaboradores, asimismo, se
cuenta con las herramientas necesarias para las funciones de mantenimiento y
equipos de proteccion para la prevencion del COVID 19. Este resultado coincide
con el resultado de la Revista “Gestion de la COVID 19 en hoteles y otras
entidades de alojamiento” (2020) Donde nos da a conocer la estrategia utilizada
en el area de Mantenimiento y las medidas béasicas de proteccién y las
precauciones a seguir contra la COVID-19. Al cumplir sus funciones en su area de
trabajo, tomando en cuenta los implementos de proteccién y las diferentes
actividades que realizan, Con lo sehalado se evidencia que el hotel debe
implementar los protocolos sobre prevencion del COVID 19 que lo llegé a aplicar
La Confianza Hotel, pero gran parte de hoteles en el territorio peruano no pudieron
hacerlo, porque también se necesita otros recursos, para la proteccion y seguridad

de nuestros huéspedes,

Estrategia de Gestidén en el area de mantenimiento:

Area de
Mantenimiento

Reduccion del

personal (R.P) Instructivo de Herramientas (H)

mantenimiento (I.M)

Si se realizé Protocolo de d es-la—llgr?r:gglorl:’eegalféves
reduccion de prevencion COVID entre ofras
personal 19 y

Fuente: Elaboracion Propia
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En el procedimiento del presente trabajo de investigacion sobre Estrategias de
Gestion Hotelera en La Confianza Hotel, frente al COVID 19, Lunahuana -2022,
se pudo evidenciar en la practica la teoria relacionada al proceso administrativo,
segun (Hernandez, 2001) es importante que una empresa que aspira a
desarrollarse y ser sostenible en el tiempo se enmarque en el proceso en la
administracién hacia su gestion en este caso a la gestion hotelera donde se pudo
dirigir la empresa con organizacion logrando la resolucién de la problematica que
trajo el COVID 19 y con el mencionado proceso se pudo garantizar una gestion
efectiva. Ademas, sobre las estrategias Hotelera en La Confianza Hotel, frente al
COVID 19, se relaciona con la teoria de la competitividad de Porter, porque en los
tiempos del COVID 19 se necesitdo disefar, formular y aplicar estrategias
competitivas que pidié la coyuntura del COVID 19 relacionada a bioseguridad de
los colaboradores y para los clientes, donde se evidencio la asociacion del hotel
con su entorno, queda claro que el entorno (espacio fisico, colaboradores y
clientes) son parte de la fuerza social como la econdmica, siendo importantes en
la actividad del hotel, es valioso el entorno del hotel porque en el analisis se
puede disefiar y aplicar nuevas y mejores ideas en la elaboracion de estrategias

competitivas.

Finalmente, el estudio se relaciondé con la teoria de la capacidad dinamica ya que
La Confianza Hotel logré cambiar y evolucionar a través de las estrategias que
aplicaron en plena la crisis sanitaria .Ademas de ello, la integracién y reconfirmar
de manera constante los recursos para obtener una ventaja competitiva en
escenarios cambiantes como lo fue el COVID 19, la conducta que mostré La
Confianza Hotel, con el fin de conseguir una nueva configuracion de recursos fue
aprovechar los tipos de capacidad dinamica, (1) detectar las oportunidades y
amenazas, (2) aprovechar las oportunidades,(3) mantener, cambiar y hacer crecer
los activo de la empresa, cuando el mercado fue afectado por consecuencias y la
coyuntura del COVID 19.
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V. CONCLUSIONES

Primera. La jefatura del area administracion y marketing de La Confianza Hotel
frente al COVID 19, fueron las adecuadas centrandose en desarrollar una buena
organizacion, priorizando el bienestar de sus colaboradores y teniendo el
compromiso con el establecimiento durante estos tres meses de inactividad
hotelera. La estrategia fue llegar a un acuerdo ofreciéndoles: trabajos reducidos
de mantenimiento y limpieza, un sueldo reducido, alojamiento y alimentacién, y no
aplicar reduccion del personal. Se cambioé el concepto de Naturaleza y Ecoldgico,
por un hotel responsable y seguro respetando de manera estricta los protocolos

de seguridad establecidos.

Segunda. La jefatura del area recepcién de La Confianza Hotel frente al COVID
19, fueron apropiadas, priorizando la proteccion y seguridad de los huéspedes,
desarrollando como estrategia el potenciar sus reservas (check in y check out) por
plataformas digitales, brindando la informaciéon necesaria durante su reservas
como: No se aceptaban nifios menores de 3 afos, porque no presentaban
sintomatologia y no eran tolerables al uso de mascarillas permanente; no se
aceptaban adultos mayores de 60 afios a mas, porque eran mas propenso al
contagio y solo se aceptaban huéspedes con movilidad propia para evitar

contacto con personas en el trayecto.

