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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo general determinar
el impacto del COVID-19 en un hotel de 5 estrellas ubicado en el distrito de
Miraflores, departamento de Lima-Perd, en el afio 2020. Para lo cual, se ha
realizado la revision bibliogréfica de fuentes confiables para el desarrollo de este

estudio.

En el primer capitulo, podremos apreciar la descripcion de la problemética
actual por la que esta atravesando el sector hotelero. Asi como también, se han

establecido los objetivos, justificacién y limitaciones de la investigacion.

En el segundo capitulo, podremos apreciar el desarrollo de la investigacion
empezando por los antecedentes internacionales y nacionales, ello para tener
precedente coémo otras pandemias y epidemias han afectado al sector.
Posteriormente, se ha desarrollado la base teorica y la definicion de términos

basicos.

En el tercer capitulo, observaremos el analisis de resultados de la bibliografia
investigada. Asi también, las conclusiones a las que hemos llegado tras este

trabajo.

Y, por ultimo, las referencias en las que nos hemos basado.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de larealidad problematica
Santos del Valle, A. (2020) nos comenta que desde que inici6 el afio,
el mundo viene atravesando una situacion desconcertante ocasionada por
el brote del coronavirus SARS-CoV-2 que produce la tan conocida
enfermedad COVID-19, generando consecuencias graves como el cierre de
fronteras lo cual provoca un impacto en la economia mundial y por

consiguiente, afecta principalmente a la industria turistica.

En el mes de marzo la Organizacion Mundial de la Salud (OMS)
emitié la alerta de pandemia causada por el brote de la enfermedad COVID-
19, trayendo medidas que detengan su expansion. En Peru, segun Decreto
Supremo N° 044-2020-PCM se declaré el estado de emergencia nacional,
estado de emergencia sanitaria y aislamiento social obligatorio, asi como
también, el cierre de fronteras internacionales y limites nacionales,
generando cancelaciones de viajes tanto desde y hacia Perd como también

al interior del pais (Art. 3, 7,8y 9).

Hasta la fecha se han emitido y publicado protocolos sanitarios para
gue las agencias de viajes, establecimientos de hospedaje, restaurantes,
entre otros puedan reiniciar sus actividades, pero no en todas las regiones
ya que el Gobierno decidié mantener el aislamiento social obligatorio en
algunas debido al incremento de casos de COVID-19, como por ejemplo
Cusco, Puno, Arequipa, Ica, Ancash, entre otras. Aunque esta medida en
octubre se dejo sin efecto, aun continuaba la restriccion de transito de

vehiculos particulares los dias domingos. No obstante, esta ultima medida



1.2.

fue modificada en noviembre y ya se puede hacer uso de los vehiculos
particulares lo que consideramos es importante para la reactivacion del
turismo interno puesto que se posee de tiempo libre los fines de semana y

es factible organizar un viaje corto.

Berthier, CEO de PB Hotel Consultants, quien declaré al Diario
Gestion (2020) que este afio se tenia previsto la apertura de
establecimientos de hospedajes en las diversas categorias Yy
clasificaciones; en cambio, se retrasaron estas aperturas, algunos
establecimientos de hospedaje decidieron declararse en quiebra y cesar sus
operaciones después de meses en incertidumbre y sin apoyo para las micro
y pequefias empresas; ya que, las grandes empresas pertenecientes a
cadenas hoteleras tienen apoyo econdmico y financiero detras (Citado en

T-News, 2020).

Formulacién del problema

Problema general:

¢, Como ha impactado el COVID-19 en los servicios brindados por un

hotel 5 estrellas en el distrito de Miraflores, Lima?
Problemas especificos:

1. ¢De haberse implementado nuevas tecnologias para evitar el
contacto y asegurar el cumplimiento de sus protocolos, como se han
beneficiado?

2. ¢Como garantizan la seguridad y salubridad hacia los huéspedes y

colaboradores?



3. ¢Qué estrategias aplicaran para mitigar el impacto generado por el

COVID-19?

4. ¢De las medidas dictaminadas por el Gobierno respecto al personal

de trabajo, por cuales han decidido optar con sus colaboradores?

