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Introduccién

Hace un tiempo el sector del turismo en Colombia iba en crecimiento como lo afirmaba
el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo reveld que el afio antepasado llegaron a
Colombia 4,2 millones de turistas, lo que representd un alza de 7,6% en comparacién con 2017.
De este total, 3,1 millones correspondi6 a extranjeros no residentes; 790.000 a colombianos
residentes en el exterior y los 380.000 restantes fueron pasajeros en cruceros internacionales. (La

Republica, 2019).

Pese a lo anterior debido a la pandemia por el Covid-19 y a la pausa del sector del
turismo evidentemente se encuentra en una caida, segun las mas recientes estimaciones del
Consejo Mundial de Viajes y Turismo -WTTC, en inglés-, unos 2.700 millones de dolares se
perderian por el impacto de la pandemia. Y, como si fuera poco, segun la evolucion en las
restricciones de viaje en los proximos meses, la llegada de turistas internacionales podria caer

entre 60 y 80 por ciento en 2020, indico la Organizacion Mundial del Turismo. (OMT).

La cadena Hoteles Cosmos a la cual pertenece nuestro ente de investigacion Hotel Cosmos
Cali, ademas de sufrir pérdidas economicas por la disminucion en ventas ha tenido que adaptarse
a los nuevos protocolos de bioseguridad para obtener el check-in el certificado de bioseguridad
avalado por la OMS -Organizacion Mundial de la salud- que corresponde a aquellos
establecimientos que cumplen 100% con las normas de bioseguridad con el fin de generar

confianza a los huéspedes.



El Hotel ha tenido que adaptarse tanto fisica como digitalmente soportandose en herramientas
y canales digitales para tener contacto directo con sus stakeholders mas importantes, sus

colaboradores, clientes y posibles clientes.

Asi como se han adaptado han tenido que cambiar su estrategia de comunicacién para sus
colaboradores y clientes externos, reinventandose en su forma de comunicar, usando mas canales

digitales, creando nuevos servicios entre otras cosas.

Ahora bien, es un sector que tiene muy en claro el concepto de servicio al cliente a nivel
externo, es decir dentro de los hoteles no existe una comunicacion que este estrictamente
relacionada en lo interno, externo y que ambas se fusionan para crear un entorno dentro del

mismo de una comunicacion integral.

Debido al recorrido de referencias bibliograficas que acompafian investigaciones y
conceptos que se introducen en temas similares como lo es la “comunicacion en los hoteles” es
evidente que existe una falencia dentro de este sector, debido a que una gran mayoria no cuenta
con planes, estrategias que direccionen la comunicacion y en muchos casos la comunicacion es
planificada a con el fin de aumentar las ventas, dejando a un lado otras variables que pueden ir
dirigidas al mismo objetivo pero con diferente direccion. Se puede observar en las
investigaciones tratadas en este recorrido bibliografico que es de vital importancia una estrategia
de comunicacidn social media, para la cohesion de la organizacion y asi mismo para el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.



Esto genera la relevancia del entendimiento de que la comunicacion en los hoteles va mas
alla de informar y de que exista un emisor un mensaje y un receptor, de ahi la importancia de la
creacion de un plan de comunicacién integral estratégico para los hoteles con el objetivo de
evaluar el papel de la comunicacion organizacional en el sector del turismo en todos sus ambitos,
con el fin del mejoramiento de la misma con sus publicos de interés para volverse competitivos

dentro de un sector golpeado por la crisis del 2020 debido al Covid-19.

Debido a lo anterior en este trabajo se pretende analizar y evaluar en qué estado se
encuentra la comunicacion a nivel interno y externo y ver su adaptabilidad en el entorno digital
durante esta pandemia, ademas de pronosticar futuras contingencias y soluciones que se puedan
presente en medio de la coyuntura donde se debe estar preparado tanto para lo mejor como para

lo peor para el sector del turismo en Colombia.

En el Hotel Cosmos Cali, buscamos y analizamos cdmo se encontro la comunicacion
organizacional en sus canales digitales y su adaptabilidad han favorecido a la organizacién

fortaleciéndose a nivel interno y externo.

Con el recorrido bibliografico que se hizo en este trabajo, se pretendié comprender el
papel y la adaptacion de la comunicacion y las estrategias de social media dentro de las
organizaciones, en donde se evidenciaron diferentes estudios de casos sobre practicas de
comunicacion en el sector del turismo y en organizaciones semejantes, permitiendo ver los
hallazgos, las metodologias y conclusiones que se pudieron determinar después de la aplicacién

de la misma. Ademas, se hizo un recorrido por conceptos clave tales como comunicacion interna
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y externa, comunicacion organizacional, cultura organizacional, comportamiento organizacional,
clima laboral y en el entorno externo revisando el concepto de servicio al cliente, social media,
herramientas digitales, comunicacion corporativa, adaptabilidad, estrategias de comunicacién en

redes sociales.

Planteamiento problema

Actualmente el sector del turismo en Colombia va en descenso debido a la pandemia del
Covid-19 que inicié en el mes de marzo, mas de 5 meses con sus puertas abiertas, pero con pocos
ingresos para muchos hoteles en el pais, aunque en el tltimo mes han recibido aumento de
reservas por la autorizacion de vuelos internacionales ademas de licitaciones ganadas para el

hospedaje de médicos en sus instalaciones, la crisis econdémica continda.

Sin embargo, antecedentes pasados es un sector de alta afluencia en Colombia como lo afirma
el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo revelo que el afio antepasado llegaron a
Colombia 4,2 millones de turistas, lo que represento un alza de 7,6% en comparacion con 2017.
De este total, 3,1 millones correspondio6 a extranjeros no residentes; 790.000 a colombianos
residentes en el exterior y los 380.000 restantes fueron pasajeros en cruceros internacionales. (La

Republica, 2019)

Es por esto que es importante el manejo que se le da a la comunicacion dentro de los
hoteles en medio de una contingencia tan grave, en donde se juega todo por el todo para poder
reactivarse y no quedar en el intento, la comunicacién beneficia en la manera en que cohesiona a

los hoteles buscando que con esto se cumplan los objetivos organizacionales y es importante que
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estos entiendan como es, como funciona y de qué manera es debidamente ejecutada la

comunicacion dentro de las mismas.

La comunicacion dentro de los hoteles tiene un papel fundamental para ser altamente
competitivos, el mercado esta en constante cambio y depende de cada organizacién mantenerse
vigente dentro de una crisis econdmica como la que se esta viviendo actualmente, la
comunicacion ahora es tenida en cuenta debido a que gracias a ella se realizan estrategias con el
fin de fortalecer la reputacién, imagen de la organizacion buscando ser diferenciados y tener un

al2

¢ Qué se va investigar especificamente?

Cosmos Cali es un hotel brinda todo un portafolio de comodidades y espacios a la
medida, con 4 salones sociales listos para abrir con grupos pequefios siguiendo medidas de
prevencion y proteccion, 1 restaurante, y 1 terraza café gourmet, 58 completas habitaciones con
espacios y habitaciones desinfectadas y selladas para la salud y proteccion de los visitantes,
parqueadero, servicio personalizado y una ubicacion estratégica en el centro de Cali, ademas han

incorporado nuevos beneficios con el fin de diversificar y tener mas ingresos.

Objetivos:

Objetivo General

Analizar la adaptacion de las estrategias de comunicacion a nivel interno y externo en el hotel

Cosmos Cali.
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Objetivos Especificos (Particulares):

e Identificar el papel de la comunicacion interna y externa, estrategias de social

media y de la comunicacién organizacional en hotel Cosmos Cali.

e Identificar como se potencializan las estrategias de comunicacion a nivel interno y
externo en el hotel Cosmos Cali.
e Examinar si existen estrategias de comunicacién enfocadas tanto a nivel interno
como externo adaptadas a los tiempos de crisis.
Palabras clave:
Comunicacion organizacion, Covid-19, Comunicacion digital, Estrategias de comunicacion,

adaptabilidad.

Estado del arte

En este capitulo, se busca presentar un recorrido de la literatura existente sobre la
competencia de la comunicacion dentro de los hoteles y acercarse al concepto de comunicacién
externa, interna y estrategias de social media en tiempos de pandemia y como ambas se
relacionan y caben dentro de una estrategia a nivel externo buscando el fortalecimiento tras la
reactivacion de la organizacion, especificamente desde el contexto de las organizaciones; con el
propdsito de dar cuenta del desarrollo tedrico que se ha tenido frente a la articulacion de esta
nocion. Esta exploracion se llevo a cabo a través de la busqueda y compilacion de
investigaciones que se han publicado a lo largo de los Gltimos 18 afios -entre 2002 y 2020- en

varias partes del mundo

13



En este capitulo, se presenta un recorrido de referencias que soportan investigaciones sobre
comunicacion interna, externa, comunicacion corporativa, comunicacion organizacional, social
media, estrategias de comunicacién en canales digitales y redes sociales, en donde se determinan
categorias compuestas por comunicacion interna, cultura organizacional, clima, comportamiento

organizacional con sus respectivas teorias de soporte.

Actualmente las organizaciones se encuentra cada vez més presionadas a estar actualizadas
para mantenerse vigentes en el mercado y en general todas consideran y entienden que la
comunicacion es fundamental e importante para el funcionamiento de la misma, sin embargo la
comunicacion organizacional engloba muchos elementos y el desconocimiento de todo lo la
engloba hace pensar que la comunicacion solo se da a nivel externo o en otros caso que es solo la
recepcion y emision de un mensaje, como también que es solo el flujo de informacion que se da
a nivel interno- externo, es por esto que en esta investigacion se da inicio a un recorrido
bibliografico en donde se evidencia que la comunicacion va mucho mas alla de informar y de

tener diferentes tipos de contacto en el exterior de la organizacion.

Comunicacion Interna

La comunicacion interna, la eficiencia y la eficacia de la misma se veran reflejadas a nivel

externo, es por esto que es fundamental darle la debida importancia y relevancia con el fin de

trabajarla para tener un clima célido y unos colaboradores fieles a su organizacion.
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En la investigacion de Buendia, L et al. (2011) , se puede evidenciar que la muestra o
poblacién estudiada fueron trabajadores del sector Hotelero Boutique de Cartagena, desde el
director de la red Boutique del Corralito de Piedra, hasta sus camareros. La mayoria de estas

personas tenian un tiempo prolongado laborando en este nuevo mercado hotelero.

Luego de su estudio afirman que la comunicacin interna es importante puesto que en su
analisis denota que en el objeto de estudio el nivel de efectividad de los tipos y canales de
comunicacion empleados para la organizacién, dentro del objeto de estudio es regular, debido a
que tiene una subutilizacion de los canales puesto que no se explotan las herramientas que les
brinda el medio y no se tiene un protocolo para el manejo de la informacidn general que circula
dentro de la compafiia. Existen barrera en la comunicacion al interior de las organizaciones
debido a la falta de capacitacion del personal para ejercer las labores o tareas que se tienen
adicional se encuentran mucho ruido en la emision de los mensajes por lo que eso generar
inconveniente en la recepcion de los mismos y una descoordinacién a nivel interno de la
organizacion que de todas maneras se ve reflejado a nivel externo. Es por esto que es importante

la coordinacidn, direccion de la comunicacion en los hoteles.

Cabe resaltar que Pavia, C. (2011) menciona que cada organizacion tiene valores que la
identifican, lo que permite una forma de relacion con los stakeholders. Asi, los valores pueden
considerarse como “‘el centro de la cultura de una organizacion y reconocidos como el

componente que permite la diferenciacion de una empresa de otra” (Mgbere, 2009, p. 187).
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Ademas, menciona que los valores determinaran, entonces, la forma en que se genera la
cultura corporativa, convirtiéndose en un factor trascendental que incluso llega a impactar a
todas las estrategias empresariales tanto a nivel interno como externo, es por esto que es

importante tener encuentra dentro de la estrategia a los publicos de interés.

Por otra parte, Llanos (2016) nos amplia la importancia de la comunicacion interna, pues nos
explica como estrategias de comunicacion interna y el servicio al cliente son tan fundamentales
en un proceso empresarial, llegando al punto de interferir en el éxito o no de la empresa “La
calidad en la atencion al cliente hoy en dia, es considerada como estrategia de negocio, no es
casual que las empresas de éxito, poseen una fuerte y muy definida cultura organizacional que
rebasa los linderos de la organizacion”(p.25). Esto se puede adicionar a lo dicho por los
anteriores autores demostrando la importancia de este tipo de comunicacién y como por mas
estrategias de marketing, de ventas o comerciales que se implementen, si no hay una buena

estrategia de comunicacion interna no se lograra que dichas campafias sean efectivas.

Es asi, como la comunicacion organizacional se empieza a convertir en un elemento
fundamental pues esta presente en cada una de las areas de la organizacidén. Andrade (2005)
explica que la comunicacion organizacional se puede subdividir en distintos tipos de
comunicacion, cada uno de ellos con un mismo nivel de importancia, retos y estrategias a

desarrollar, pues la divide en interna, externa, diagonal, vertical y horizontal (p.18).

Por otra parte, De Castro (2014) agrega dos elementos importantes a la comunicacion

organizacional es la formal y la informal. Ambas, de igual cuidado por parte del equipo de
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comunicaciones, pero una con mayor control que la otra. Por eso, se refiere a la formal como
aquella que cuenta con una estructura definida directamente desde los estatutos de la empresa,
mientras que la informal es aquella que se presenta en las organizaciones sin necesidad de tener
un conducto regular establecido. Esta Gltima al no tener una forma de poder controlarse a nivel

estatutario, es de mayor importancia.

Comunicacion digital

Teniendo en cuenta los tiempos actuales donde el Covid-19 ha frenado la participacion
turistica y ha generado un cambio en las culturas organizacionales internas y externas de las
empresas, Llanos (2016), dice que dichos cambios deben tratarse con cuidado pues ““ El cambio
de cultura organizacional, por lo tanto, debe apuntar a una fase de concienciacion y
adiestramiento del personal que apunte a la participacion activa de cada miembro de la empresa”
(p.35), con la pandemia muchas empresas cambiaron sus estrategias de forma abrupta, sin tener
en cuenta el factor humano, esto llevé a que para muchos empleados entender las medidas de
bioseguridad o entender esos cambios generados no haya sido de tan facil adaptacion y esto a su

vez se ve reflejado en resultados empresariales.

Relacionado al tema de las redes sociales, hay varios autores que hablan de la importancia de
esta en la cultura organizacional de las empresas, Musser & O’Reilly (2007), dicen que “Los
medios sociales apoyan la necesidad humana de la interaccién social, el uso en Internet y las

tecnologias basadas en la Web; a diferencia de los mondlogos de los medios de difusion” (p.18)
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Es por eso que las redes sociales se convierten en un elemento fundamental para cualquier
empresa, especialmente, durante y después de la pandemia por el coronavirus, debido a que
brindan esa necesidad de interaccion entre el hotel y los posibles clientes, le dan una posibilidad

no solo de ser un canal de atencion, sino de interaccion constante.