Tercera. La jefatura del area restaurante y cocina de La Confianza Hotel frente al
COVID 19, fueron las adecuadas, contando con colaboradores comprometidos en
sus funciones, aplicando los protocolos de seguridad y desarrollando como
estrategia que se no realizé reduccidon de personal en el area de restaurante, pero
si en el area de cocina, ya que cuentan con un ambiente reducido y poco
ventilado. Se aplicé de manera estricta y obligatoria los protocolos de prevencion
como: el uso de doble mascarillas, lentes oculares, tocas, guantes, cinta de
desinfeccion para las mesas, la toma de temperatura, uso del alcohol en gel y la
aplicacion constante del amonio cuaternario para la desinfeccion, asi mismo se
brindaron las indicaciones correspondientes a cada huésped sobres los protocolos

de prevencién durante su estadia.
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Cuarta Se concluye que las estrategias de gestion hotelera desarrolladas por la
jefatura del area de House keeping de La Confianza Hotel frente al COVID 19,
fueron las adecuadas, aplicando los protocolos de prevencién del COVID 19,
enfatizando el uso de los nuevos implementos utilitarios para la proteccion y
seguridad solicitada, obteniendo un trabajo eficaz en el area. Identificando como
estrategias, que no hubo reduccién del personal, al contrario, permanecieron
laborando de manera grupal, para una desinfeccion a profunda, teniendo el
compromiso de los colaboradores de cumplir las medidas de proteccion y
seguridad, obteniendo como resultados no hubo contagio de los colaboradores

que estuvieron mas expuestos de acuerdo al trabajo que desempefaban.

Quinta. Se concluye que las estrategias de gestion hotelera desarrolladas por la
jefatura del area de Mantenimiento de La Confianza Hotel frente al COVID 19,
fueron las adecuadas, ya que se aplico los protocolos de prevencion del COVID
19 a base de los manuales establecidos, para un mejor desarrollo en el area a
laborar, para asi tener un trabajo con resultados positivos. También se destaca el
hecho de contar con personal comprometido, sumado a que, si se redujo un

colaborador, pero no fue impedimento en conseguir los objetivos del hotel.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera. Se debe dar un disefio de un plan de contingencia para hechos
negativos como el COVID 19 u otros sucesos de gran impacto, para prevenir la
reduccion de la actividad del hotel, y el costo econdmico que conlleva. Esta
primera recomendacion aplicaria en el area administrativa ya que, en ella, inicia la

organizacion de la demas area que tienen a su cargo.

Segunda. Se debe aplicar un comité de crisis, con apoyo de la plana jerarquica de
la organizacion de la Confianza Hotel, donde se activara inmediatamente frente a
un indicio o cuando se confirme mediante noticias que genere una posible
pandemia u hecho catastrofico, de tal forma que se ejecuten monitoreo de la
informacion de la noticia y se pueda tomar la decision de activar un plan de accioén

idoneo.

Tercera. Se recomienda por medio desarrollar un liderazgo acompafiado de
ejecucion de estrategias relacionadas a la vision y misién de la Confianza Hotel,
donde lo aprendido y desarrollado en la etapa del COVID 19 es importante para
poder gestionar una situacion negativa como la pandemia y que el hotel siga en la
linea de competitividad, aprovechando al maximo los recursos humanos con los
qgue cuenta, e incentivar y formar a nuevos lideres que sean capaces de potenciar
y brindar alternativas de soluciones a ciertas situaciones de gravedad. Ello se

aplica directamente a los jefes de cada area del establecimiento hotelero.

Cuarta. Se recomienda una comunicacion permanente y de manera horizontal,
promover la comunicacion de todas las areas de la Confianza Hotel de la mano
con el trabajo colaborativo, se debe continuar con la implementacion de planes
motivacionales para los trabajadores y reconocer el logro durante la secuencia de
la respuesta frente a una situacion negativa como lo fue el COVID 19, asimismo,
se debe contar con una gestion efectiva del recurso humano de la Confianza
Hotel y del huésped, considerando la opinién de la calidad desde la visién del
colaborador y del huésped, se debe considerar la retroalimentacién de cada parte

senalada.
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Quinta. Se recomienda afianzar las practicas y aplicar los protocolos de
bioseguridad para la prevencion del COVID 19 en todas las areas de la Confianza
Hotel, aplicandose principalmente en el area de mayor contacto con los
huéspedes, (Recepcion, Restaurante y Cocina, House Keeping) con la finalidad

que los huéspedes se sientan seguros durante su estadia en el hotel.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

Anexos

PROBLEMAS

OBJETIVOS

UNIDAD TEMATICA

CATEGORIAS

SUBCATEGORIAS

METODOLOGIA

Problema General

¢ Qué estrategias de gestion
hotelera desarrollé La Confianza
Hotel frente al COVID

-197?