1.3.Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general de la investigacién

Determinar el impacto del COVID-19 en los servicios brindados por un

hotel 5 estrellas en el distrito de Miraflores, Lima.

1.3.2. Objetivos especificos de la investigacion

1.

Identificar si se han implementado nuevas tecnologias para evitar
el contacto y asegurar el cumplimiento de sus protocolos y si se
han beneficiado.

Conocer como garantizan la seguridad y salubridad hacia sus
huéspedes y colaboradores.

Identificar las estrategias que aplicaran para mitigar el impacto
generado por el COVID-19.

Determinar cuales fueron las medidas por las que optaron
respecto a sus colaboradores, dentro de las dictaminadas por el

Gobierno.



1.4. Justificacién de lainvestigacion

14.1.

1.4.2.

Importancia de la investigacion
Esta investigacion tiene como finalidad dar a conocer como un
hotel de 5 estrellas ubicado en Miraflores ha enfrentado y sigue

afrontando la crisis ocasionada por el COVID-19 durante el afio 2020.

Uno de los principales motivos de esta investigacion es que se
busca generar conocimiento para futuros investigadores dando a
conocer como esta pandemia paraliz6é al mundo y por consiguiente, a
la industria turistica, qué medidas se vieron obligados a tomar para
sobrevivir 'y sobrellevar este mal momento preservando el

funcionamiento del hotel.

Viabilidad de la investigacién

Consideramos es viable ya que es un tema actual se puede
encontrar informacién y siempre estd en constante actualizacion.
Ademas, buscaremos realizar la entrevista al Gerente del hotel para
gue nos brinde informacion mas exacta y veraz, a quien se le consulté
antes de determinar el hotel como objeto de estudio y aceptd

amablemente.

1.5. Limitaciones del estudio

Al ser un tema reciente si se puede encontrar informacion pero es

muy rebuscada. No se encuentran muchas tesis relacionadas a nuestro

tema; sin embargo, intentamos encontrar fuentes bibliograficas confiables.

Ademas, al realizar la entrevista debemos considerar que hay preguntas

que

no podrian ser contestadas; ya que, debemos respetar la

confidencialidad.



2.1.

2.1.1.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion
Es vital indagar como pandemias o epidemias que hayan sucedido

han afectado al turismo y hoteleria.

Antecedentes internacionales
Santos del Valle, A. (2020) afirma que en los ultimos 100 afios, la
humanidad ha vivido siete pandemias como las del sindrome respiratorio

agudo grave (SARS), la HIN1, la del Ebola.

La epidemia del SARS en el 2003 registrd6 una de las caidas mas
graves para el turismo con relacion a la llegada de turistas internacionales.
Asia fue el continente mas afectado y por consiguiente, sus principales
destinos turisticos reportaron en el segundo trimestre de ese afio tasas
porcentuales decrecientes del 51.9% en Malasia, 57.9% en Hong Kong,
61.9% en Singapur, 71.5% en Taiwan, y 25.7% en Japon a pesar de no

registrarse ningun deceso por esta enfermedad (Santos del Valle, A., 2020).

El Center for Disease Control and Prevention (2010) menciona que el
25 de abril la OMS “declar6 emergencia de salud publica de preocupacion
internacional por el brote del virus HIN1 y recomendd que los paises
intensifiquen la vigilancia de brotes inusuales de enfermedades similares a
la influenza y neumonia severa”. Es por ello que Estados Unidos de América
recomendo postergar los viajes hacia México debido a que se incrementaron
los casos de contagio y muerte por la enfermedad. Segun Barragan, A.
(2009) dicha medida ocasionoé en el pais azteca graves consecuencias entre

las cuales figuran las cancelaciones de casi el 90% de reservas hoteleras y



de transporte, el cierre de 35 hoteles y la pérdida de aproximadamente 40

mil puestos de trabajos.