Ademas, las redes tienen un factor diferencial frente a los demas canales de comunicacion
tradicionales y es la inmediatez en la que se desarrolla. Un contenido puede publicarse
instantaneamente en diferentes portales o aplicaciones, generan una interaccion entre los usuarios
con la empresa y se siente de forma organica, diferente a los medios estaticos como pueden ser la
prensa o la television, que, aungque pueden tener un amplio alcance, no generan comunidad ni

interaccioén, al contrario, es una comunicacion de una sola via.

Otro punto a resaltar es que sin una buena estrategia de social media, es muy dificil para un
turista conocer una ciudad, un lugar donde alimentarse o incluso y mas importante, un lugar

donde hospedarse, por eso Constantinides (2014) dice:

“El Social Media abre todo un abanico de oportunidades para las empresas como
plataformas para el aprovechamiento de la inteligencia y la creatividad colectiva; el
Social Media se puede utilizar para fomentar la participacion del cliente con la marca en

forma de contribucion al proceso de produccion y la innovacion”. (p.19)

Esto se ve muy reflejado en las distintas estrategias de comunicacién digital implementadas

por distintas marcas del sector turistico, que utilizan herramientas como google maps para ser
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georreferenciados y asi puedan ser ubicados. Ademas de esta estrategia, también se posiciona en
redes sociales con la creacion de diversas redes como Facebook e Instagram donde no solo se
crea contenido de la marca, sino que se disefia una estrategia de interaccion entre el usuario y la
marca, dando asi una sensacion de cercania, que es lo que méas buscan las personas actualmente

al ingresar a una red social y tomar una decision.

Un ejemplo claro de la utilizacion de las plataformas digitales para fomentar esa participacion
ciudadana, es Google Maps y el sistema de Google Local Guides, un espacio dentro del mismo
mapa que permite que cualquier usuario pueda dar una puntuacion, subir fotos y resefias de los
lugares, en este caso, los hoteles. Esto convierte al usuario en un prosumidor, lo que equivale a
ser un consumidor desde el aspecto econdmico, pues son los usuarios de los hoteles, los
huéspedes y quienes consumen los productos que se ofrecen, pero también producen contenidos
en sus diversas redes sociales de acuerdo a la experiencia vivida. Por eso es fundamental que la
experiencia del cliente sea positiva, porque eso se ve reflejado en los contenidos que publicay a

su vez, en el posicionamiento de la marca en digital. (McLuhan y Nevitt, 1972)

Es de resaltar que, aunque las redes sociales han sido un aliado fundamental para las distintas
organizaciones, especialmente las del sector turistico, estas requieren un trabajo adicional al que
venian desarrollando, pues no solo se trata de crear una pagina web o tener un Facebook, se trata
de crear estrategias de marketing digital que permitan el respectivo posicionamiento en redes y
en buscadores. Martin, A. (2014) se refiere al marketing digital como algo de continua expansién
y que no debe convertirse en algo momentaneo, sino que debe ser permanente, porque, asi como

las redes evolucionan, las empresas deben hacerlo “Se debe de tener en cuenta que el mundo del
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marketing evoluciona cada dia y las empresas han de adaptarse rdpidamente a las nuevas formas

de promocion de los productos que ofrecen, para poder mantenerse asi en el mercado” (p.6).

Es importante que la estrategia de comunicacion interna y las redes sociales de una empresa
deben estar lo suficientemente fortalecidas para asi generar estrategias en donde los usuarios y
los colaboradores de la empresa puedan ser beneficiados y esto a su vez, se vea reflejado en las
distintas estrategias comerciales, de ventas y de marketing. La comunicacion en una
organizacion y especialmente, en un hotel, deben cumplir con una labor interactiva y no
simplemente informativa, de ahi radica la importancia de disefiar estrategias de comunicacion

digital y que estas estén alineadas a la comunicacion interna de la compafiia.

Comunicacion en crisis por la pandemia de la Covid-19

Las distintas organizaciones no son ajenas de las situaciones mundiales que puedan afectar
sus procesos, uno de estos es la contingencia mundial por la Covid-19 que ha generado que
muchos establecimientos deban cambiar su modelo de negocios y adaptarse a las nuevas medidas
adoptadas por casi todos los paises del mundo: distanciamiento social, aforos reducidos,

productos de compra obligatoria, tamizajes, etc.

La comunicacion dentro de estas organizaciones es uno de los aspectos que mas rapido tuvo
que adaptarse a los cambios, no solo a nivel externo frente a los usuarios, sino también a nivel
interno para cada uno de los empleados que hacen parte de la compafia. Como dice Xifra, (2020)

“la opinidn publica exige un compromiso social a las empresas, cuestion que esta ligada a la
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responsabilidad social corporativa” (p.6)! y este tema es vital a la hora de hablar de la crisis
generada por la covid-19 en el pais, pues los usuarios verifican constantemente que los hoteles
cumplan con los protocolos de bioseguridad, algo fundamental para que las entidades
gubernamentales aprueben su apertura. Esto es muy importante tenerlo en cuenta, porque como
dice Xifra (2020), esa responsabilidad social no puede ir alejada de los procesos comunicativos
que se generen en una organizacion, si una de las partes del proceso falla, posiblemente las

demas también.

La crisis provocada por la pandemia actual no era algo que las empresas ni muchos menos el
sector hotelero estuviera preparado. Aunque la pandemia empezo su expansion por distintos
lugares del mundo, los hoteles no preveian que al llegar a Colombia se tendria una cuarentena de
aproximadamente siete meses. Desde el componente comunicativo, no se puede contener el
virus, sin embargo, si se pueden realizar estrategias para contrarrestar algunos de los efectos
generados. Como dice Lopez (2007) “la comunicacion no puede, ni debe, resolver la crisis en si
misma. Las crisis, sean del tipo que sean, necesitan una resolucion técnica, profesional o
empresarial” (p.150). Esto va muy relacionado a lo dicho previamente, pues aunque desde la
comunicacion se crean estrategias para reducir los efectos negativos de las crisis, la situacion

actual no esta en control del componente comunicacional.

Si bien la crisis por el coronavirus es algo que no esta en el control de las empresas, s
importante como dice Lanfranco (2006), que esta crisis no pase a otras areas de la empresa. Por

una parte, hay una crisis tan grave como la del coronavirus puede despertar o revivir algunas

1 Xifra, J. (2020). Comunicacion corporativa, relaciones publicas y gestion del riesgo reputacional en
tiempos del Covid-19. El profesional de la informacion (EPI), 29(2).
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situaciones que afecten la reputacién y la imagen de la empresa. Muchas empresas se han visto
en la obligacion de despedir empleados, suspender contratos, generar estrategias de alternancia
laboral o incluso llegar a cerrar definitivamente sus puertas y sin un buen desarrollo

comunicativo la crisis de la pandemia puede pasar a un segundo lugar.

Por otra parte, Pérez (2010) habla de la importancia de que las crisis sean medidas en escala
para determinar el grado de importancia y asi mismo los métodos para poder reaccionar a ellas.
Cada crisis en una organizacion tiene unas caracteristicas definidas y son estas las que dan los
procesos que deben llevarse a cabo, que idealmente, deben estar reglamentados antes de que
suceda la eventualidad. En el caso de las crisis mas fuertes se deben tener en cuenta todos los

frentes de la empresa para evitar que esta afecte a la reputacion de la empresa.

Aunque las crisis en las empresas es algo que deben tenerse en cuenta previamente a que
sucedan, deben existir planes estratégicos de comunicacion donde se prevean la existencia de
estas y se debe tener un manual para enfrentarlas, la crisis generada por la Covid-19 en las
diferentes organizaciones fue algo imprevisto que no permitié que muchas empresas tuvieran
unos planes. Ademas, esta crisis tuvo un componente adicional al tema médico y es el
gubernamental, pues el sector hotelero se vio afectado por elementos como los cierres de los
aeropuertos o la cancelacion de los eventos masivos, importantes en la economia de estas

empresas. En China, lugar donde inicié la actual pandemia por la covid-19, segun una

S,

investigacion de Hao y Chon (2020) se han perdido cerca de 9.5 billones de dolares en pérdidas

del sector hotelero.
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A pesar de las pérdidas, segln la misma investigacion de Hao y Chon (2020), la utilizacion de
elementos tecnoldgicos ha sido fundamental para poder combatir la crisis y lograr el equilibrio
entre el cuidado de cada uno de los empleados, asi como la potencializacion del sector turistico

en el pais asiatico.

Complementando lo anterior, Gurson y Chi (2020), explican como la crisis actual que vive la
industria hotelera a nivel mundial es la mas dificil de la historia, sin embargo, deja unos retos
importantes a los procesos logisticos y de comunicaciones de esta industria. Mientras el Covid-
19 se encuentre presente, la industria hotelera mundial debera estudiar las formas de poder
reestructurar sus estrategias y adaptarse a la “nueva normalidad” entendiendo que esta puede
estar presente durante mucho tiempo. “es fundamental generar nuevos conocimientos que pueden
proporcionar informacion a la industria sobre cdmo transformar sus operaciones de acuerdo con

las necesidades y deseos de los clientes emergentes debido a COVID-19 pandemia”. (p. 528)

Ahora bien, si tenemos en cuenta que la crisis actual ha afectado las distintas areas de las
empresas, también es claro que la comunicacion es un elemento que se va a ver afectado
enormemente, pues como dice Bisquert (2003) “El hecho mas caracteristico de las crisis consiste
en la aparicién de momentos de incertidumbre en el comportamiento de algunos elementos

constitutivos, en algin lugar del sistema o bien en ciertos estados especificos”

Adaptabilidad
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Debido a la crisis provocada por la covid-19, muchas empresas tuvieron que cambiar muchas
de sus politicas, formas de trabajo, lineamientos y estructuras. Tuvieron que cambiar la forma en
la que se encontraban tradicionalmente laborando para migrar a herramientas digitales. Todos
estos cambios hablan de la adaptabilidad empresarial que vivieron las empresas en un momento
inesperado para ellas. Segun los investigadores Vélis y Frias (2013), hablar de adaptabilidad es
entender el entorno que rodea a la empresa y poder tomar decisiones de acuerdo a los cambios
que ese entorno vive, de una forma répida y precisa, pues no lograrlo solo generaria situaciones

de crisis empresariales.

Por otra parte, es importante tener en cuenta que el proceso de adaptabilidad de una empresa
es vital para su correcto sostenimiento, pues mientras la tecnologia va evolucionando, las
empresas deben tener esto en cuenta para hacerlo a la par. No solamente relacionado a la
tecnologia, pues la sociedad, los pensamientos, las ideas, la cultura y los simbolos en las
sociedades cambian, de ahi la importancia de que las empresas tengan en cuenta procesos de
adaptabilidad constante dentro de sus estrategias. Como lo dice Blazquez y Peretti (2012) para
lograr que una empresa logre resultados positivos, es necesario tener en cuenta factores como el
nivel de adaptabilidad al que se encuentra preparado, la rentabilidad econdmica que deja el lugar
y finalmente, la imagen que tiene frente al publico, pues de esta forma, se logra un equilibrio que

facilita el mejoramiento de la empresa.
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Marco tedrico

Para poder realizar el analisis de la adaptacién de la comunicacidn organizacional del Hotel
Cosmos en Cali, es necesario tener en cuenta algunos elementos tedricos que ayudaran a

comprender mejor la situacion a investigar.

Para empezar, es importante definir la comunicacion como un intercambio, pero no solamente
de informacion, sino de simbolismos, pues como dice Thompson (2008) “cada vez que nos
comunicamos con nuestros familiares, amigos, comparieros de trabajo, socios, clientes, etc., lo
que hacemos es establecer una conexion con ellos con el fin de dar, recibir o intercambiar ideas,
informacion o algun significado”. Teniendo en cuenta esa definicion, a la hora de hablar de
comunicacion nos estamos refiriendo a un intercambio de ideas o significados dentro del ambito
empresarial. Las familias y amistades se convierten en colaboradores y stakeholders, estos
ultimos entendidos como todos los actores que impactan o se ven impactados por la
organizacion, como lo dice Acufia (2012), en este caso no solamente se habla de los duefios de la
empresa y los empleados, sino todas las cadenas de valor, los proveedores, los familiares, los

consumidores del producto o servicio, entre otros.

Una vez teniendo en claro la definicion de la comunicacidn organizacional, es importante
resaltar que esta la podriamos dividir en comunicacién interna, que Frigoli (2009) define como la
union de significados a nivel interno de la empresa, con el fin de generar sentido de pertenencia
entre los empleados con la empresa y a su vez, una buena estrategia se considera fundamental

para tener un buen clima organizacional; y la externa que segun Collado (2009) busca mejorar
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relaciones, posicionar una imagen y presentar cada uno de los servicios o productos que ofrece a

publicos externos como lo pueden ser medios de comunicacion, los mismos usuarios, etc.

Reputacion corporativa

Teniendo en cuenta los términos de comunicacion organizacional y su distribucion en: interna
y externa; es importante también resaltar que la reputacion corporativa es un indicador que iguala
en importancia a los resultados financieros, pues como dice Alloza (2013), la reputacion es el
resultado final de una estrategia de posicionamiento de marca, esto solo se logra con el pasar del
tiempo y con buenas estrategias comunicacionales para lograr mantener la confianza de los

stakeholders y a su vez, conseguir nuevos usuarios, huevos consumidores 0 nUevos visitantes.

Una buena reputacion corporativa logra fidelizacion por parte de los usuarios que dejan de ver
la marca como un simple espacio de venta de servicios o productos y empieza a verla mas como
algo mas, como en el caso de Coca Cola, que, aunque su producto sea una bebida, histéricamente

se ha visto la marca con distintos valores como la amistad, la familiaridad y la compafiia.

Entender el término de reputacion corporativa es fundamental para comprender como actuara
la empresa en los periodos de crisis, pues como lo indica Villafafie (2001), tener una buena
reputacion ayuda a que las crisis no sean tan severas y que la opinién publica no se convierta en
una enemiga de la empresa, ademas de ser un factor fundamental para que la organizacién se

considere lider en el sector en el que se encuentre ubicada.
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La comunicacion digital como método de reinvencion

Una vez se entiende la importancia de una buena reputacion organizacional, es importante
que esta se encuentre tanto en canales analogos como en digitales, pues este Ultimo ha cogido
una gran fuerza en las organizaciones y su presencia se convierte casi en algo obligatorio. La
pandemia por la covid-19 aceler6 este proceso de transformacion hacia lo digital pues muchos de
los procesos que anteriormente eran manuales, deberan digitalizarse. Muchas de las charlas
pasaron a ser webinars, muchos de los conciertos se convirtieron en facebook lives y muchas de

las capacitaciones preparadas pasaron a ser clases por zoom.