Objetivos General

Analizar las estrategias de gestion
hotelera desarrolladas por La
Confianza Hotel en tiempos de
COVID-19

Problema Especifico

- ¢ Qué estrategias de gestion
hotelera desarroll6 la jefatura
del area de Administracion y
Marketing de La Confianza
Hotel frente al COVID 19?

- ¢ Qué estrategias de gestion
hotelera desarrollé la jefatura
del Area de Recepcién de La
Confianza Hotel frente al
COVID 19?

- ¢Qué estrategias de gestion
hotelera desarroll6 la jefatura
del Area de Restaurante y
Cocina de La Confianza Hotel
frenteal COVID 19?7

- ¢ Qué estrategias de gestion
hotelera desarrollé la jefatura
del Area de House keeping de
La Confianza Hotel frente al
COVID 19?

-¢Qué estrategias de gestion
hotelera desarrollé la jefatura
del Area de Mantenimiento de
La Confianza Hotel frente al
COVID 19?

Objetivos Especificos

- ldentificar las estrategias de
gestion hotelera desarrolladas por
la jefatura  del area de
Administracion y Marketing de La
Confianza Hotel frente al COVID
19.

- ldentificar las estrategias de
gestion hotelera desarrolladas por
la jefatura del area de Recepcion
de La Confianza Hotel frente al
COVID 19.

- Identificar las estrategias de
gestion hotelera desarrolladas por
la jefatura del area de
Restaurante y Cocina de La
Confianza Hotel frente al COVID
19.

- Identificar las estrategias de
gestion hotelera desarrolladas por
la jefatura del area de House
keeping de La Confianza Hotel
frente al COVID 19.

- Identificar las estrategias de
gestion hotelera desarrolladas por
la jefatura del area de
Mantenimiento de La Confianza
Hotel frente al COVID 19.

Gestion
Hotelera frente al
COVID 19

Administracién y
Marketing

Recepcion

Restaurante y cocina

House Keeping

Mantenimiento

Reduccion del personal
Plan de marketing
Reglamento interno

Oferta y demanda hotelera
Inactividad hotelera

Reduccion del personal
Protocolo COVID 19 de
recepcion

Orientacion, informacion al
huésped

Reduccion del personal
Protocolo y prevencion de
COVID 19

Reduccion del personal
Protocolo de prevencién
Implementacion utilitaria

Reduccioén del personal
Instructivo de mantenimiento
Herramientas

Tipo:
Basica
Enfoque:
Cualitativo
Disefio:
Fenomenoldgico

Participantes:
- Gerente general
- Jefes de areas
- Colaboradores

Técnica:
Entrevista

Instrumento: Guia de
entrevista
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Anexo 2. Cuadro de categorizaciéon

PROBLEMAS

OBJETIVOS

Problema General

¢Qué estrategias de gestion
hotelera desarrollo La
Confianza Hotel frente al
COVID-197?

Objetivos General

Analizar las estrategias de
gestiéon hotelera desarrolladas
por La Confianza Hotel en
tiempos de COVID-19

Problema Especifico

- ¢ Qué estrategias de gestion
hotelera desarrollé6 la jefatura
del area de Administracion vy
Marketing de La Confianza
Hotel frente al COVID 19?

- ¢ Qué estrategias de gestion
hotelera desarrollé la jefatura
del Area de Recepcién de La
Confianza Hotel frente alCOVID
19?

- ¢Qué estrategias de gestion
hotelera desarroll6 la jefatura
del Area de Restaurante y
Cocina de La Confianza Hotel
frenteal COVID 197

- ¢Qué estrategias de gestion
hotelera desarrollé la jefatura
del Area de House keeping de
La Confianza Hotel frente al
COVID 19?

- -¢Qué estrategias de gestion
hotelera desarrollé la jefatura
del Area de Mantenimiento de
La Confianza Hotel frente al
COVID 19?