Dinero (2015) nos comenta que segun la OMS, hasta noviembre del
afio 2014 en el mundo se habian registrado 14 413 casos reportados de
ébolay 5 177 muertes. Del 100% de los casos registrados, se preciso que el
99% pertenecian a Guinea, Liberia y Sierra con aproximadamente de dos
mil a siete mil personas contagiadas. Ademas, el ministro de Turismo y
Cultura de Gambia afirmé que la actividad turistica en su pais se vio reducida
en aproximadamente 50%. Dentro de las medidas que tomaron los
gobiernos para evitar la expansion y propagacion del virus se establecié el
cierre de fronteras, lo cual representa una caida al turismo mayor a la que
ya se presentaba. La Organizacion Mundial de Turismo (OMT), tenia
expectativas sobre la tasa porcentual de crecimiento del cinco por ciento

pese a las circunstancias se registré un crecimiento porcentual del 1,8%.

2.1.2. Antecedentes nacionales

La aparicion de la fiebre amarilla, segun unos autores, fue en el siglo 18
mientras que otros afirman que fue en el 19. Como es de nuestro conocimiento,
la fiebre amarilla esta presente en la Costa y Selva. Existiendo asi dos tipos de
fiebre amarilla: urbana y selvatica. La ultima epidemia de la fiebre amarilla
urbana (FAU) tuvo presencia en la costa norte del pais en 1919, para lo cual las
medidas preventivas fueron “(...) fumigacion, examenes de las fuentes de agua,
cuarentena departamental para evitar que las personas huyan por el sur de
Piura y prohibicion de reuniones pasadas las 6 p.m.” (Cansino, K., 2020). Asi
como también, de los afios 2004 en adelante se viene realizando trabajos de

inmunizacion a nivel nacional y ya se tienen localizadas las zonas con mayor
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incidencia de fiebre amarilla selvética (FAS). Es por ello que, en la actualidad,

para viajes a determinadas zonas de la selva peruana es requisito la vacunacién

contra la fiebre amarilla con 10 dias de anticipacién (Espinoza, M., Cabezas, C.

& Ruiz, J., 2005).

2.2.

2.2.1.

La autora Valdivia, M. (2014) comenta que en el verano de 1991 se
dio inicio a la epidemia por el célera. Algunas de las restricciones fueron que
no se podian bafar en las playas, no comer pescado ni mariscos; lo que
afectaba principalmente al turismo de sol y playa y, por consiguiente, la
gastronomia propia del litoral peruano. El turismo en el pais venia siendo
afectado desde hace afios y la aparicién del célera empeoré esta situacion,
en algunos paises de Sudamérica no se nos permitia el ingreso sin
certificado de vacunacién contra esta enfermedad pese a que la OMS ya

habia observada esta medida.

Bases teodricas

Impacto del COVID-19 en la hoteleria

Segun el secretario general de la OMT, Pololikashvili, Z. precisa que
el declive que causo6 el COVID-19 en la demanda turistica ha dejado en
zozobra los empleos de millones de personas y ademas, se ha generado
cierta incertidumbre sobre los avances en desarrollo sostenible e igualdad

(2020).

Scarpa, C., director de la Asociacion Veneciana de Hoteleros (2020)
afirma que tienen diez mil personas entre “desocupadas, parcialmente
despedidas o en seguro de desempleo”. Ademas, dice que Venecia percibe

ingresos anuales cerca de tres mil millones de euros gracias a la actividad
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turistica; sin embargo, debido a la circunstancia se ha estimado una pérdida

del 70% aproximadamente.

La Asociacion de Hospitalidad de Noruega (NHO Reiseliv, por sus
siglas en noruego) (2020) en marzo llevé a cabo una encuesta a sus
miembros y se determind que nueve de cada diez empresas turisticas
optaron por despedir a sus empleados; el 78% de las empresas despidid
entre el 76% y 100% del personal; asi también se determiné que el 65% no
contaba con el dinero suficiente para realizar el pago de las factura; y, el 63%

consideraba el riesgo a la quiebra.

La OMS (2020) expone que esta trabajando en conjunto con la OMT
y otros asociados para que las medidas sanitarias que se apliquen, se

cumplan y asi asegurar el minimo contacto reduciendo cruces innecesarios.