Por todo lo anterior, la comunicacion digital cobra una gran relevancia en cada una de las
empresas Yy el buen cuidado de esta se convierte en casi una obligacion, porque un error puede
desencadenar en crisis mayores. La comunicacion digital (Noci, 2008) se caracteriza por tener
memoria, pues toda la informacién publicada en ella se conserva casi que, de manera
instantanea, esto conlleva que las empresas deben no solo pensar en la reputacion presencial,
sino en la digital. Un error para una empresa puede ser un cliente menos en el futuro o peor aun,

un influenciador negativo.

Ademas, la comunicacién digital cuenta con un factor que era un limitante de la tecnologia
analoga (Arango, 2013) y es la globalizacion, pues una plataforma, una persona o una marca,
puede tener una presencia internacional, en ocasiones, sin siquiera pensarlo. Es muy comun ver
marcas colombianas siendo consumidas por personas en el exterior simplemente porque vieron

una publicidad en Facebook o porque un banner le salié en la pagina web local.
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Por otra parte, es importante entender que la comunicacion digital es inmediata. Un contenido
al ser publicado, puede inundar distintos portales web en cuestion de segundos, esto tiene efectos
muy positivos a la hora de hacer un anuncio importante o generar publicidad digital, pero
también puede tener efectos contraproducentes con la identidad y la reputacion de una persona o
una marca, pues una mala opinién puede afectar un trabajo de muchos afios. Por eso mismo es
que las marcas contratan personas especializadas en el manejo de redes sociales, pues son estas

quienes saben velar por el correcto funcionamiento de las mismas (Latre, 2013).

La dualidad de la comunicacion digital entre una herramienta positiva de divulgacion de
contenidos instantaneos de manera global o de dafios de reputaciones veloces, obliga a tener
claras unas estrategias que prioricen el buen trabajo y el buen desempefio de la marca en el

campo digital.

Esta migracion entre la comunicacién analoga y la comunicacion digital se ve reflejado en el
trabajo realizado por los sectores turisticos, pues han visto una necesidad obligatoria de
reinventarse constantemente para ofrecerle a los turistas las mejores opciones. En el caso del
turismo Parry (2017) explica como cada vez cobra mayor importancia entender el mundo digital
pues los turistas cada vez compran mas planes turisticos, de hoteleria o viajes mediante
plataformas web. Los asesores de viajes se fueron convirtiendo en plataformas web que ofrecen
paquetes especializados de viajes, donde la economia y los bajos precios cobran relevancia. En

estos ultimos se pueden ver portales como Trivago.com, Booking, etc.
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Comunicacion en las organizaciones
Es importante para iniciar la investigacion entender qué es la comunicacion en las
organizaciones, para los teéricos de la corriente, como Taylor, Fayol y Weber, la comunicacion

de la empresa es vista principalmente como informacion operativa y formal.

Sin embargo, se encuentra con que estos autores Davenport y Prusak (1998), Nonaka y
Takeuchi (1997), Stewart (1998), Sveiby (1998) y Morrison (1997) tienen una nueva perspectiva
sobre la comunicacion dentro de las organizaciones y la definen segtin (Mateus, 2014) en que el
gran reto de la funcion administrativa de la comunicacion se convierte en la transmision del
conocimiento dentro de las dimensiones interna y externa, asi como para todas las direcciones y
sentidos de la organizacion. La funcion basica de la organizacion, la comunicacion se dirige a
facilitar el proceso de intercambio de conocimientos, no solo en el espacio fisico comun de la
empresa, pero ahora también ya dentro de una realidad virtual, donde la comunicacion en el

ciberespacio se ha convertido en esencial para las empresas.

Comunicacion Externa

Dentro de las categorias que se quieren comprender en esta investigacion, entender la
comunicacion externa es indispensable e importante. Como lo asegura Capriotti “un concepto
muy utilizado, tanto a nivel tedrico como en la practica profesional, es aquél que dice que la
Comunicacion externa es contar a la Organizacion lo que la Organizacion esta haciendo”

Capriotti (1998). Esta vertiente tiene un caracter informacional, y en la misma se intenta
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mantener informados a los colaboradores en esta no tiene como prioridad de la participacion

directa por parte de los colaboradores.

Ademas, es importante entender el clima organizacional Delgado (1990) citado por Cifuentes
& Cruz (2006) sostiene que la “cultura es como la configuracion de una conducta aprendida,

cuyos elementos son compartidos y transmitidos por los miembros de una comunidad”.

Chiavenato (1990) determina que el clima organizacional es el entorno a nivel externo en el
que se mueven los colaboradores es por esto que los factores como la tecnologia, las politicas,
reglamentos, los tipos de liderazgo son influyentes en las actitudes, comportamientos de los

empleados, desempefio laboral y productividad de la organizacion.

Silva (1996) define el clima organizacional como una propiedad personal y del individuo
y el mismo percibe a la organizacion y es vista como una variable del sistema que tiene la virtud

de integrar la persona y sus caracteristicas individuales (Brunet, 2011)

Comunicacion Interna

Esta concepcion de la comunicacidn interna tiene un claro matiz dirigista, en el cual la
comunicacion, o, mejor dicho, la transmision de la informacién es s6lo descendente, desde los
niveles directivos hacia los subalternos.

Sin embargo, para Andrade la comunicacién interna (Cl) se entiende como el conjunto de

actividades efectuadas por la organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas
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relaciones con y entre sus miembros, a través de diferentes medios de comunicacion que los
mantenga informados, integrados y motivado para contribuir con su trabajo al logro de los

objetivos organizacionales Andrade (2005).

Dentro de la comunicacion interna es clave entender e identificar la cultura organizacional
pues esta determina el comportamiento de los colaboradores y esto se ve reflejado en los
servicios a nivel externo, segun Lopez & Cruz (2006), “la cultura es todo aquello que identifica a
una organizacion y la diferencia de otra haciendo que sus miembros se sientan parte de ella ya
que profesan los mismo valores, creencias, reglas, procedimientos, normas, lenguaje, ritual y

ceremonias”.

Ademas, es importante entender el clima organizacional Delgado (1990) citado por Cifuentes
& Cruz (2006) sostiene que la “cultura es como la configuracion de una conducta aprendida,

cuyos elementos son compartidos y transmitidos por los miembros de una comunidad”.

Chiavenato (1990) por su parte, considera que el clima organizacional es el medio interno y la
atmosfera de una organizacion. Factores como la tecnologia, las politicas, reglamentos, los
estilos de liderazgo, la etapa de la vida del negocio, entre otros, son influyentes en las actitudes,

comportamientos de los empleados, desempefio laboral y productividad de la organizacion.

Silva (1996) define el clima organizacional como una propiedad del individuo que percibe la

organizacion y es vista como una variable del sistema que tiene la virtud de integrar la persona y

sus caracteristicas individuales (Brunet, 2011)
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Disefio metodoldgico

Teniendo en cuenta el tipo de proyecto que se realizo, el estilo de investigacion fue
exploratorio y descriptivo. Como primera medida, se tuvo en cuenta un enfoque exploratorio, en
la medida en que se requiere un conocimiento profundo sobre la naturaleza general del problema,
asi como las alternativas de decision y las variables que se quisieron obtener con el fin de dar

respuesta a la pregunta de investigacion (Aaker et al, 2001).

En segunda instancia, se utilizé el enfoque descriptivo. Este enfoque es clave en la
investigacion pues dio una mejor vision para saber el estado a nivel interno del Hotel Cosmos
Cali (Aaker et al, 2001). Esta técnica proporciono un panorama de los distintos aspectos del
clima organizacional para identificar si habia rotacion de personal. Lo anterior contribuy¢ para
proponer soluciones a la problematica a tratar, entre estos, la falta de conocimiento acerca de la
cultura organizacional de la empresa, la rotacion, las inconformidades a nivel interno, la falta de
comunicacion entre los mismos colaboradores, entre las areas e incluso la falta de motivacion
etc. Asi pues, teniendo en cuenta los componentes que posiblemente influyen en el mal clima
laboral, se lograron establecer unas hipotesis tentativas y especulativas que orientaron a lo que se

queria conocer (Aaker et al, 2001).

Para esta investigacion, se realizd un enfoque metodoldgico mixto (cualitativo y cuantitativo).

Tomando como referencia los dos enfoques escogidos, como primera medida, para el tipo de
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investigacion exploratoria se utilizaron fuentes primarias y secundarias. A partir de la anterior

bibliografia se logr6 obtener informacion acerca del tema que se abordo.

Para las fuentes primarias, se llevaron a cabo 10 encuestas para los colaboradores que
actualmente trabajan en el Hotel Cosmos Cali. Esta técnica cuantitativa permite recolectar
informacidn sobre las percepciones, pensamientos, creencias, experiencias personales, frente a
los flujos de comunicacion y adaptabilidad en medio de la pandemia desde la vision por parte de
los trabajadores al interior de la empresa, para entender asi su percepcion del clima laboral en

estos momentos de pandemia (Aaker, Kumar y Day, 2001).

Esta técnica de investigacion es fundamental tenerla en cuenta ya que complementa muy bien
los resultados de la investigacion cuantitativa. Segun Balbastre-Benavent (2013), este método de
investigacion les da sentido a los nimeros cuantitativos y permite entender cada uno de los
fendmenos sociales que estan presente dentro de las organizaciones, las cuales han ido

cambiando debido a la pandemia por la covid-19.

Por otro lado, para el tipo de investigacion descriptivo se realizaron 6 encuestas a todas las
areas de la muestra total que son 30 colaboradores, las cuales seran digitales y en donde se
obtiene la informacion necesaria para ayudar con el cumplimiento del objetivo. Esta técnica se
desarrolla en forma de cuestionario aplicado a una muestra en particular que sirve como
referencia para la investigacion, y por medio de éste se obtiene informacion especifica de los
participantes (Malhotra, 2010). Este tipo de informacion se relaciona con comportamientos,

intenciones, actitudes, caracteristicas demogréaficas, entre otros (Malhotra, 2010). Por ltimo, las
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encuestas reducen la variabilidad de los datos y éstos se consideran como confiables (Malhotra,

2010).

La investigacion cuantitativa tiene un elemento importante en la realizacion de este andlisis y
es que segun Balbastre-Benavent (2013) Este modelo se caracteriza por la rigurosidad en su
implementacion y la veracidad de los resultados. Ademas de que permite tener una vision
general de toda la organizacidn. En este caso al tener un hotel con 30 empleados, la muestra de
analisis permite entender detalles importantes para el resultado final como la percepcién de los
empleados frente a las estrategias de comunicacion, la aceptacion de las politicas establecidas

posterior al covid-19 y si entienden o no lo relacionado con la comunicacion digital.

Como lo dice Molina, (2010), es importante no pensar en una sola metodologia de
investigacion, pues el complemento de las dos da resultados superiores pues las falencias del uno

es el complemento del otro.

“Entre las ventajas de las metodologias mixtas se encuentran la facilidad para generar
y verificar teorias en un mismo estudio, la posibilidad de obtener inferencias mas
fuertes y la compensacion de las desventajas que existen en las metodologias
cualitativas y cuantitativas cuando se utilizan individualmente . Los beneficios de estos
métodos de investigacion son los hallazgos mas completos, una mayor confianza, mejor

validacion y entendimiento de los resultados”.
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Este método mixto es muy importante para la investigacion, porque como dice Hernandez,
(2018) esta permite conseguir diversos insumos como entrevistas, nimeros, simbolos, resultados
de encuestas, etc, y nutrir con ellas de una manera mas amplia cada una de las situaciones a
estudiar. De esta forma logramos mezclar los resultados obtenidos en cada uno de los enfoques

de investigacion y asi conseguir una imagen méas amplia de la organizacion. (p.612)

Por otra parte, como dice Katrhyn (2009) es importante tener en cuenta investigaciones con
enfoque metodoldgicos mixtos, porque tanto la investigacion cualitativa como la cuantitativa,
tienen unos limitantes que no permiten entender a profundidad de las realidades sociales, sin
embargo, el mezclar lo mejor de cada uno de los modelos permite “tener estudios solidos y
mejores inferencias” frente al asunto que se estudio. En este caso, al tratarse de un andlisis de las
estrategias de comunicacion del hotel Cosmos Cali, fue necesario tener nimeros cerrados, que
fueron importantes a la hora de hacer analisis, pero también informacion cualitativa que permitio

cruzarse con la cuantitativa y asi obtener un analisis mas completo.

Debido a que el componente cuantitativo es fundamental para realizar el analisis de la
adaptacion en la comunicacion organizacional del hotel Cosmos Cali, se necesito realizar unas
encuestas a algunos empleados. Con el fin de lograr una muestra lo suficientemente objetiva y
que permitiera entender la verdadera opinion de la mayoria de los empleados, se utilizo la
formula de Pedro Lopez y Sandra Fachelli (2015) que determinan que para sacar la fraccion del

muestreo, se utilizo la siguiente ecuacion:

=" % 100
N
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f: fraccion del muestreo; n: muestra; N: poblacion total

Sin embargo, en esta ecuacion se busco encontrar la fraccion del muestreo, pero en este caso,
esa fraccion ya se tiene y es del 20% por lo tanto fue necesario adecuar la ecuacion para poder
encontrar la muestra de personas que se necesitaban encuestar. En ese caso, la ecuacion quedaria

asi:

_ fxN
100

f: fraccion del muestreo; n: muestra; N: poblacion total

Con esta nueva ecuacion, se logré sacar la muestra de personas a las cuales se les aplico la
encuesta y que, a su vez, fue una muestra lo suficientemente real para que el analisis lograra ser

objetivo y equilibrado, fueron 6 encuestas.

Presentacion del Hotel Cosmos Cali
*La siguiente informacion fue otorgada por la cadena de hoteles Cosmos:
Historia
En 2012 se inauguré Cosmos Cali teniendo una alta participacion por los calefios siendo uno
de los hoteles mas lujosos de la capital del valle.
Mision:
Nos destacamos por brindar un servicio de calidad y calidez que cumpla y supere las
expectativas de nuestros clientes y huéspedes, manteniendo una combinacion perfecta de

servicio, lujo y confort, logrando con ello, el cumplimiento de los objetivos para la comunidad
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que conforma el Hotel Cosmos Cali (clientes, colaboradores, inversionistas, proveedores y
vecinos), importante para consolidar una operacion de alto nivel en los resultados de los
indicadores de ocupacion, financieros, laborales y de sostenibilidad ambiental y sociocultural,
gue nos permitan crecer y mantenernos vigentes en el mercado de la hospitalidad.(Hoteles
Cosmos, 2015)

Valores:

= Solidaridad: Ser solidario, es el que no solo brinda su ayuda sino que lo hace de manera
incondicional para lograr un objetivo coman.