Objetivos Especificos

- ldentificar las estrategias de
gestion hotelera desarrolladas por
la jefatura del area de
Administracion y Marketing de La
Confianza Hotel frente al COVID
19.

- Identificar las estrategias de
gestion hotelera desarrolladas por
la jefatura del area de Recepcion
de La Confianza Hotel frente al
COVID 19.

- Identificar las estrategias de
gestion hotelera desarrolladas por
la jefatura del area de
Restaurante y Cocina de La
Confianza Hotel frente al COVID
19.

- ldentificar las estrategias de
gestion hotelera desarrolladas por
la jefatura del area de House
keeping de La Confianza Hotel
frente al COVID 19.

- Identificar las estrategias de
gestion hotelera desarrolladas
por la jefatura del area de
Mantenimiento de La Confianza
Hotel frente al COVID 19.

CATEGORIAS SUBCATEGORIAS CODIGOS
Reduccién del personal (R.P)
Plan de marketing (PM)} My A(RP)
Administracion y Reglamento interno (Rl) M y A(PM)
_ Oferta y demanda hotelera (ODH) My A(RI)
Marketing Inactividad hotelera (IH) My A(ODH)
My A(IH)
Reduccién del personal (RP)
. Protocolo COVID 19 derecepcién R (RP)
Recepcion (PCR) R (PCR)
Orientacion, informaciénal huésped R(OIH)
(OIH)
Restaurante y cocina Reduccién del personal (RP)
Protocolo y prevencion de COVID Ry C (RP)
19 (PPC) Ry C (PPC)
Reduccién del personal (RP) HK (RP)
House Keeping Protocolo de prevencion (PP) HK (PP)
Implementacién utilitaria (1U) HK (1U)
- Reduccion del personal (RP)
Mantenimiento Instructivo de mantenimiento m E:T/IF;)

Herramientas (H)
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ANEXO

INSTALACIONES DEL HOTEL

Foto 1: Ingreso al hotel

Foto 2: Area de Recepcion

= 7

<)
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HABITACIONES

Foto 3: Cabafia Matrimoniales
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Foto 3: Bungalows Matrimoniales

Foto 4: Interior de los bungalows
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Foto 5: Habitaciones cuadruples
e

R
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RESTAURANTES

Foto 7: Restaurante - El Lagar

Foto 8: Restaurante - El Bodegdn
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QINTI BOUTIQUE

Foto 9: Boutique

Foto 10: Premiacion 2022

B
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AUTORIZACION

Foto 10: Permisos para inicio de sus labores

- FORMULARIO FOR-CENSOPAS
r

/ CONSTANCIA DE REGISTRO Edicson N' 01
Al Pagina 1 de 1

CONSTANCIA DE REGISTRO N* 001550-2020 ﬁ._

CONSTANCIA N* 00032 - 2020
De conformidad con el Decreto Suprema N* 080-2020-PCM y |a Resolucion Ministerial N* 081.2020-MINCETUR

EL MINISTERIO DE SALUD A TRAVES DEL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD HACE
CONSTAR MEDIANTE LA PRESENTE QUE

PROYECTO Motel La Contiansa
SECTOR Ministenc de Comwrcso Latenor y Tuneme

HA REGISTRADO CON FECHA 16052020 5U PROYECTO DE "PLAN PARA LA
VIGILANCIA, PREVENCION Y CONTROL DEL COVID-19 EN EL TRABAJO" LO CUAL
CUMPLIENDO CON EL PROCESO, SU SOLICITUD DE REGISTRO. HA SIDO ACEPTADA
SEGUN LO ESTABLECIDO EN LA RM 2392020 MINSA

E"E
DANIEL MARAVI VEGA CENTENO
Denctor Ganera 2o \a Draccdn General de Potiicas de De
.

Eolb o

San Isidro, 12 de Mayo del 2020

Jesus Marla, 16 oe Mayo del 2020

MINISTERIO DE SALUD
INSTITUTO NACIONAL DE SALUD
Contro Nacional de Sakud Ocupacional y
Protecadn del Amtrerte para la saud
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Foto 10: Supervision de autoridades
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Anexo 4.