Castro, J. (2020) sostuvo que segun cifras del Instituto Nacional de
Estadistica e Informética (INEI), el sector hotelero y de restauracion registro
un descenso de 44,77%, teniendo una disminucién del 46,62% en la rama
de alojamiento, en el periodo acumulativo de enero a mayo del 2020.
Mientras que solo en el mes mayo, el sector hotelero y de restauracion
registré un descenso de 90,58% y la rama de alojamiento tuvo una caida del

99,79%. Tal como se puede apreciar en la siguiente tabla:
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Tabla 1: Servicios turisticos - Mayo 2020

Variacion porcentual

Actividad 2020/ 2019
Mayo Enero - Mayo
Sector Alojamiento y restaurantes -90.58% -44.77%
Alojamiento -99.79% -46.62%
Restaurantes -89.49% -44.51%

Fuente: Castro, J. (2020) Cifras del INEI confirman que turismo es el sector mas
golpeado por la pandemia en Pera.

Elaboracion: Propia

Berthier, CEO de PB Hotel Consultants, declar6é a Gestidon (2020)
sefialando que el turismo interno seré la clave para la reactivacion del sector
aunque el publico objetivo de los hoteles de lujo son los turistas
internacionales. Segun el autor, el sector crecia en casi seis por ciento anual
y se inauguraban aproximadamente tres mil habitaciones (Citado en T-

News).

Castro, J. (2020) nos comenta que el mayor problema se encuentra
en Lima debido a que las inversiones que se encontraban en ejecucion por
parte de las cadenas hoteleras con reconocimiento internacional estan en
riesgo. Ademas se tenia previsto que para los siguientes tres afios se
realizara la apertura de 4 500 habitaciones en los distritos de Miraflores y

San Isidro.
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Mendes, P., CEO de la cadena hotelera Accor para Sudamérica
(2020) sefiala que pese a las circunstancias que esté atravesando el sector
hotelero, es importante destacar que la reinvencion es una de las estrategias
mas fundamentales para seguir brindando atencion de calidad y emitir
seguridad a los futuros huéspedes. La forma de reinventarnos es
estableciendo y cumpliendo con los requisitos de los protocolos de higiene y
seguridad, que dispongan las autoridades peruanas y los lideres de las
cadenas hoteleras internacionales, tanto para trabajadores como para los

huéspedes (Citado en Baz, J., 2020).

Para garantizar la continuidad de operaciones del sector hotelero es
de suma importancia el cumplimiento de los protocolos de seguridad y
salubridad emitidos por el Gobierno, ello debido a que los hoteles, desde
inicios de la pandemia, recibian personas que llegaban por motivo de
repatriacion quienes tenian que cumplir con 15 dias de aislamiento social
obligatorio; asi como también, recibian personal médico y policial; y
posteriormente, personal minero. Las cadenas hoteleras internacionales
disefiaron y establecieron sus propios protocolos de higiene y seguridad
siguiendo las recomendaciones y cumpliendo con los mas minimos
requisitos para mantener la calidad que los caracteriza y logrando asi

certificaciones como el sello covid-free (Paredes, et. al., 2020, p. 21).

Dado el caso, es fundamental considerar a su vez la Ley de Seguridad
y Salud en el trabajo N° 29783, cuyo principio de prevencion sefiala que el
empleador debe garantizar y salvaguardar la integridad y salud de las
personas quienes trabajen y permanezcan en sus instalaciones. Es por ello

gue la Asociacion espafiola de gobernantas de hotel y otras entidades (como

14



cit6 Paredes, et. al., 2020) precisa que los hoteles han tenido que
implementar equipos de proteccion personal (EPP), maquinas que faciliten
la desinfeccion de virus, bacterias y agentes contaminantes; y, el uso de la
tecnologia para evitar la propagacion del virus entre los aparatos “se
encuentran los pulverizadores electrostaticos, las maquinas generadoras de

ozono y la luz ultravioleta” (p. 21).