- Entusiasmo: La persona entusiasta hace las cosas con actitud positiva, demostrando
interés y esfuerzo.

- Respeto: El que es respetuoso trata siempre a las personas con educacion y dignidad,
tiene en consideracion sus sentimientos y valora sus opiniones.

- Compromiso: Estar comprometido es cuando se cumple con las funciones o
responsabilidades encargadas.Y se esta realmente comprometido cuando se alcanzan los
objetivos

- Orgullo: El orgullo que representa la satisfaccion por sus propios logros como por los de
la organizacion a la que pertenece.

= Servicio: Estener la actitud de estar atento a brindar ayuda y colaboracién para
satisfacer las necesidades de otros.

- Motivacion: Cuando estamos motivados sentimos una fuerza positiva que nos impulsa a
ser mejores, brindar un mejor servicio y lograr metas propuestas.

= Sinceridad: EIl que es sincero vive con honestidad, actuando acorde como piensa y

siente, sin tener que fingir. (Hoteles Cosmos, 2015)
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Organigrama

Tabla 1. Organigrama

INVERSIONES LIBRA

| PRESIDENCIA |

GERENTES DE MOTILES

OPIRADOS

P ANAUSTA DE SGSST

" BUSINESS PARTNER

Fuente: Hoteles Cosmos (2015)

Servicios y Comodidades

« 58 habitaciones con todos los protocolos y sellos de bioseguridad.
o Salones para banguetes y reuniones que estan actualmente cerrados evitando las

aglomeraciones.
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o Restaurante que esta por el momento sin servicio.

« Parqueaderos solo para huéspedes ya que no se permiten visitas.

o Acceso a internet inalambrico de alta velocidad

« Servicio de transporte aeropuerto-hotel-aeropuerto (previa solicitud y con cargo
adicional).

o Recepcion las 24 horas

o Acceso parasillas de ruedas

o Cajilla de seguridad en la recepcion

o Cambio de Moneda

Fases en la metodologia

Para poder realizar una investigacion en la que se cuente con una metodologia mixta, fue
necesario realizar entrevistas y encuestas para medir la percepcion de la empresa por parte de los
empleados, el entorno comunicativo, las opiniones frente a la migracion digital y en general, para
conocer como se han adaptado las estrategias de comunicacidn organizacional del hotel Cosmos
de Cali durante el periodo de pandemia por la covid-19. Para eso, se tuvieron en cuenta 4 fases
exploratorias, cada una de ellas cont6 con una metodologia de trabajo que permitié sumar

resultados y generar unas conclusiones sobre el modelo de investigacion.

Hallazgos y analisis de las estrategias de comunicacion en el hotel Cosmos Cali

A continuacion, se muestra el analisis de la investigacidn realizada, para ello se efectuaron

dos entrevista una para la Gerente General del Hotel, otra para la lider de las comunicaciones
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quién es la pasante del Sena, ademas se realizaron encuestas a los colaboradores de areas
aleatorias, indagando sobre el clima laboral, las estrategias de comunicacién, adaptacion en sus
estrategias, percepciones, experiencias, dindmicas del hotel, los tipos de comunicacion y

mensajes usados en tiempos de pandemia, canales de informacidn, canales digitales.

Ademas, se realizd una observacion de los canales y redes sociales del hotel con el fin de
evidenciar su adaptacion en tiempos de Covid-19 asi como su reputacion corporativa a nivel

externo.

Asi mismo se realiz6 una revision documental de sus estrategias y camparias de comunicacion
en estos tiempos con el fin de evidenciar hacia donde van dirigidas e identificar el concepto de
adaptabilidad
Fase 1: Observacion documental

Se realiz6 una revision documental en donde permitio entrar en el contexto real y actual de la
organizacion. Se estuvo presente en los procesos comunicativos de la empresa ademas de revisar
su estrategia de comunicacion ya que este cambio debido al Covid-19, se hizo la revision y
observacion de sus flujos de comunicacion, sin tener participacion en ellos. En esta revision
documental se tomo nota de lo visto en una bitacora, con el fin de no perder informacion valiosa

para el analisis.

En la revision documental se logré tener acceso a sus estrategias generales durante la Covid-

19, asi como a sus campafias de comunicacion durante los tiempos de pandemia:
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Frente al Covid 19- el hotel Cosmos Cali opt6 por una estrategia centralizada en el hotel
Cosmos 100 y esta misma se replico en los demas hoteles de la Cadena, por lo que podemos
evidenciar que al ser centralizada no estaban enfocados estrictamente a las necesidades del Hotel,

siendo estas diferentes en cada hotel.

Asimismo, todos sus objetivos estan enfocados en identificar nuevos modelos de negocio a
partir de la crisis por la pandemia, con este objetivo trazaron unas estrategias que se enfocada en
desarrollar un plan de accion con el sector médico, posicionamiento de marca apoyados en
canales digitales y redes sociales, por lo que evidenciamos que su mayor interés es incrementar

las ventas soportandose en la comunicacion para cumplir con el objetivo.

Ademas, mantienen un seguimiento constante con sus clientes actuales con su equipo de
ventas, con el fin de mantener la fidelidad de los mismos hacia el hotel y que estos los tengan es

un top of mind a la hora de regresar a algun hotel.

Por otro lado, el Hotel Cosmos Cali amplié su segmentacion en sus publicos de interés,
intentando cubrir el sector de la gastronomia apalancando de plataformas digitales como lo son
las de domicilios, ademas de implementar largas estadias para el tema de las cuarentenas en el
pais, asi mismo implementaron un nuevo servicio llamado “Cosmos Bussines” para quienes

quisieran salir de casa y trabajar desde un lugar mas comodo.

Por ultimo, dentro de sus estrategias buscan potencializar y darles visibilidad a las ciudades

principales del pais para promover la industria nacional, asi como el turismo.
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Se logra evidenciar que las acciones del hotel Cosmos Cali estan encaminadas a generar
ventas y hacia el cliente externo por lo que se evidencia que hay una ausencia de estrategias
enfocadas a sus clientes internos y esto se refleja en los resultados de las encuestas en donde el
personal se encuentra sin motivacién y consideran que no tienen los recursos suficientes para

cumplir con sus funciones debido al recorte del 79% del personal.

Fase 2: Entrevistas

Se realiz6 una entrevista al Gerente general, ya que logramos una vision amplia desde su
perspectiva del hotel, encontrandonos con un punto de vista mas administrativo y financiero y
esto permitio identificar la cohesion dentro de los objetivos de la organizacion, ademas de

identificar su percepcion de la situacion en términos de comunicacion y estrategias.

También entrevistamos a la pasante de comunicaciones quien lidera las estrategias en torno a
la comunicacion en el Hotel Cosmos Cali, ya que es la persona que se encargo de planear y
ejecutar la estrategia de comunicacion y fue clave e importante su vision sobre la adaptabilidad

que ha tenido el Hotel frente a la comunicacion.

Esto se realiz6 en video/llamada manteniendo los protocolos de bioseguridad impuestos por el
Gobierno Nacional ademas con el fin de tener elementos de comunicacion no verbal presentes
para realizar el estudio. Las entrevistas se realizaron de forma individual, con el fin de evitar que
cada uno estuviera persuadido por los pensamientos u opiniones del otro y su discurso se viera

modificado.
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Las entrevistas se estructuraron previamente, sin embargo, los empleados no contaron con las
preguntas con anterioridad, con esto se busco encontrar pensamientos y opiniones mas

espontaneas y no tan institucionales.

En las entrevistas realizadas a la Gerente General y lider de comunicaciones se evidencié lo
mismo que en la estrategia, sus objetivos estan enfocados en a recuperacion econdmica, aunque
ambas coinciden en que gracias a que se de esta recuperacién econdmica podran hacer la

reintegracion del personal tema de prioridad para ambas en el hotel.

Cabe resaltar que ambas personas llevan poco tiempo con el cargo que tienen actualmente por
lo que dificulté un poco hacer la comparacion desde tiempos de antes del Covid a los actuales.
Fase 3: Observacion del Hotel Cosmos

Para complementar lo dicho por los colaboradores en el estudio cualitativo y de los lideres en
las entrevistas, se realizd una observacion del comportamiento del hotel en los canales digitales
en donde tiene presencia digital. Esto permitié hacer un comparativo entre la época pre-covid y
la actual, para asi tener clara las estrategias generadas durante la contingencia mundial y como se
fortalecieron las comunicaciones digitales con sus clientes internos y externos ademas de indagar
sobre su reputacion corporativa.

Fase 4: Encuesta

Se realizaron 6 encuestas a los colaboradores con una muestra aleatoria, con el fin de conocer

su percepcion acerca de la organizacion, conocer procesos, conductas y entender sus intereses a

nivel organizacional, sus percepciones, pensamientos, creencias, experiencias personales,
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motivaciones, conflictos, sentido de pertenencia, entre otros, durante los cambios y adaptacion
por parte del hotel en medio de la contingencia por el Covid-19. . Realizadas entre las fechas de

15y 17 de noviembre del 2020, con fines academicos.

A respuesta de la solicitud aleatoria, dieron como muestra 2 personas para el area de
Alimentos y bebidas, 2 del area de ventas y los dos restantes de otras areas dentro de la
organizacion, situacion que nos permite tener una vision de personal con contacto de cliente
externo y relacionamiento con colaboradores internos. En su gran mayoria con un 67% se
encuentran con edades superiores de 40 afos frente al resto de las personas encuestas que no
superan los 29 afios, planteando desde ya una diferencia generacional por edades, aunque
ninguno de los colaboradores supera los 9 afios dentro de la empresa, quienes mas tiempo han
llevado en la organizacion muestran una permanencia maxima de 4 afios y entre estas se
encuentran quienes tienen mas de 40 afios, esto como muestra de algin porcentaje de
continuidad.

Dentro del clima organizacional, que se plantea para esta muestra, dan reflejo de una buena
percepcion en su gran mayoria con un 50% bueno y tan solo un 16,7% lo consideré como malo,
colaborador que se caracterizo por unas respuestas negativas en la mayoria de sus respuestas. A
pesar que la mitad de los encuestados responden de manera positiva frente al clima laboral, el
100% de los colaboradores consideran que si gustan de su trabajo actual y que por otra parte
perciben al hotel Cosmos Cali como un buen espacio para trabajar, cabe rescatar que al ser esta
una encuesta de caracter anobnimo por lo que no existe sesgo por temor a identificar a personas

particulares.
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Por otra parte, aunque todos consideran al hotel Cosmos Cali como un buen sitio de trabajo,
lo que existe segun las encuestas realizadas es una falta de motivacion asertiva e idonea para los
colaboradores, quienes no se siente altamente motivados, se puede evidenciar en los resultados
de las respuestas sobre recursos necesarios, motivacion y retribucion (ver preguntas en Anexo #),
que reflejan inconformidad especialmente por falta de una buena retribucion y recursos,

reflejandose esto en la motivacidn que no resalta por su valor positivo entre los trabajadores.

No obstante, encontramos que las comunicaciones en estos tiempos por Covid-19 tienen en
términos generales una aceptacion normal, contando con su mayoria positiva frente a la
informacion que la organizacion ha suministrado (al menos en las areas que se han tenido para la
encuesta), en su mayoria con un 83,3% de las personas encuestadas encuentran util la
informacion brindada por parte del Hotel, informacion que a su vez en su mayoria han recibido
via Whatsapp y que bajo la percepcion de los colaboradores es el medio que prefieren para
recibir cualquier informacion del Covid-19, descartando entre sus preferencias para informarse
medios como las carteleras y la pagina web, dejando como segundas opciones el correo
electronico y las redes sociales.

En definitiva, la gran mayoria de los colaboradores concuerdan en que las medidas y
especialmente las comunicaciones del hotel Cosmos Cali han sido buenas 0 muy buenas con un
83,3% de aceptacion, a su vez que hay una alta percepcion de conocimiento Util y que responden
a los medios que en su mayoria consultan por facilidad de acceso como lo es el medio de
WhatsApp. El problema de la comunicacion organizacional, bajo el analisis de las encuestas,
radicara entonces no en los medios utilizados para dar los mensajes, si no en un clima

organizacional que aunque tiene un porcentaje de buena percepcion, cuando se entra con la
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preguntas de corroboracion (recurso, motivacion y retribucion) hay una sensacién de falta de

motivacién organizacional, que se apoya en un sentir de pocos recursos para cumplir con sus

labores y baja remuneracion por las labores realizadas, puntos claves para realizar una mejora en

el campo de la comunicacidn organizacional.

Bitacora de observacion de canales digitales

Anadlisis de la comunicacién a nivel externo.

PAGINA WEB

TIPOS DE

COMUNICACION

Informativo

MENSAJES

Se encuentran todos los protocolos de bioseguridad que
aplican para los trabajadores y algunos casos que aplicaran
para quienes se hospedan en el hotel. Es una informacion
larga pero util para los colaboradores internos, por el
seguimiento de instrucciones y cambios que se generan en la

organizacion.

LENGUAJE

Maneja un lenguaje formal y con publico objetivo los clientes

externos

ADAPTABILIDAD

(Por Covid-19)

No presenta mayores adaptaciones frente al contexto,
mostrando la informacion sin modificaciones o variaciones
gue muestre las nuevas directrices gestionadas e

implementadas en el hotel Cosmos Cali.
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REPUTACION

CORPORATIVA

No existe comentarios negativos en el presente medio que den
cuenta de alguna variacion en su reputacion, mantienen una

alta percepcion en su propia pagina

ANALISIS DE

ESTRATEGIA

Falta en la estrategia un enfoque de comunicacién externa
efectiva, centrada en el usuario que le facilite a este
comprender los cambios generados en la organizacion a raiz
del contexto mundial. A su vez hace falta un orden de lectura
para tanto los colaboradores como los clientes que logran
identificar los puntos claves que corresponden a cada uno de
los mismos y podria gestionarse un enfoque con su estrategia
de apoyar el consumo nacional, viendose reflejado en

mercado tan afectado como el de los hoteles en Colombia.

INSTAGRAM RED SOCIAL CON 2.300 USUARIOS @Hoteles_Cosmos

TIPOS DE

COMUNICACION

Informativo, asertivo, formal, cercano, familiar, amigable.

MENSAJES Son enfocados a sus servicios, también sobre informacion
relevante de las ciudades donde se encuentran ubicados,
ademas de transmitir mensajes sobre el Covid-19.

LENGUAJE Es un lenguaje coloquial, cercano con el fin de generar

47



conexion con sus publicos de diferentes ciudades.