Validaciéon de los instrumentos

La validacion del instrumento se realiz6 por juicio de expertos, lo cual seran
evaluados por 3 validadores, con las siguientes descripciones, docentes
universitarios con mas de 5 anos de experiencia, Magisteres en la especialidad de
Administracion en Turismo y Hoteleria o Administracién de Empresas, y son los
siguientes expertos:

Tabla 2

Validacién del Instrumento — Guia de Entrevistas

Validadores Cargo Condicion Puntuacién
Mgs. Verdnica Zevallos Docente de la Aplicable — 88%
Gallardo Universidad aprobado

César Vallejo

Dr. Segundo Ramiro Docente dela Aplicable — 96 %
Sanchez Sotomayor Universidad aprobado

Nacional

Federico

Villarreal

Mag. Mario Rodolfo Docente dela Aplicable — 97%
Sanchez Camargo Universidad aprobado

Nacional

Federico

Fuente: Elaboracion Propia
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

§ucv

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO
Y HOTELERIA TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 04 de diciembre de 2022.

Apellido y nombres del experto: Dra. Veronica Zevallos Gallardo.

DNI: 41726975 Teléfono: 932371609

Titulo/grados: Dra. en Administracion.

Cargo e institucién en que labora: Universidad Cesar Vallejo. Coordinadora de Escuela ATH.

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas

[

marcando con “xX” en cada una de las celdas.

INACEPTABLE ACEPTABLE
ITEM 0 10 | 20 (30| 40 | 50 | 60 | 70 | 80 | 90 [ 100 OBSERVACIONES
¢El instrumento de recoleccion de datos X
esta formulado con lenguaje apropiado
1| y comprensible?
¢ El instrumento de recoleccion de datos X

guarda relaciéon con el titulo de la
2| investigacion?

¢El instrumento de recoleccién de datos X
facilitara el logro de los objetivos de la
3 [ investigacion?

¢JLas preguntas del instrumento de X
recoleccion de datos se sostienen en un
4 | marco tedrico?

iLas preguntas del instrumento de X
recoleccion de datos se sostienen en
5 | antecedentes relacionados con el tema?

JEl disefio del instrumento de X
recoleccion de datos facilitara el analisis
6 | y el procesamiento de los datos?

¢El instrumento de recoleccion de datos X
7 | tiene una presentacién ordenada?
¢ El instrumento guarda relacion con el Ix
avance de la ciencia, la tecnologia y la
8| sociedad?

Promedio de valoracion: 88%

Dra. Verénica Zevallos Gallardo.
Coordinadora de la Escuela Profesional de Administracién en
Turismo y Hoteleria —LN
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA'DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima,5_ diciembre de 2022

Apellido y Nombres del experto: C)Q(\()Q\QQ; S é'zt'@)m&%m
DNI: iO S 5 36 05 Teléfono: qqg‘*lC@%q
Titulo/grados:'——D éj;\ amn Em«vam@

Cargo e institucién en que labora: [ Jm X ;m'(gg’g ﬁ I&j gg’mﬁ g Fg&.“@ \/1&9&@6

“Estrategias de Gestion Hotelera en La Confianza Hotel, frente al COVID 19, Lunahuana -2022”

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con

“an

x” en cada una de las celdas.

TIYULO DE LA INVESTIGACION:

INACEPTABLE ACEPTABLE

ITEM 0| 10 [ 20 [30] 40 | 50 | 60 | 70 | 80 | 90 100 OBSERVACIONES

¢El instrumento de recoleccién de datos
estd formulado con lenguaje apropiado y 5
1 | comprensible? ({

¢El instrumento de recoleccién de datos
guarda relacion con el titulo de la q

2 | investigacion? 5
¢El instrumento de recoleccién de datos
facilitard el logro de los objetivos de la qs
3 [ investigacion?

ilas preguntas del instrumento de
recoleccién de datos se sostienen en un
4 | marco tedrico? 4 ({ S

dlas preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen en ;
5 | antecedentes relacionados con el tema? QE

¢El disefio del instrumento de recoleccién
de datos facilitara el andlisis y el - ({
6 | procesamiento de los datos? s

¢El instrumento de recoleccién de datos

7 | tiene una presentacion ordenada? (u,
¢El instrumento guarda relacién con el

avance de la ciencia, la tecnologia y la (LS

8 | sociedad?

Promedio de valoracién: C‘ 6

St o=

FIRMA DEL EXPERTO
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ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

B Lima,@9_diciembre de 2022
Apellido y Nombres del experto: gc&/&p\m; ( QIMARYD %w',o Q
ont: 402863 9Y  veistono: 9 UyFE2 Z{é >
Titulo/grados: \%uwjﬂe 2n @mm f ordabt - Aoniieg

l

“Estrategias de Gestién Hotelera en La Confianza Hotel, frente al COVID 19, Lunahuana -2022”

Cargo e institucion en que labora:

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
“x” en cada una de las celdas.