Ademas, segun precisa Baz, J. (2020), la Sociedad de Hoteles del
Pert (SHP) ha desarrollado una serie de acciones dentro de las cuales esta
incluida la aplicacion de cuatro pilares fundamentales: certificacion, turismo
interno, benchmarking internacional y modelando el nuevo escenario.
También, se ha relanzado la campana llamada “Las estrellas a tu alcance”
la cual busca, a través de acuerdos previos con el area de marketing de cada
establecimiento de hospedaje, dar a conocer el hotel, sus servicios,
instalaciones, beneficios mediante publicaciones, transmisiones en vivo,
publicando stories y haciendo atractivo para el usuario su pagina web y redes

sociales.

Asi como indica el parrafo anterior, los hoteles buscan certificaciones
gue respalden el cumplimiento de protocolos de limpieza y seguridad, motivo
por el cual un hotel cinco estrellas ubicado en San Isidro es el Unico en
obtener una certificacion internacional del Consejo Asesor Global Biorisk
(GBAC STAR), la cual requiere el cumplimiento riguroso de los protocolos y
sus procedimientos; ademas, se encargan de capacitar a todo el personal y

se someten a una evaluacion continua (Baz, J., 2020).
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Dentro de las estrategias por las que optaron los hoteles para
continuar operaciones fueron, por ejemplo, el alquiler de habitaciones
mensuales (incluyendo servicios propios como alimentacién, conexion a
internet, limpieza de habitacion), asi como también el alquiler de
habitaciones como oficinas (incluyendo la conexibn a internet)

(Garrigues, 2020).

Como consecuencia de la pandemia, Nassetta, C., Presidente y CEO
de Hilton (2020) afirma que se vieron obligados a tomar medidas que
afectaban a sus miembros de equipo, pese a que la cultura de su empresa
esté ligada a apoyar a los miembros de su equipo Asi como también precisé
gue los beneficios hacia su personal corporativo se mantendrian, tales como
al personal despedido se le harad entrega de su indemnizacion, se les
ayudara con la reubicacion a centro de trabajo y la posibilidad de
incorporarse de forma répida. lgualmente, sefial6 que a los ex alumnos se
les permitira el acceso al material virtual y para quienes conformen el equipo
Go Hilton y Hilton Honors se les extendera el acceso al programa de viajes

(Citado en Baz, J.).

Pese a la situacion por la estamos atravesando, la SHP sefala que la
inversion hotelera en Lima trae consigo una cifra ascendente en US$ 772, 5
millones de ddlares americanos que pertenecen a 39 nuevos proyectos, para

el periodo comprendido entre 2020 — 2024 (Turiweb, 2020).

Gossling, S., Scott, D. & Hall, C. M. (2020) concluyen que una vez

terminada la pandemia es necesario una transformacién urgente del sistema
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turisitco global orientado al cumplimiento de los objetivos de desarrollo

sostenible (ODS).

2.3. Definicién de términos béasicos

Industria turistica:

Market Width-Travel Tourism Industries & Markets (s.f.) sefiala que el
turismo es una industria ya que comprende diversos sectores 0 sub
industrias que buscan ofrecer productos y servicios de acuerdo a la demanda

turistica y asi se genera la actividad turistica.

La OMT precisa que es la agrupacion de empresas que tienen por
finalidad ofrecer servicios y bienes a los turistas (Citado en Entorno Turistico,

2016).

Instituto Vasco de Estadistica (s.f.) lo define como la integracion de
todas las industrias involucradas que sus actividades se dirigen

principalmente a la demanda turistica.

Demanda turistica:

La OMT sostuvo que es el conjunto de turistas que tienen motivacién por
servicios o productos turisticos para cubrir sus necesidades. También se hace
referencia a la cantidad de productos turisticos que el turista esta dispuesto a

pagar para satisfacer sus necesidades (Citado en Mamani, W., 2016).

Establecimiento de hospedaje:

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2005) define como el

establecimiento destinado a prestar el servicio de alojamiento no permanente

17



para el pernocte de los huéspedes y a su vez pueden contratar otros servicios

previo pago (Art. 4, p. 4).
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CAPITULO lll: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

BIBLIOGRAFICA

A lo largo de esta revision bibliografica hemos sido testigos que todo lo que afecte
directamente al turismo afectara a la hoteleria, esto se debe a que son sectores
complementarios. Por esta razon es que desde hace afios el sector hotelero esta
siendo afectado por pandemias, epidemias o0 endemias, como es el caso actual: la

pandemia por el COVID-19.