ADAPTABILIDAD

En tornos de adaptabilidad han logrado apoyarse de las redes
sociales con informacion relevante sobre sus servicios, sobre
el turismo, datos curiosos y protocolos del Covid-19, sin
embargo el contenido no es constante y no genera interaccion
y como observadbamos en la estrategia inicial de
comunicacion lo que se queria era impulsar sus ventas y esto
con este tipo de publicaciones no se puede evidenciar,
ademas que el contenido es replicado en Facebook y como ya
se menciono debe ser parrillas independientes en donde en
Instagram deben prevalecer las historias que permitan esa
interaccion con el publico para mejorar el enganche de la

comunidad.

REPUTACION

CORPORATIVA

Es una cuenta con una comunidad de 2.300 personas y a
pesar del intento de las constantes publicaciones no se han
generado ningln tipo de comentario, ni positivo ni negativo y
esto lleva a interpretar que, aunque cuenta con un buen
namero de seguidores su enganche e interaccion con su

comunidad es baja.

ANALISIS DE

ESTRATEGIA

A pesar de tener buen contenido, se recomienda generar

contenido de valor, no solo de servicios, ademas la
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comunicacion en Facebook desde ser diferente en Instagram
por lo que no deberia simplemente replicarle el contenido

entre Instagram y Facebook.

FACEBOOK RED SOCIAL CON 5.086 USUARIOS @HotelesCosmosColombia

TIPOS DE

COMUNICACION

Informativo, asertivo, formal, cercano, familiar, amigable.

MENSAJES Son enfocados a sus servicios, también sobre informacion
relevante de las ciudades donde se encuentran ubicados,
ademas de transmitir mensajes sobre el Covid-19.

LENGUAJE Es un lenguaje coloquial, cercano con el fin de generar

conexidén con sus publicos de diferentes ciudades.

ADAPTABILIDAD

Han utilizado més sus redes sociales

para difundir informacion, datos relevantes, protocolos,
informacion del covid-19, aungue meses atras tenian
contenidos publicados casi que todos los dias y en el Gltimo
mes no han sido tan constantes con las publicaciones, aqui se
recomienda establecer una linea grafica para unificar las
redes sociales dandole unidad y coherencia para que los
publicos puedan identificar la marca, ademas de publicar no

solo post con temas de covid-19 ya que esto baja su
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engagement rate y este es necesario para la interaccion con
sus comunidades. Ademas es la red social con mas
seguidores y seria importante potencializarla con contenido

que le permita a las personas interactuar con la marca.

REPUTACION

CORPORATIVA

En algunos comentarios se resalta la buena comida y el
servicio sin embargo en esta red la respuesta es baja por parte
de la marca, para lo cual es importante tener un seguimiento
de los comentarios tantos buenos y malos para asi poder dar

respuesta lo mas pronto posible.

ANALISIS DE

ESTRATEGIA

La estrategia como lo mencionaban en la entrevista esta
dirigida a mostrar sus nuevos servicios a lograr alianzas y
ganar licitaciones que les permitan vender, sin embargo, no
todos sus post tienen un llamado a la accion que se vea
retribuido en conversiones de interaccion que son sumamente
importantes, ademas podrian explotar esta red para sacar
datos relevantes o abre bocas que puedan dirigir a las
personas a la pagina web y asi mismo mejor su

posicionamiento SEO.

TWITTER RED SOCIAL CON 1.136 USUARIOS @HotelesCosmos

TIPOS DE

Primera persona, colectivo e informativo
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COMUNICACION

MENSAJES Mensajes de caracter motivador para el gremio hotelero,
turistico y médico, a su vez que de apoyo a iniciativas en los
primeros meses de la cuarentena en Colombia para reduccion
y apoyos por parte del gobierno.

LENGUAJE Coloquial y poco formal

ADAPTABILIDAD

Retomaron las comunicaciones en el mes de abril 2020, no
habia tréafico en esta red social desde noviembre del 2017. Su
durabilidad fue hasta el 25 de mayo del 2020 y es importante
subir contenido ya que si se tiene una red abierta es para
nutrirla y que mejor manera que apoyarse de ellas en tiempos

en donde todo esta migrando a lo digital.

REPUTACION

CORPORATIVA

No hay gran circulacion de comentarios, durante el mes de
agosto se presentan unos tweets positivos por un usuario de la
red y menciones de otras organizaciones que prestan
servicios de limpieza. A inicios del uso se etiqueta a
@hotelescosmos por una publicidad (previamente paga por la
cadena de hoteles) que invitaba a viajar y a quedarse en sus
instalaciones, situacion a la que se dio respuesta que la

promocion estaba deshabilitada.

ANALISIS DE

El uso de esta red social para su estrategia de comunicaciones
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ESTRATEGIA da muestra de un intento de entrar en medio de una red que
requiere de constancia y publicaciones constantes y de mayor
trafico que otras, infortunadamente la implementacion de la
estrategia por este medio no alcanza a durar si no dos meses
en donde la respuesta por parte de los usuarios no se
evidencia en el mismo medio y vuelve a dejarse sin

movimiento alguno hasta el momento del presente trabajo.

CANALES DE OFERTAS (Hoteles.com, Trivago, Booking)

TIPOS DE Informativo

COMUNICACION

MENSAJES Es una descripcion de los servicios y de las instalaciones de
hotel, ademas de siempre resaltar que cuentan con el sello
check-in que los identifica como un Hotel seguro para los
huéspedes y personal. Ademas, resaltan mensajes en torno a

los protocolos de bioseguridad.

LENGUAJE Es un lenguaje corporativo y formal con el fin de darle
credibilidad a sus visitas ya que son canales por los cuales
existen métodos de pago en donde el usuario mete sus tarjetas
entonces el lenguaje permite darle seguridad y seriedad al

Hotel frente a los usuarios.
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ADAPTABILIDAD

Se han adaptado en términos de su estrategia por el Covid-19,
resaltando siempre sus protocolos de bioseguridad, siendo el
mensaje muy claro ademas han adoptado que luego de la
reserva en estos canales corporativos les llegue a su correo
todo el protocolos de bioseguridad que estan tomando en sus

instalaciones. (ver anexo D).

REPUTACION

CORPORATIVA

Debido al despido del 70% de los colaboradores, se
encuentran con poco personal para responder a las labores,
tares y necesidad de los huéspedes entonces se evidencia
malos comentarios sobre el servicio, ademas del aseo, muchas
quejas sobre el poco personal para responder a los servicios,
ademas de desmejorar en el restaurante los desayunos por la
misma falta de personal, ademas en la mayoria de
comentarios se evidencia que la calidad del persona es buena
por lo que podemos ver la reputacion no se esta afectando por
el personal directamente si no por la falta de recursos para
poder trabajar, esto también se pudo evidenciar en las
encuestas. Se hizo un recorrido por sus canales de reservas.

(ver Anexo E),

ANALISIS DE

ESTRATEGIA

En cuanto a su estrategia se puede evidenciar que tienen un
sistema responsivo de PQR (preguntas, quejas y reclamos) y

el mejoramiento de la reputacion en estos canales depende
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netamente de los servicios prestado por el hotel.

Recomendaciones y Conclusiones

En primer lugar, es recomendable que el hotel Cosmos Cali restructure su estrategia de
comunicacion, ya que esta solo esta enfocaba en acciones hacia su publico externo, si bien si ha
logrado una adaptabilidad entorno a sus estrategias en tiempos de pandemia, esta no ha sido de
manera integral. Ademas, se recomienda que esta estrategia sea con unos lineamientos a nivel
cadena, pero enfocandose en los objetivos y necesidades del Hotel Cosmos Cali, esto con el fin
de no construir planes de accion iguales a los de otros hoteles, ya que sabemos que los publicos
de interés funcionan diferentes, con un lenguaje diferente, en un contexto diferente y esto debe

tenerse en cuenta dentro de la misma estrategia para que sea integral.

Se recomienda que separar la comunicacion del mercadeo ya que ambas las estan fusionando
como si fueran una sola y sabemos que son cosas muy distintas con enfoques diferentes, también

descentralizar la comunicacion al Hotel Cosmos 100.

Ademas, dentro de su estrategia deben incluir un sistema de incentivos hacia los
colaboradores ya que estos tienen mas carga laboral y menos retribucion lo que esta generando
un mal clima laboral, lo que perjudica a la empresa incluso a nivel externo como se ha
evidenciado en la observacion de los canales digitales donde no se identificaron buenos
comentarios. Con esto se logra un mejor clima laboral y mayor fidelidad y compromiso por parte

del personal. Para este Gltimo es necesario hacer un andlisis exhaustivo para conocer bien al
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personal y conocer su estado en estos momentos frente a todos los cambios de horarios y de

rotacion de personal.

Asimismo, es pertinente realizar un plan de comunicacién enfocado hacia lo interno para
poder tomar acciones correctivas frente a la desmotivacion y falta de sentido de permanencia de
las personas, es importante que los lideres de area trabajen en conjunto para realizar un manual
de comunicacion incrementando la cultura organizacional, ademés de apoyo y acompafiamiento

a sus trabajadores en tiempos de tantas emociones.

De igual forma se recomienda que creen cuentas de redes sociales para el Hotel independiente
a las de la marca Sombrilla “Hoteles Cosmos” debido a que los Calefios hablan de manera
diferente y el contenido y mensajes subidos en la cuenta del Hotel Cosmos pueden llegar a
confundir al usuario al no tener organizado el contenido, también se recomienda una linea
gréfica igual pero que se diferencia de cada hotel con el fin de que las personas los identifiquen

con mayor facilidad.

También es recomendable generar contenido que tenga un llamado a la accion y pueda llevar
a las personas a la pagina web con el fin de llevar trafico a la misma y mejorar su
posicionamiento SEO para que sean los primeros en busquedas de hoteles en Google, ya que se

no encuentran en las primeras posiciones.
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Es importante comunicar lo que estan realizando frente al Covid-19 pero no todas las parrillas
de contenido deben enfocarse en este tipo de piezas gréficas, ya que el engagement rate con este
tipo de publicaciones es bajo, ya que en tiempos de pandemia las redes sociales esta saturadas
con este tipo de informacidn, asi que es recomendable hablar de experiencias, llegar con
mensajes un poco mas emocionales, crear piezas video o gif ya que se demuestra una gran

interaccion con estos en sus redes sociales.

Asimismo, en su pagina web es indispensable que los protocolos sean mas graficos ya que es
tan solo en texto y son muy largos y generalmente las personas nos los ven, ademas en
procotolos lo ubico que tiene graficado es un banner con el sello de bioseguridad de las
habitaciones, ademas el campo de comentarios no es visible hasta que no se ingresa al blog, este

campo es importante para tener feed back directo a las pagina por parte de los usuarios.
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ANEXOS
Anexo A, Documentos del Hotel entorno a las estrategias de comunicacion en tiempos

de Covid-19
DEPARTAMENTO COMERCIAL

Actualmente el Equipo comercial est4 trabajando bajo un OBJETIVO COMUN:

Identificar nuevas oportunidades de negocio a partir de la crisis econémica y de salud a nivel

mundial.

ESTRATEGIAS

1. Desarrollar un plan de accion, enfocado en el sector Salud y hospitales de 2da
linea.

2. Posicionar la marca, mediante el aprovechamiento de las redes sociales para
generar recordacion y fidelizacion.

3. Mantener los clientes actuales por medio del acompafiamiento y seguimiento
del equipo comercial.

4.  Crear nuevos segmentos de negocio en el tema gastronémico, como
domicilios a través de plataformas digitales.

5. Implementar planes de largas estadias para cuarentena.

6.  Captar nuevos clientes mediante plataformas tecnologicas (RFP, Cvent,
Layon, Delphi, MeetingBrokers, HRS, entre otras)

7. Promover el mercado nacional en las principales ciudades para incentivar no

solamente el mercado corporativo, si no el Leisure.
INDICADORES
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NUEVO ESQUEMA DE TRABAJO

Se implement6 un nuevo esquema de trabajo buscando la eficiencia del equipo, sin embargo

cada ejecutivo continda trabajando su portafolio y en otros casos asumiendo nuevos portafolios.

EJECUTIVO

SECTOR

DIANA TORRES

LABORATORIOS Y MERCADO

MEDELLIN

JORGE LABORATORIOS Y MERCADO VALLE
AVELLANEDA DEL CAUCA

MAGALY SECTOR MEDICO ( CLINICAS, EPS,
NOGUERA ETC)

PAOLA SECTOR MEDICO ( CLINICAS, EPS,
BAHAMON ETC)

JAVIER

GOYENECHE ASOCIACIONES MEDICAS

ADRIANA

SIMBAQUEBA GOBIERNO
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ANDREA OSORIO [ GOBIERNO

CATHERINE

GONZALEZ VUELOS HUMANITARIOS
FARIDE

RODRIGUEZ VUELOS HUMANITARIOS
MARCELA VUELOS HUMANITARIOS Y
FONSECA MERCADEO

JUAN DAVID

JARAMILLO MERCADEO

JAIME HEREDIA [MERCADEO

NEGOCIOS

» ADESCUBRIR

A. licitacion para la unidad administrativa especial de restitucion de tierras despojadas

B. Licitacion para el fondo de programas especiales para la paz.

* BTL MOSCA LAB



Licitacion de ayuda general del comando del Ejército en DT CALLE 100.

B. Alojamiento temporal de personas de interés en alto grado de vulnerabilidad y proteccion.

. ACNUR

A. Servicio de alojamiento, eventos y alimentacion para el alto comisionado de las naciones
unidas para los refugiados.
»  Alianza comercial con la BLT MOSCA LAB e INVERSIONES LIBRA para
Licitar con el estado bajo la figura de contrato de unién temporal (proyecto
presentado por mi junto con Fernando, Maria paula a la sefiora Alexandra).

. Presentacion de servicios para el proyecto POR LOS QUE NOS CUIDAN.

FONTUR Y LA ALCALDIA.
* Através de la Camara Colombo - Coreana con su director el Doctor Miguel
Duran hicimos una estrategia para que en la Zona Norte el Hotel Cosmos 100 sea la
primera opcion para la contingencia del cuerpo médico, enfermeras y pacientes,
Enviamos una carta dirigida al Ministro de Salud sefior Fernando Ruiz, Luis
Alexander Moscoso Viceministro de Salud y al sefior Alejandro Gomez Secretario
Distrital de Salud de Bogota, quienes son cercanos a él.
. AXA Colpatria Se envia licitacion 70 habitaciones para pacientes no Covid y cuerpo
médico
»  Colsanitas: Se envia licitacion para cuerpo médico de Reina Sofia, Clinica
Colombia (se pierde por tarifa entre $70.000 y $110.000, Best Western, madison Inn

y Gran Plaza Corferias)
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+  COLMEDICA El Hotel Cosmos 100 fue seleccionado como Hotel de segunda
Linea para pacientes de la Clinica el Country y la Clinica La Colina, actualmente
estamos en el proceso de revisar estandares de Bioseguridad del Hotel y requisitos
por parte de Colmedia, tan pronto empiece a subir la curva empiezan a enviar a sus

pacientes.