TIYULO DE LA INVESTIGACION:

INACEPTABLE ACEPTABLE

ITEM 0| 10 | 20 (30 40 | S0 | 60 [ 70 | 80 | 90 100 OBSERVACIONES

¢El instrumento de recoleccién de datos
estd formulado con lenguaje apropiado y i
1 | comprensible? ({1

¢El instrumento de recoleccion de datos
guarda relacion con el titulo de la i
2 | investigacién? ‘{j
¢El instrumento de recoleccion de datos
facilitard el logro de los objetivos de la ({
3 | investigacion? 37

élas preguntas del instrumento de
recolecciéon de datos se sostienen en un ({
4 | marco teérico? j(

élas  preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen en :l
5 | antecedentes relacionados con el tema?

¢El disefio del instrumento de recoleccién
de datos facilitarda el andlisis y el ((3
6 | procesamiento de los datos? E

¢El instrumento de recolecciéon de datos
7 | tiene una presentaciéon ordenada? (‘(1
¢El instrumento guarda relacién con el .
avance de la ciencia, la tecnologia y la ({]1
8 | sociedad?

Promedio de valoracion:

FIRMA DEL EXPERTO
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Gerente General
TESIS: “Estrategias de Gestidén Hotelera en La Confianza Hotel, frente al COVID
19, Lunahuana -2022”
DATOS GENERALES

1. ¢Propuso usted estrategias de gestion hotelera en La Confianza Hotel

frente al COVID 197 ; Cuales? ¢ Por qué?

2. ¢, Como impacté el COVID 19 a la gestion del area de Administracion y

Marketing de La Confianza Hotel?

3. ¢La Confianza Hotel ha elaborado un Plan de Marketing para hacer frente
a los efectos en el mercado del COVID 19? (Si) (No) ¢ Por qué? De responder si

¢, Qué acciones realiz6? ¢ Cuales funcionaron? ; Por qué?

4. ¢ Fue necesario realizar reduccion del personal? ;En qué areas se redujo
el personal? ;Por qué? ;La reduccion del personal género ahorro? ¢ Cuanto oh

qué porcentaje ahorraron?

5. ., Como se modifico el presupuesto en La Confianza Hotel durante la
pandemia? ;Qué puntos se incrementd en el presupuesto? ;Cuanto fue la

inversién en el tiempo de COVID 19?

6. ¢ Como se ha sentido en esta pandemia? ;Qué dificultades ha superado

para el buen funcionamiento de La Confianza Hotel?

7. ¢Las acciones aplicadas han funcionado? ;Cuales? ;Considera que se

deben mejorar algunas de las acciones aplicadas?
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8. ¢ Nos podria comentar como aplica el Protocolo de COVID 19 a cada area?

9. ¢, Qué reflexion ha tenido usted sobre su gestién durante su periodo? ;Qué

cosa hubiese mejorado? ¢ Qué cosa no hubiese hecho?
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Jefes de Areas

Jefe del area de Administracion y Marketing

TESIS: “Estrategias de Gestidén Hotelera en La Confianza Hotel, frente al COVID
19, Lunahuana -2022”
DATOS GENERALES

1. ;Qué estrategia de gestién ha aplicado el Area de Administraciéon y
Marketing para mantenerse en funcionamiento frente al COVID 19? ; Cuales?

¢ Por qué?

2 ¢El area de Administracién y Marketing, cuenta con un Plan de Marketing
frente al COVID 197 (si) ¢ Qué acciones realizadas funcionaron? ; Considera que

el Plan de Marketing es eficiente o necesita mejorar? ¢ Por qué?

3. ¢La Confianza Hotel posee reglamento interno? (si) ¢Considera que el

reglamento interno se ajusté a la pandemia? (si) ¢ Por qué?

4. ¢ Qué herramientas digitales emplearon? ¢ Cuales fueron las mas usadas?
¢ Por qué? ; Cuadles son las que le permiten tener mayor interaccion con sus

huéspedes?

5. ¢La ocupabilidad de los huéspedes fue la esperada durante el COVID 19?
¢por qué? ; Considera que las acciones aplicadas generan mayor confianza entre

los huéspedes para hospedarse?

6. ¢La Confianza Hotel ha tenido inactividad hotelera? ;Cuanto tiempo? ¢ Por

qué? ; Coémo se ha sentido en este tiempo de inactividad hotelera?
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7. ¢ Fue necesario realizar reduccion del personal? ;Qué criterios tomo en
cuenta para decidir que personal sea retirado? ;Como cubrié ese puesto de
trabajo? ;Cree que fue la decision correcta? ;Coémo se sintio al informar el

despido al personal?