El sector hotelero ha sido uno de los méas golpeados con la pandemia generada
por el brote y propagacion del COVID-19 y como consecuencia ha traido pérdidas
econdmicas de considerable cantidad (mas de un millén de ddlares) y ha dejado
en incertidumbre a miles de personas quienes continlan desempleadas o no
estan laborando hasta la fecha, asi como también, empresas que aun no se han
podido reactivar, que decidieron cesar operaciones o0 que se vieron obligadas a

cambiar el giro de su negocio.

Sin embargo, hay hoteles - pertenecientes a cadenas hoteleras internacionales y
nacionales — que durante esta crisis sanitaria y econémica seguian operando y
percibiendo ingresos gracias a que alojaban a un grupo reducido de personas que
llegaban por motivos de repatriacién y debian cumplir 15 dias en aislamiento
social obligatorio. Posteriormente, empezaron a recibir a personal de primera
linea contra la lucha de esta enfermedad, tales como personal médico, policial, de
empresas mineras. Asi mismo, las cadenas hoteleras disefian y establecen sus
propios protocolos de higiene y seguridad; es asi como se busca estandarizar el

servicio para que sus huéspedes se sientan siempre seguros en sus
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instalaciones. A su vez, estos protocolos cumplen con los requisitos minimos que

ya se encuentran estipulados por el Gobierno de Pera.

Debemos tener en cuenta que el tema de la sostenibilidad es primordial hoy en dia,
por ello respaldamos lo expuesto por los autores Gossling, S., Scott, D. & Hall, C.
M. (2020) y Paredes, et. al. (2020) quienes concuerdan que esta reactivacion debe
estar ligada a un turismo sostenible y al cumplimiento de los ODS que ya estan
establecidos. Ademés es vital darle la importancia debida ya que el cumplimiento
de éstos trae consigo el desarrollo al pais y por ende, reconocimiento a nivel
internacional lo que generara que los turistas estén mas interesados en visitar el

Peru provocando un incremento de ingresos en la hoteleria.
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CONCLUSIONES

En primera instancia se puede concluir que el COVID-19 ha generado gran
impacto en la hoteleria debido a las acciones que dictaminé el Gobierno para evitar
la propagacion del virus, afectando asi el ingreso de turistas extranjeros quienes

son el publico principal de los hoteles de cinco estrellas.

Es por ello que se han visto obligados a la incorporacion de estrictos
protocolos de limpieza, seguridad y salud en los hoteles para salvaguardar la
integridad y salud de sus colaboradores y huéspedes. El Gobierno en el mes de
mayo dio inicio a la calendarizacion de las fases de reactivacion y a su vez, la
publicacién del protocolo que deben de cumplir todos los establecimientos de
hospedaje. Ademas, las cadenas hoteleras tienen estandarizado un protocolo que

se debe cumplir en todos los hoteles que la conforman.

Para hacer efectivo el cumplimiento y evitar contacto con las personas los
hoteles han implementado el check in virtual y para la desinfeccion han optado a

través de los rayos ultravioletas.

A pesar de la crisis por la que estamos atravesando, los hoteles decidieron
implementar nuevos servicios para seguir recibiendo ingresos, por ejemplo el
alquiler mensual de habitaciones o el alquiler de habitacion como oficina. Ademas,
no dejemos de lado la importancia del manejo de las redes sociales en las que se

deben realizar publicaciones continuamente sobre el hotel, servicios, promociones.

Por otro lado, una de las consecuencias mas graves, segin nuestro punto
vista, es que miles de personas alrededor del mundo se han quedado
desempleadas o en la incertidumbre de cuando regresaran a trabajar. Pese a que

algunos de los establecimientos de hospedaje ya se encuentran operando, hay
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otras que aun no creen pertinente iniciar operaciones mientras que otras decidieron

declararse en la quiebra.
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