PROYECTO “Por los que nos Cuidan” FONTUR

Actualmente todos los Hoteles estan en la lista para trabajar con Clinicas y Hospitales en el

proyecto de Fontur y la Alcaldia, se estan esperando los recursos para proceder.

Sin embargo, ya se hicieron los contactos directos con la Clinicas que por georreferenciacion nos

pueden utilizar.

TELEMERCADEO

» Se realiza acercamiento a las cuentas TOP del Hotel todas las semanas, llamadas,
envio de flyers.

« Seenviaron los flyer de Domicilios del Hotel Cosmos 100

» Serealiza gestion de recuperacion de cartera del Hotel Cosmos 100.

» Serealiza telemercadeo a la Base de Datos nueva que tenemos con empresas

potenciales para el Cosmos 100 de Medellin, Bucaramanga y Eje Cafetero.
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» Se hace estrategia con las agencias de viajes para hacer paquetes de incentivos

del Mercado Nacional.

AGENCIAS DE VIAJES

« Como aliados estratégicos y trabajo en conjunto se ampliaron las tarifas de las
Agencias de Viajes Mayoristas hasta el 31 de Julio de 2021.

« Acercamiento con los gerente y duefios de agencias

» Los Hoteles: Hotel Cosmos 100 y Doubletree by Hilton Calle 100 ya estan con
visibilidad y disponibilidad de venta en las extranet de las agencias.

» Selanzé la promocién Pague 2 Noches y la tercera gratis para el Hotel Cosmos
100.

« Se arma Paquete para Turismo Nacional Bogota- Cali: Hotel Cosmos 100 y

Hotel Cosmos Cali.

PENDIENTES

1. Actualmente trabajamos en la CAMPANA “ADOPTA UN MEDICO” enfocada en
Promover la responsabilidad social y la solidaridad con el personal médico que se encuentre en

alto grado de vulnerabilidad en medio de la crisis del COVID-19.
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Buscamos que las empresas del sector farmacéutico o Multinacionales por medio de un
porcentaje pequefio del presupuesto, donen un monto desde $140.000 en adelante, ajustado a sus

posibilidades y necesidades. La donacién queda a disposicion de cada empresa aportante.

El aporte es totalmente voluntario y a disposicion de cada empresa. Entre las empresas
aportantes y Hoteles Cosmos la idea es buscar poder dar noches de alojamiento en cualquiera de

los Hoteles de la cadena en Bogota inicialmente.
2. Agencias de Viajes

Se planteo6 una estrategia para estar mas cerca, lo primero para las Mayoristas fue mantener
tarifas hasta el 31 de Julio 2021, adicional hacer TOMAS DE AGENCIAS VIRTUALES para
mostrar los Hoteles, mostrar todo lo referente a Bioseguridad y por supuesto un plan que

montamos de venta anticipada.

Adicional ayudar a la cartera en cada uno de los Hoteles, siempre garantizado el pago.

DEPARTAMENTO DE MERCADEO

Actualmente se tiene un grupo conformado por Juan David, Marcela Fonseca, Jaime y Sandra
con quienes trabajamos varias campainas como “Quédate en Casa Lejos de Casa”,” Separados
pero no por mucho tiempo “Trabajamos en entornos saludables”, se manejaron campaiias con
interaccién como #Experiencias Cosmos con el entrenador personal de Cabrera Imperial,

hicimos live con el Chef Mauricio de DT 93y la Chef de Cosmos Pacifico.

Trabajo con pauta en redes Sociales de Domicilios para Cosmos 100, Dt 93, Cosmos 116 y

Cosmos Pacifico
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Estos son algunos de los indicadores donde se ve un crecimiento importante solo en la semana

del 25 de Marzo al 21 de Abril.

CLUB DE LAS ESTRELLAS

Se tiene un contacto permanente con las generadoras de reservas a través de comunicaciones
estratégicas semanales donde buscamos estar cerca de ellas y general fidelidad, actualmente se

esta trabajando en la autogestion del programa.

PENDIENTES

Se trabajo con Salgar las siguiente Campana que deben salir en Mayo “Cuando nos volvamos a

ver” y Entornos Saludables.

Se Contintia promocionando la [MPO1] pagina del Centro Gastrondmico Cosmos

Plan Ballenas, ya se hablo con nuestros aliados estratégicos AVS Travel y AKUA para los
paquetes.

Plan bonos pre-compra para promocionar los fines de semana principalmente, solo falta la
aprobacion de los gerentes.

PROYECTO BUENAVENTURA

Proyecto que busca promocionar el Destino de Buenaventura con una iniciativa innovadora,
mostrando las bondades del destino a través de un cortometraje con Sony Pictures, la

Gobernacion del Valle ya lo aprobo.

Jorge Gomez: 314 3349282

Anexo B, Transcripcidn entrevistas estructuradas.
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e GUIA ENTREVISTA ESTRUCTURADAS: Gerente General y Lider de
comunicaciones.

Fecha: 13 de noviembre

Hora: 6:00 p.m.

Lugar: Via Zoom

Entrevistado: Andrea Torres Gerente general del Hotel Cosmos Cali.

Entrevistador: Mayra Alejandra Cuéllar Millan estudiante de comunicacion social con énfasis

organizacional.

Foto tomada el dia de la reunién
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Entrevista a Gerente general:

Entrevistador: Buenos tardes, soy estudiante de la Universidad Javeriana, y estoy realizando
una investigacién para mi trabajo de grado. La siguiente entrevista es con el fin de analizar la
adaptacion en las estrategias de comunicacién organizacional del hotel Cosmos Cali desde el

inicio de la pandemia por la covid-19

La informacidn sera completamente confidencial y sera utilizada con objetivos netamente

académicos.

Entrevistado: Buenas tardes Alejandra, mucho gusto.

Entrevistador: ¢Cuanto tiempo lleva en el cargo de Gerente General?

Entrevistado:6 meses

Entrevistador: ;Como ha sido su relacion con los colaboradores en este momento de crisis?

Entrevistado: Buena con bastante comunicacion entendiendo la situacién actual del hotel, donde

han tenido que asumir varios cargos con el mismo salario

Entrevistador: ¢Existen problemas constantes en el hotel? De ser asi ¢Qué tipo de

problemas se presentan?

Entrevistado: Poco personal y exceso de trabajo por tema de Covid nos toco tomar decisiones

de recorte lastimosamente.

Entrevistador: ¢ Como definiria su forma de liderazgo?
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Entrevistado: Buena con opciones de mejorar un poco la comunicacion con los colaboradores, a

veces por el dia a dia es dificil ser el mejor lider y tener comunicacion constante.

Entrevistador: ¢ Mantiene constantemente informados a los colaboradores sobre las

politicas, planes y desarrollo sobre las medidas frente al Covid-19?

Entrevistado: Si con la ayuda de la pasante del Sena quién es la persona encargada de la
Bioseguridad y de comunicar la misma por grupos internos de WhatsApp que tenemos con los
colaboradores, ademas de hacer toda la linea grafica para entender los protocolos dirigidos tanto

a los colaboradores como clientes.

Entrevistador: ¢Las nuevas estrategias en que se han enfocado a nivel interno y externo?

Entrevistado: Interno con el personal cumpliendo varias funciones y algunos cambios de
horarios, externos donde no estamos ofreciendo el servicio del restaurante, por falta de personal

y porque todos piden domicilios.

Entrevistador: ¢ Estas estrategias dadas por el Covid-19 en que han beneficiado y dejado en

desventaja al hotel y a los colaboradores?

Entrevistado: Desventajas para el personal que se debe doblar y cumplir varias funciones, para

los ingresos del hotel ha sido bueno.

Entrevistador: ¢Ha existido aumento de rotacion personal por la pandemia?

Entrevistado: Si por no tener ingresos en el hotel se ha despedido méas del 70% de los

empleados que se tenian.
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Entrevistador: De ser afirmativa la anterior respuesta ¢ De qué manera han manejado el

proceso de despidos y cdmo han cubierto estas vacantes?

Entrevistado: Contratando por empresas de temporales, se han despedido a los colaboradores
presencialmente en reuniones, es lamentable tomar estas decisiones y lidiar quizas con las
emociones del momento del despido, pues detras de cada colaborador hay una historia, hay un
lazo que nos une por tiempo trabajando para el hotel, ademas de ser quienes sostienen en muchos
casos a sus familias, pero hemos intentando comunicar de la mejor manera, acompafiandolos un

poco con esa angustia de ser despedido.

Creo que esto ha sido lo mas dificil en tiempos de pandemia, es realmente dificil despedir
personas que nos han acompafado por mucho tiempo y que son grandes profesionales con los

que vivimos agradecidos hasta el dia de hoy por su labor.

Entrevistador: ¢Qué medidas toman los colaboradores que asisten al hotel a trabajar en

fisico?

Entrevistado: Todo el protocolo de Bioseguridad, lavado de manos, toma de temperatura,
aspersion de calzado, cambio de uniforme, envio diario el estado de salud de cada uno, manejo

del distanciamiento social.

Entrevistador: ¢Cuales son y fueron las estrategias de comunicacién en marzo, julioy

actualmente frente a la pandemia dada por el Covid-19?

Entrevistado: Las estrategias se hicieron buscando los sectores de salud, gobierno y empresas
que estuvieron activas en la pandemia, empresas de consumo masivo, construccion y demas, se

hizo la campafa de adopta un médico para que las compafiias le pagan a un médico su
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alojamiento para evitar el contagio con su familia, business cosmos para trabajar desde el hotel
con la comodidad del mismo, se trabajaron todos los vuelos humanitarios para prestarle el

servicio de alojamiento.

Entrevistador: ¢En que cambi0 su estrategia de comunicacion?

Entrevistado: Mucho, es méas agresiva a la situacion actual que vive el mundo, y en seguimiento

a través de plataformas con las clientes usando estos canales para llegar directo a ellos.

Entrevistador: ¢Qué criterios tuvieron en cuenta para hacer cambios en su estrategia de

comunicacion?

Entrevistado: La situacion actual econdomica que vivimos, nos llevo hacer todos los cambios

digitales en redes y demas.

Entrevistador: ¢De qué manera el hotel se enfrenté al Covid-19?

Entrevistado: Con todos los protocolos de Bioseguridad, somos categorizados por Cotelvalle y
una empresa certificadora, con capacitaciones constante al personal, concientizandolos de los

riesgos minimizando el contagio

Entrevistador: ¢Son y fueron necesarias sus estrategias de comunicacion para sus publicos

de interés?

Entrevistado: Totalmente, 100% fueron necesarias, aunque siempre estuvimos apoyandonos en
estrategias de comunicacion estas fueron necesarias adaptarla a los nuevos canales de
comunicacion a darle mucha mas fuerza al entorno digital ya que durante los confinamientos

todos estaban en casa, asi que tuvimos que darle mucha fuerza a estrategias de marketing y
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comunicacion para captar la atencion de clientes actuales y prospectos, tuvimos que cambiar el

tono, el mensaje pero si mantuvimos una linea gréfica nuestro manual de marca.

Entrevistador: ;Qué barreras existieron a nivel de comunicacion en el hotel Cosmos Cali?

Entrevistado: Ninguna todo se hizo virtual, utilizamos todas las herramientas digitales y la
verdad es una ventaja ahora para poder comunicarnos en general tanto a nivel interno como

externo con nuestros stakeholders.

Entrevistador: ;Qué canales potencializaron para comunicarse con sus publicos?

Entrevistado: Redes sociales, WhatsApp, Ilamadas telefénicas y correos como siempre se han

tenido, correos corporativos ademas de plataformas como zoom y meet.

Entrevistador: ¢Cual ha sido el mayor reto en cuanto a la comunicacion en el hotel tanto a

nivel interno como externo?

Entrevistado: Comunicar de manera asertiva a nuestros clientes cada una de las estrategias.

Entrevistador: ¢Queé procesos han llevado a cabo para adaptarse a los nuevos tiempos?

Entrevistado: Cambios de horarios del personal, mas publicidad.

Entrevistador: ;Qué campafias se estan llevando a cabo en este momento?

Entrevistado: Fines de semana, planes romanticos, planes en familia, tarifas preferenciales para

funcionarios de compafiias.

Entrevistador: ¢En que los beneficio que el gobierno decidiera no solicitar prueba PCR

para los extranjeros?

70



Entrevistado: Muchisimo nos beneficié ya que el extranjero tiene més facilidad de venir a
Colombia, ademas pusieron la exencién del IVA hasta el 31 de diciembre, ademas el plazo para

pago de impuestos.

Entrevistador: ¢Con qué redes sociales y canales de comunicaciéon cuentan actualmente

para comunicarse con sus publicos internos y externos?

Entrevistado: Instagram, Facebook, Pagina web, son las principales.

Entrevistador: ¢Han tenido que despedir personas por la crisis? ¢De ser asi como ha sido la

comunicacion con estas personas?

Entrevistado: Si muchas personas, hemos tratado de concientizarlos de la situacion que vive el
hotel y el mundo, apoyandolos en los subsidios que ha dado el gobierno para desempleo, con la

conviccion que pronto regresen al hotel.

Entrevistador: ¢ Como mantienen la comunicacién activa con sus colaboradores? ;Qué

protocolos han tenido?

Entrevistado: Tenemos un grupo de WhatsApp y una reunion cada 15 dias

Entrevistador: ¢Qué piensa que pasara en el 2021 con el sector del hoteleria, que esperan?

Entrevistado: Esperamos que todo se reactive lo mas pronto posible y podamos reintegrar a

nuestro personal eso es lo mas importante para nosotros.

Entrevistador: ¢ Tienen ya una estrategia para el afio 20217?
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Entrevistado: Si, mantener las tarifas e inclusive negociar algunas con agencias de viajes y
clientes potenciales que manejan volumen en noches, ademas seguir potencializando nuestras

estrategias de comunicacion en canales digitales.

Entrevistador: ¢ Cémo se han adaptado en medio de la crisis por el Covid-19?

Entrevistado: Asumiendo varios roles y tareas, con la mayor disposicion y entrega a la

compafiia

Entrevistador: ¢La reputacion corporativa del Hotel cémo se encuentra actualmente?

Entrevistado: Lamentablemente en el servicio hemos fallado mucho por la falta de personal,

pero tratamos de prestar nuestro mejor servicio.

Entrevistador: Agradezco mucho su tiempo y disposicion al responder estas preguntas, pues
son valiosa para el andlisis de mi trabajo de grado, mil y mil gracias y mis mejores éxitos para el

hotel.