8. ¢, Como se ha sentido en esta pandemia? ;Qué dificultades ha superado
para el buen funcionamiento del area de Administracion y Marketing? ;de las

acciones planteadas alguna ha necesitado reforzamiento? ¢ Oh todas fueron
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Jefe del Area de Recepcion

TESIS: “Estrategias de Gestidn Hotelera en La Confianza Hotel, frente al COVID
19, Lunahuana -2022”
DATOS GENERALES

1. ¢ Qué acciones se aplicaron en el area de Recepcion frente al COVID 19?

¢ Cuales fueron las mas eficientes? ;Por qué?

2. ¢ Como es aplicado el protocolo de COVID 19 en Recepcién? ¢ha
funcionado? ¢ se realiz6é alguna modificacién? (si) ¢ Cuales?
3. ¢ El procedimiento del check in o check out se realiza de la misma manera

durante la pandemia? (Sl) ;De qué manera se realiza? — (NO) 4 Por qué?

4. ¢ Hubo reduccion del personal? ¢ Qué criterios tomo en cuenta para decidir
que personal sea retirado? ; Como cubridé ese puesto de trabajo? ;Como se sintid

al informar el despido al personal?

5. ¢ Como se ha sentido en esta pandemia? ;Qué dificultades ha superado
para el buen funcionamiento del area de Recepcién? ;Las acciones planteadas

son eficientes? ;Por qué?
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Jefe del Area Restaurante o Cocina

TESIS: “Estrategias de Gestidén Hotelera en La Confianza Hotel, frente al COVID
19, Lunahuana -2022”
DATOS GENERALES

1. ¢ Qué acciones aplicaron para el buen funcionamiento del area de
Restaurante y Cocina frente al COVID 197 ;Todas fueron eficiente oh se realizo

alguna modificacién? ¢ Cuales? ¢ Porque?

2. ¢, Como aplica el protocolo de COVID 19 en el area de Restaurante y

Cocina? ¢ ha sido eficiente oh se realizé6 modificaciones?  Cuales? ¢ Por qué?

3. ¢ Hubo reduccion del personal? ¢ Qué criterios tomo en cuenta para decidir
que personal sea retirado? ¢ Cree que fue la decision correcta?  Como supero la
falta de personal en ese puesto de trabajo? ; Como se sintié al informar el despido

al personal?

4. ¢, Como se ha sentido en esta pandemia? ;Qué dificultades ha superado
para el buen funcionamiento del area de Restaurante y Cocina? ;Las acciones

planteadas son eficientes? ;Por qué?
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Jefa del Area de House Keeping

TESIS: “Estrategias de Gestion Hotelera en La Confianza Hotel, frente al COVID
19, Lunahuana -2022”
DATOS GENERALES

1. ¢, Qué acciones aplico para el buen funcionamiento del area de House
Keeping frente al COVID 19?7 ;Todas fueron eficiente oh se realizé alguna

modificacién?  Cuales? ¢ Por qué?

2. ¢, Como aplico el protocolo de prevencion frente al COVID 19?7 ;Ha

funcionado el protocolo? ¢ Oh se ha realizado modificaciones? ¢ Cuales?

3. ¢ Qué insumos utilitarios se aplica en el area de House keeping? ¢ Cuales
fueron los mas eficientes? ;Se han comprado mas insumos utilitarios? ¢ Cuales?
¢ Por qué?

4, ¢ Fue necesario realizar reduccion del personal? ;Qué criterios tomo en
cuenta para decidir qué personal sea retirado? ;Como cubrié ese puesto de

trabajo? 4, Cémo se sinti6 al informar el despido al personal?

5. ¢En algun momento alquilaron o usaron los espacios para otras
actividades? (si) ¢, Cuales?

6. ¢,Como se ha sentido en esta pandemia? ;Qué aspectos emocionales ha
superado para el funcionamiento adecuado del area de House Keeping? ;lLas

acciones planteadas han funcionado? (si) ¢ Cuales fueron? ; Por qué?
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Jefe del Area de Mantenimiento

TESIS: “Estrategias de Gestidén Hotelera en La Confianza Hotel, frente al COVID
19, Lunahuana -2022”
DATOS GENERALES

1. ¢ Qué acciones aplico para el buen funcionamiento del &area de
Mantenimiento frente al COVID 19?7 ¢ Todas fueron eficiente oh se realizé alguna

modificacién? ¢ Cuales? ¢ Por qué?