Entrevista Il

Fecha: 13 de noviembre

Dia: viernes 13 de noviembre

Hora: 5::00 p.m.

Lugar: Via Zoom

Entrevistado: Claudia Orozco pasante de comunicacion del Sena en el Hotel Cosmos Cali,

persona quien lidera las comunicaciones de la mano de la gerente general.
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Entrevistador: Mayra Alejandra Cuéllar Millan estudiante de comunicacion social con énfasis

organizacional.

Entrevista a lider de comunicacién:

Entrevistador: Buenas tardes, soy estudiante de la Universidad Javeriana, y estoy realizando
una investigacién para mi trabajo de grado. La siguiente entrevista es con el fin de analizar la
adaptacion en las estrategias de comunicacién organizacional del hotel Cosmos Cali desde el

inicio de la pandemia por la covid-19.

La informacion serd completamente confidencial y sera utilizada con objetivos netamente

académicos.

Entrevistado: Buenas tardes Alejandra mi nombre es Claudia y soy la pasante del Sena
encargada en este momento de todo lo relacionado con las estrategias de comunicacion en el
hotel.

Entrevistador: ¢Estaba el hotel Cosmos Cali preparado para una crisis como la que se esta
dando en el sector del turismo?

Entrevistado: No, jamas nos imaginamos que pudiéramos vivir algo asi, el turismo afo tras afio
siempre asciende y tenemos planes para el manejo de crisis, pero no teniamos planeado una crisis
sanitaria que nos prohibiera operar por varios meses.

Entrevistador: ¢Su estrategia de comunicacion cambid? De ser asi explique qué criterios
tuvieron para hacer estos cambios y en qué cambiaron.

Entrevistado: Si claro, la estrategia cambio, la enfocamos en cambiar nuestros servicios
adaptandonos a lo que el Gobierno Nacional nos estaba permitiendo y adicional al

comportamiento de nuestros clientes, la mayoria estan trabajando desde casa asi que decidimos
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sacar un servicio de alquiler de oficinas, también nos tocé sellar nuevas alianzas con aerolineas,
licitar para ganarnos grupos médicos y poder tener una entrada.

Ademas, toda nuestra comunicacion digital se vio adaptada en términos del tono de la
comunicacion de los mensajes, todo dirigiéndolos hacia lo emocional durante la pandemia,
jugando y persuadiendo un poco con las emociones, ademas resaltando que somos una Cadena
Nacional, mensajes siempre enalteciendo nuestros protocolos de bioseguridad porque es clave

que la gente nos vea como un lugar seguro.

Entrevistador: ¢Las nuevas estrategias en que se han enfocado a nivel interno y externo?
Entrevistado: Realmente a nivel interno no se han hecho estrategias de comunicacion, solo se
han hecho estrategias de tareas y labores de cada uno, ya que estamos con menos personal y aun
asi debemos satisfacer las necesidades de los huéspedes, ademas hemos tenido capacitaciones
constantes y feedback sobre las acciones que debe tomar el personal en las instalaciones del hotel
en temas de bioseguridad, todo esto se hace en reuniones cortas al inicio de la mafiana, ademas
por grupos internos de WhatsApp se les entregd un pdf donde se ven todos los protocolos que
deben tener.

A nivel externo la estrategia se enfoco en atraer clientes con mensajes emocionales, mostrando
nuestros nuevos servicios, manteniendo el mensaje de que hemos permanecido con las puertas
abiertas para todos, que estamos con todo Colombia, que estamos trabajando dia a dia por la
seguridad de todos, como lo mencione anteriormente tuvimos diversificacion de nuestros
Servicios.

Entrevistador: ¢ Estas estrategias dadas por el Covid-19 en que han beneficiado y dejado en

desventaja al hotel y a los colaboradores?
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Entrevistado: En ventajas muchisimas, porque poco a poco vamos adquiriendo nuevos clientes
y por eso hemos podido mantenernos abiertos, las ventajas son las alianzas que también hemos
logrado como con Satena, Fontur entre otras, mmm ademas nos hemos unido mas para sacar
adelanta el hotel y no solo este Hotel si no los hoteles de la Cadena en General, hemos tenido
mayor comunicacion en estos tiempos tanto a nivel interno como con los otros hoteles de la
cadena.

La desventaja es que hemos tenido que prescindir de mucho personas y proveedores porque a
pesar de que las estrategias poco a poco toman fuerza no hemos logrado recuperarnos
econdmicamente, ademas se incide en muchos gastos nuevos para ser un hotel seguro.
Entrevistador: ¢Cuales son los compromisos por parte del &rea de comunicaciones para la
cadena de Hoteles y especificamente con el Hotel Cosmos Cali?

Entrevistado: Nuestros compromisos son darle ain mas visibilidad al hotel en la busqueda de
los usuarios.

Entrevistador: ¢Han tenido planes de comunicacion de crisis? De ser asi ¢ Cual ha sido el
plan y cuales han sido los resultados?

Entrevistado: Realmente si hemos tenido, pero no enfocados a una crisis sanitaria, nadie se
esperaba esto nos tomd por sorpresa a todos, es algo que paré el mundo.

Entrevistador: ¢Considera importante la comunicacion para una crisis como esta?

Entrevistado: Claro es el medio por el cual nos comunicamos con nuestros colaboradores y
sobre todo con nuestro publico externo, es clave la comunicacion y ha sido clave en estos
tiempos por medio de esta llevamos unos mensajes claro a nuestros stakeholders.

Entrevistador: ¢ Qué canales digitales y qué tipo de comunicacion manejan en estos?
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Entrevistado: Redes sociales, plataforma donde vendemos el hotel como Tripadvisor, Booking,
ademas del correo corporativo, nuestra pagina web.

Entrevistador: ¢ Qué redes sociales manejan actualmente y que tipo de comunicacion
manejan en estos?

Entrevistado: Instagram, Facebook e interna es una comunicacion directa a nuestros clientes
tanto nacionales como internacionales, una comunicacién con mensajes emocionales,
informativos, ademas hemos sacado notas de prensa para algunos medios nacionales.
Entrevistador: ¢Han tenido casos positivos dentro de sus colaboradores o huéspedes? De
ser asi ¢ Como lo han comunicado?

Entrevistado: Si, lo hemos hecho a nivel interno por nuestros grupos de WhatsApp y a las
entidades de salud por llamada telefonica para realizar el debido protocolo y seguimiento. Solo
hemos presentado 1 caso positivo afortunadamente, todo nuestro personal esta bien y nuestros
huéspedes.

Entrevistador: Sabemos que tienen el sello de check-in que so6lo es otorgado a las empresas
gue cuentan con altos estandares en las medidas de bioseguridad ¢ Como han comunicado
sus protocolos de bioseguridad tanto a nivel interno o externo?

Entrevistado: A nivel interno hemos compartido los protocolos en pdf ademas de tener
sefalizacidn en las instalaciones, y a nivel externo cada vez que realizan una reserva los
protocolos son compartidos una vez confirmada la reserva también en formato pdf. En nuestras
redes sociales también hemos comunicado nuestro sello de check-in acompafado de los
protocolos que hemos seguido para obtener el mismo, hemos compartido en piezas graficas en

formato imagen y videos.
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Entrevistador: ¢Cual ha sido el mayor reto para ustedes como hotel en tema de
comunicacion a nivel interno y externo?

Entrevistado: A nivel interno que nuestros colaboradores se apropien de los protocolos al pie de
pero aclard que estos protocolos son seguidos por nuestros colaboradores al 100%, estan
totalmente capacitados, ademas realizamos una reunion cada 15 dias con el fin de revisar
novedad y seguir recordando estos. A nivel externo pues la crisis econémica y las bajas reservas
en nuestro hotel, pero la verdad es que los canales digitales no han permitido Ilegar de una
manera rapida a nuestros usuarios.

Entrevistador: ¢Cual es el mayor desafio?

Entrevistado: Poder atraer la mayor cantidad de huéspedes y con esto poder volver a reintegrar
a nuestros colaboradores despedidos, es el mayor reto ademas de seguir con nuestras puertas
abiertas, pues desde el dia 1 no hemos cerrado en ningun hotel de la cadena.

También el mayor desafio es convencer y transmitir correctamente el mensaje de que todos estan
seguros en nuestras instalaciones esto atrae lo que anteriormente mencione, que podamos tener
mMAs reservas y asi mismo reintegrar a nuestro personal.

Entrevistador: ¢Como se han adaptado en medio de la crisis por el Covid-19?
Entrevistado: Con mucha paciencia y muy de prueba y error en todas nuestras estrategias sobre
todo en el mundo digital se trata siempre de adaptar las estrategias las veces que sean necesarias
mientras se va implementando, nos hemos adaptado con mucha fuerza mental, con protocolos
seguros, reinventa nuestros servicios, conservando el buen servicio al cliente, ademas hemos
adaptado nuestras estrategias entorno a lo que queremos comunicar en tiempos de pandemia.
Entrevistador: ¢Qué procesos de comunicacion han cambiado que antes se hacian

manuales y ahora han migrado a lo digital?
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Entrevistado: Ahora nuestras reuniones con los clientes son en video llamada, antes teniamos
reuniones en las oficinas de los mismos 0 a veces nos visitaban para ver nuestras instalaciones,
ahora nos apoyamos en herramientas como zoom ademas de fotografias para mostrar nuestros
servicios y habitaciones, el check in se pasé de manual a lo digital para evitar el menor tiempo
posible de contacto entre el huésped y el personal.

Entrevistador: Agradezco mucho su tiempo y disposicién al responder estas preguntas, pues
son valiosa para el analisis de mi trabajo de grado, mil y mil gracias y mis mejores éxitos para el
hotel.

Anexo C,

Encuestas a colaboradores:

;A que area pertenece?

G respuestas

@ Area financiera

@ Alimentos y bebidas
Mantenimiento

@ Ventas

@ Cfra

;En qué rango de edad se encuentra?

6 respuestas

@ Wenor de 24 afios

@ Entre 25y 29
Entre 30y 39

@ 40 afios vy mayor
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;Cuénto tiempo lleva trabajando en el hotel Cosmos Cali?

6 respuestas

@ Menos de 1 afio
@ 1a4afios

@ 5a0afios

@ 10 afios y mas

;Le gusta su actual trabajo?

6 respuestas

@S
@ No

si
6 (100%)

;Considera que el clima laboral durante la pandemia en el hotel ha sido?

& respuestas

@ Excelente

@ Eueno

@ Regular

® Malo

@ Fésimo

@ En ocasiones bueno y malo
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;Considera que la organizacion es un buen lugar para trabajar?

6 respuestas

@ Si
@ No

;Cree que su trabajo es compatible con los objetivos actuales de la empresa?

& respuestas

® si

@ No
;Tiene los recursos necesarios para desarrollar sus funciones? |D
& respuestas

®si

@ No

80



¢ Se siente motivado o estimulado? @

6 respuestas

@S
@ No
;Cree que su retribucion es proporcional al esfuerzo realizado en la empresa? |_|:|
6 respuestas
®si
@ No
;Recibe retroalimentacion sobre las labores que realiza?
& respuestas
®si
@ No
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;5u jefe directo le informa constantemente scbre las politicas, planes y desarrollo sobre las
medidas frente al Covid-197

& respuestas

®si
@ No

;Como define la informacion que les ha compartido el Hotel Cosmos Cali?

6 respuestas

@ EBuena

@ Muy buena
@ Regular
® Mala

@ Muy mala

;Que tan eficientes han sido las medidas que ha tomado el Hotel por el Covid-19?

& respuestas

@ Buenas

@ Muy buenas
® Regulares
® Malas

@ Muy malas
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;Qué tan eficientes han sido las estrategias de comunicacion del Hotel Cosmos Cali frente a

la pandemia?

& respuestas

@ Euenas

@ Muy buenas
@ Regulares
@ Malas

@ Muy malas

;A qué canales digitales o redes sociales se acerca para tener informacion sobre el covid-19,

medidas que toma el hotel, protocolos, informacion entre otros?

& respuestas

;Han tenido casos positivos entre colaboradores o huespedes?

6 respuestas

@ Whatsapp (grupos internos)
@ Correo corporativo

@ Redes sociales

@ Fagina web

@ Carteleras

@ Voz avoz

@ Reuniones

@ si
@® Mo
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De responder si a la anterior pregunta ; por qué canales de comunicacion se informé de los
casos positivos?

5 respuestas

@ Whatsapp (grupos internos)
@ Correo corporativo

@ Redes sociales

@ Pagina web

@ Carteleras

@® Vozavoz

;Qué medios o redes sociales sigue del Hotel?

& respuestas

@ Fagina web
@ Instagram
© Facebook
@ Twitter

;Como califica la comunicacion e informacion brindada por el Hotel?

& respuestas

@ Foco util
@ Muy util
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;Que tipo de canales o medios de comunicacion prefiere para estar al tanto de las medidas,
estrategias, protocolos e informacion relevante del hotel en medio del Covid-197

& respuestas

@ Whatsapp (grupos internos)
@ Correo corporativo

@ Redes sociales

@ Pagina web

@ Carteleras

@ Voz avoz

;Esta conforme con las medidas tomadas por el hotel frente al Covid-197 |_|:|

6 respuestas

@ si
® No

;Como se han adaptado en medio de la crisis por el Covid-197

6 respuestas

Con esfuerzo

Tomando las precauciones necesarias

He tratado de adaptarme a la nueva forma de trabajo
Con estrategias nuevas comerciales

Principalmente se redujo el personal, entonces ahora cubrimos las canates de los que no estan, hemos
adaptado en el sentido de tener protocolos de asepsia, de protocolos de bioseguridad, de tener el menor
contacto y comunicandonos con distancia, por radio, por wstapp o reuniones con distanciaiento.

Lo que hemos hecho es cambiar nuestros publicos de interés a nivel externo, nos hemos enfocado en licitar
para ganar licitaciones con personal medico, hemos cambiado y optado por nuevos servicios en el hotel,
hemos cambiado nuestras estrategias de comunicacion par hablar sobre emociones autocuidado.
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;Qué procesos han cambiado que anteriormente eran manuales y ahora son digitales?

& respuestas

Ninguno
La salud
Capacitaciones, reuniones

El hiespede se registar por checkin, nosotros llenamos un formualrio digital de sintomas de covid-19y
cuando estamos en casa nos reunimos virtualment por zoom o meet.

El checkin es virtual, no hay manipulacién de cartas en el restaurante, los empleados, las reuniones con otros
hoteles son via zoom.
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(redaccion y ortografia). Manejo de normas vy citaciones. Adecuada presentacién del trabajo de grado.
Especificidades técnicas seglin el campo profesional y producto técnico, si lo hay.

e Pertinencia: las tematicas deberdn estar relacionadas con el aporte a la construccidn de Pais. Aporte desde
posturas criticas y reflexivas.