2. ¢, Como aplica el instructivo de mantenimiento esta area? ; Cémo cuida las
areas para que estén en optimas condiciones?

3. ¢El area de mantenimiento contd con las herramientas necesarias para
realizar sus actividades? ;Cuales? ;Considera que las herramientas del area de

mantenimiento se encontraron en 6ptimas condiciones para su uso? ¢ Por qué?

4, ¢ Fue necesario realizar reduccion del personal? ;Qué criterios tomd6 en
cuenta para decidir qué personal sea retirado? ;Cdmo cubri6 ese puesto de

trabajo? 4, Cémo se sinti6 al informar el despido al personal?

5. ¢ Como se ha sentido en esta pandemia? ;Qué dificultades ha superado
para el funcionamiento adecuado del area de Mantenimiento? ;Las acciones

planteadas han funcionado? (si) ¢, Cuales fueron? ; Por qué?
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Colaboradores

TESIS: “Estrategias de Gestidén Hotelera en La Confianza Hotel, frente al COVID
19, Lunahuana -2022”
DATOS GENERALES

1.

¢Usted cree que las acciones de protocolo frente al COVID 19, aplicadas
por La Confianza Hotel han funcionado? ;Por qué? ;Cudles fueron esas

acciones?

¢, Como aplico el protocolo de prevencion de COVID19 en su area? ¢ Cree

usted que lo protege del contagio? ¢ Por qué?

¢, Como afectd el COVID 19 en su labor en La Confianza Hotel? ; Cédmo se

sintié?

¢ Hace uso de la implementacion (insumos) utilitaria en su area de trabajo?

(si) ¢, Como? ¢ Qué insumos son los mas adecuados?
¢, Cree que fue necesario la reduccion del personal en su area? Por qué?

¢, Coémo cubrié la ausencia de su companero de trabajo? ; Cémo se sintio al

no contar con el apoyo de su compafero de area?

¢ Como se ha sentido en esta pandemia? ;Qué dificultades ha superado

para el funcionamiento adecuado del area?
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ANEXO 5
FOTOS DE ENTREVISTAS

Foto 1: Entrevista al Gerente General — 21/12/22

" Fuente: Elaboracién propia

Foto 2: Entrevista al Administrador — 21/12/22

Fuente: Elaboracion propia
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Foto 3: Entrevista al Jefe de Recepcion— 21/12/22

— . ’ <. .
Fuente: Elaboracién propia

Foto 4: Entrevista al Jefe de Restaurante y Cocina — 21/12/22

Fuente: Elaboracién propia
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Foto 5: Entrevista al Jefe de Mantenimiento — 21/12/22
i /
NN \\\Nt /77 ///,,’%
W /Z/a

>

Fuente: Elaboracion propia

Foto 6: Entrevista al Jefe de House Keeping — 17/01/2023

Fuente: Elaboracion propia
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Foto 7: Entrevista a Colaborador de recepcion — 04/01/2023

Anghela Katherine Quiroz Ormefio

P0O:08 | sxs-yrhh-gea

Fuente: Elaboracion propia

Foto 8: Entrevista a Colaborador de Rest y Cocina— 04/01/2023

3y

Anghela Katherine Quiroz Ormefio -

p:39 | sxs-yrhh-gea ¢

Fuente: Elaboracién propia
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Foto 9: Entrevista a Colaborador de Rest y Cocina— 04/01/2023

Anghela Katherine Quiroz Ormefio

20:04 | sxs-yrhh-gea

Fuente: Elaboracion propia

Foto 10: Entrevista a Colaborador de Rest y Cocina— 17/01/2023

Anghela Katherine Quiroz Ormefio

Fuente: Elaboracién propia
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Foto 11: Entrevista a Colaborador de Rest y Cocina— 17/01/2023

Anghela Katherine Quiroz Ormefio

Fuente: Elaboracion propia

Foto 12: Entrevista a Colaborador de Rest y Cocina— 12/01/2023

Anghela Katherine Quiroz Ormefio

Fuente: Elaboracién propia
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Foto 13: Entrevista a Colaborador de Rest y Cocina— 12/01/2023

Anghela Katherine Quiroz Ormefio

Fuente: Elaboracion propia

Foto 14: Entrevista a Colaborador de Rest y Cocina— 20/01/2023

Fuente: Elaboracion propia
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Foto 15: Entrevista a Colaborador de Rest y Cocina— 20/01/2023

£

Fuente: Elaboracion propia
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