Escala valorativa:

DEFICIENTE (menos 30): no cumple los criterios, pierde la asignatura.

ACEPTABLE (30 -35) si cumple minimamente con los criterios.

BUENO (36-40) si cumple satisfactoriamente.

SOBRESALIENTE (41-46) se destaca en todos los criterios.

EXCELENTE (47-50) se destaca ampliamente en todos los criterios y en algunos casos hace un aporte propio al
campo del saber.
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Titulo del Trabajo de Grado:
Anélisis de la adaptacién en las estrategias de comunicacion

organizacional del hotel Cosmos Cali desde el inicio de la

pandemia por la covid-19

Enfasis Profesional: Organizacional
Nimero 20% | 20% 20% 40% 100%
Nombre comp|eto del estudiante Documento 12.E. | 22.E. E. F. | Sustentacion Nota
Definitiva
Mayra Alejandra Cuéllar Millan C.C. 40 | 45 | 4.0

Observaciones (Justificacion de la calificacion teniendo cada uno de los criterios)

e Alejandra realizé una revision bibliografica y de antecedentes

pertinente.
Fundamentacién teérica y/o e Eltrabajo presenta una seleccién adecuada de autores y textos.
conceptual: e se evidencia una apropiacion de conceptos y teorias que se vinculan

de forma oportuna con la pregunta problema y con los objetivos
trazados para la realizacion de la investigacion.

e Esta investigacion presenta una recoleccién e interpretacion de la
informacidn, que dialogo con los objetivos

e Se hace uso de una metodologia pertinente.

e El proceso metodoldgico, da cuenta de los pasos que se llevaron a

Proceso metodoldgico: cabo para lograr obtener los resultados propuestos.

e La investigacion presenta referencias bibliograficas adecuadas en
atencion al campo profesional
Las conclusiones se presentan en sintonia con los propdsitos de la
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investigacion.

Innovacidn y creatividad:
e En este trabajo se puede identificar la apropiacion tematica

Lenguaje:

e Eltrabajo de investigacidn cuenta con un lenguaje adecuado, con una
buena redaccidon y ortografia

e Se da aun buen manejo de normas de citaciéon y una adecuada
presentacion.

Pertinencia:
e Lainvestigacidn cuenta con tematicas pertinentes que se relacionan
de forma oportuna con las necesidades que exige la coyuntura.

Nombre completo del Asesor:  |JANGELA MARCELA CASTELLANOS BARBOSA

N

Firma del Asesor: JCKG(Q@\\@@SH/(@

Fecha: Noviembre 18 de 2020
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1. Objetivo

Orientar las medidas generales de prevencion y bioseguridad en el marco de
la pandemia por COVID-19 con el fin de disminuir el riesgo de contagio
durante el desarrollo de actividades en personal del sector hotelero y hués-
pedes.

2. Definiciones

Aislamiento: Separacién de una persona o grupo de personas que se sabe o
se cree que estan infectadas con una enfermedad transmisible y potencial-
mente infecciosa de aquellos que no estdn infectados, para prevenir la
propagacion de COVID-19. El dislamiento para fines de salud publica puede
ser voluntario u obligado por orden de |la autoridad sanitaria.

Aislamiento por contacto: Se refiere a las medidas para controlar el contacto
directo cuando se produce en el traspaso de sangre o fluidos corporales
desde un paciente hacia otro individuo susceptible, el contacto puede
hacerse en piel, mucosas o lesiones, asi mismo por indculos directos a torrente
sanguineo y el indirecto: se produce cuando el huésped susceptible entra en
contacto con el microorganismo infectante a través de un intermediario
inanimado (ropas, fomites, superficies de la habitacion) o animado (personal
de salud, ofro paciente) que estuvo inicialmente en contacto con ese
microorganismo, en este caso se utiliza bata desechable anti fluidos o traje
de polietileno, este Ultimo para alto riesgo bioldgico.

Asepsia: Ausencia de microorganismos que pueden causar enfermedad.
Este concepto incluye la preparacion del equipo, la instrumentacion y el
cambio de operaciones mediante los mecanismos de esterilizacion y desin-
feccion.

Bioseguridad: Conjunto de medidas preventivas que tienen por objeto elimi-
nar o minimizar el factor de riesgo bioldgico que pueda llegar a afectar la
salud, el medio ambiente o la vida de las personas, asegurando que el deso-
rrollo o producto final de dichos procedimientos no atenten contra la salud y
seguridad de los frabajadores.

Contacto estrecho: Es el contacto entre personas en un espacio de 2 metros
o0 menos de distancia, en una habitacion o en el drea de atencidon de un
caso de COVID-2019 confirmado o probable, durante un tiempo mayor a 15
minutos, o contacto directo con secreciones de un caso probable o confir-
mado mientras el paciente es considerado infeccioso.

COVID-19: Es una nueva enfermedad, causada por un Nnuevo coronavirus
gue no se habia visto antes en seres humanos. El nombre de la enfermedad
se escogio siguiendo las mejores practicas establecidas por la Organizaciéon
Mundial de la Salud (OMS) para asignar nombres a nuevas enfermedades
infecciosas en seres humanos.

Desinfeccion: es la destruccidn de microorganismos de una superficie por
medio de agentes quimicos o fisicos.




: Desinfectante: es ungermicidaque inactiva prdcticamente

So o
’7‘~«’\/ todos los microorganismos patégenos reconocidos, pero no ¢ Qué hacer si un huésped reporta sintomas de Coronavirus?
3 | e necesariamente todas las formas de vida microbiana, ejemplo
esporas. Este término se aplica solo a objetos inanimados. - Informe a su jefe o a cualquier miembro del Comité de Gerencia inmediatamente.
Hipoclorito: Es un desinfectante que se encuentra entre los - Intente separar al huésped de otros huéspedes tanto como sea posible.
mds comunmente utilizados. Estos desinfectantes tienen un
&= efecto rapido sobre una gran variedad de microorganismos. - Pidale al huésped que contacte a su médico inmediatamente o contacte al
% Son los mds apropiados para la desinfeccion general. Como cenfro médico local para recibir indicaciones sobre coémo proceder.
@ esté grupo de desinfectantes corroe los metales y produce
ademdads efectos decolorantes, es necesario enjuagar lo antes - Siga las indicaciones que reciba de parte de la institucion local de salud.

posible las superficies desinfectadas con dicho producto.
- No fransporte al huésped a ninglun otro lugar a no ser que un médico se lo indi-

Mascarilla Quirdrgica: Elemento de proteccién personal para que.

la via respiratoria que ayuda a blogquear las gotitas mas

grandes de particulas, derrames, aerosoles o salpicaduras, - Siun huésped infectado hace check-out siga los pasos del procedimiento de des-

que podrian contener microbios, virus y bacterias, para que contaminacién de la habitacién.

no lleguen a la nariz o la boca.

. Si el huésped se retira del hotel, pero otros huéspedes permanecen en su misma

Mascara de alta eficiencia (FFP2) o N95: Estdn disenados habitacion pidales que contacten a su médico inmediatamente. Ningun emplea-
especificamente para proporcionar protecciéon respiratoria al do puede ingresar a la habitacion hasta que haya sido descontaminada por el
crear un sello hermético contra la piel y no permitir que pasen personal capacitado de Ama de Llaves.
particulas (< 5 micras) que se encuentran en el aire, entre
ellas, patdgenos como virus y bacterias. La designacion N95 - Registre por escrito fodas las novedades presentadas con dichos huéspedes y
indica que el respirador filtra al menos el 95% de las particulas habitaciones.
que se encuentran en el aire. Se denominan —NIl si No son resis-
tentes al aceite, —Rl si son algo resistentes al aceite y —Pll si son - Antes de pedirle a un huésped que se retire del hotel, se recomienda consultar
fuertemente resistentes al aceite. con el equipo legal.
Material Contaminado: Es aquel que ha estado en contacto - Si el hotel llegara a tener un caso confiirmado de COVID-19, el hotel debe consi-
COon Microorganismos o es sospechoso de estar contaminado. derar informar a los demds huéspedes sin dar la informacién del huésped conta-
@Q giado o su nUmero de habitacion.
7 Residuo Biosanitario: Son todos aquellos elementos o instru-
mentos utilizados durante la ejecucion de un procedimiento

que tiene contacto con materia orgdnica, sangre o fluidos
corporales del usuario.

Residuos Peligrosos: Es cualquier objeto, material, sustancia,
elemento o producto que se encuentra en estado sdélido

Sl o semls,o‘lldo, o es un liquido o gas contenido en recipientes
o depdsitos, cuyo generador descarta, rechaza o entrega
¥ porque sus propiedades no permiten usarlo nuevamente en

la actividad que lo generd o porque la legislacion o la norma-
tividad vigente asi lo estipula.




Acciones de aislamiento en el hotel

- El huésped debe permanecer en una habitacion bien ventilada, con la puerta
cerrada y una ventana que se pueda abrir y que dé hacia un drea con buena
ventilacion.

- No se debe permitir el ingreso de visitantes a la habitacion en la cual se encuentra
la persona en periodo de aislamiento.

.- Se debe evitar el contacto con otros huéspedes.

- Se debe avisarinmediatamente a la Gerencia o a cualquier miembro del Comité
de Gerencia si el huésped en aislamiento sale del hotel.

. Los articulos como alimentos o medicamente
solicitados por el huésped se deben dejar
afuera de la habitaciéon, indicando al hués-
ped en aislamiento que debe colocarse la
mascarilla quirdrgica para recoger su pedido.

Las personas que brinden atencién al aislado
deben usar la mascarilla quirdrgica y guantes
desechables (una vez usados se deben des-
echar y readlizar lavado de manos).

La mascarilla quirdrgica debe cubrir boca y
nariz y se debe desechar una vez esté
mojada o sucia, depositdndola en el reci-
piente dispuesto para el manejo de residuos
solidos o bolsa roja.

<

A

Limpieza y desinfeccion de una habitacion infectada - General

Importante: no se debe realizar limpieza a la habitacion si el huésped presenta
sinfomas. Si el huésped solicita cambio de sabanas o foallas se le deben entregar
para que él mismo las cambie.

Después del check-out, la habitacion debe permanecer vacia y cerrada por 72
horas antes de que ama de llaves ingrese a realizar la limpieza.

Siempre se debe trabajar utilizando guantes de vinilo, monogafas, tapabocas y
delantales desechables.

Cologue en la basura cualquier elemento desechable que haya sido utilizado
por el huésped. Antes de quitarse los guantes, debe lavarse las manos con los
guantes puestos. Luego, quitese los guantes y Idvese las manos con agua calien-
te y jabdn por al menos 20 segundos, sequese bien.

Desinfecte todas las superficies (especialmente las mesas de noche y mesones de
los banos) con desinfectante antiviral siguiendo las indicaciones del producto.

- Es necesario lavar por separado la lenceria, cubiertos y loza que hayan sido

utilizados por las personas contagiadas. Pero si es importante desinfectarlos
profundamente antes de volverlos a usar.

- La lenceria se debe lavar con agua caliente y secarse también con calor. Debe

evitar “abrazar” la lenceria mientras la transporta para evitar contaminarse. Siem-
pre debe manipular la lenceria sucia utilizando guantes. Después de retirar Ia
lenceria sucia y entregarla, quitese los guantes y Idvese las manos con agua
caliente y jabon por al menos 20 segundos, séquese bien.

- Una vez que la habitacion haya sido totalmente limpiada y descontaminada,

desinfecte todo los equipos de limpieza que haya utilizado.

- Las habitaciones ocupadas por huéspedes que presenten sintomas no deben ser

limpiadas. Si el huésped solicita cambio de lenceria o foallas, se le deben entre-
gar para que él mismo realice el cambio.



Manejo de residuos de habitaciones en aislamiento

- Los residuos generados en el entorno de la persona aislada tales como guantes,
la mascarilla quirdrgica y panuelos desechables o de tela, entre ofros se maneja-
ran de manera diferenciada de los demdas residuos del hotel.

Limpieza y desinfeccion de una Retire los productos del minibar y
habitacion infectada - Especifico realice desinfeccién con desinfec-
tante anti-viral.

- Se debe destinar en la habitacion un contenedor exclusivo de pedal para la
apertura, con tapa y dotado de bolsa de color negro, la cual, una vez alcance
sus % partes de llenado o capacidad, debe ser cerrada antes de salir de la habi-
tacién y ser introducida en una segunda bolsa del mismo color. Para una mejor
identificacién de la bolsa por parte del personal se sugiere que esta se identifique,
para lo cual se podrd emplear cinta aislante o de enmascarar de color blanco.

- Retire la lenceria de la cama vy . ]
depositela en bolsas pldsticas, selle - Descontamine todas las areas del

las bolsas. bano (rejillas de ventilacion, llaves
lavamanos y ducha, soportes para
toallas, percheros, canecas, cister-
nas). Deseche los trapos utilizados
para limpiar.

. Deseche en la basura todos los
impresos, rollos de papel higiénico
sobrantes en bolsas selladas.

- En las dreas de almacenamiento de residuos, los residuos de aislamiento NO
deben mezclarse o ubicarse junto con residuos aprovechables (bolsa blanca),
residuos orgdnicos (bolsa verde) o en bolsa diferente al color negro, de tal
manera que se limite la posibilidad de que puedan manipularlos en bUsqueda de
material aprovechable.

- . iy - Trapee el bano con trapero y balde
Y T‘lene‘lozomzodo.r déjelo en la separados (ponerle etiqueta de
habitacion por un ciclo. color diferente) de los que se

. utilizan para las demds habitacio-
- Lave todos los vasos de vidrio y loza nes.

presente en la habitacién con des-

infectante anti-viral en la habito- - Readlice la limpieza del bano una
cion. Retirelos y pdéngalos en la vez mds (como si hiciera el aseo de
mdaquina de lavar platos. una habitacién ocupada).

Las personas que manipulen los residuos generados en el entorno del paciente
deberdan contar con elementos de proteccion personal como mascarilla de alta
eficiencia N 95, guantes, monogafas y delantales desechables.

- Descontamine todas las superficies - Todos los trapos, guantes y delanta-

se deben desechar en bolsa roja

escritorios, marcos de ventanas, a
de desechos clinicos.

mesas de noche, porta equipajes,
closets, teléfonos, controles remo-
tos, manijas de puertas, interrupto-
res, cajilla de seguridad, cafeteras,
hervidores, planchas y mesas,

- Deje las ventanas abiertas por 24
horas. Transcurrido este tiempo,
realice nuevamente la limpieza de
la habitacién (como si hiciera el
aseo de una habitacién ocupadal)

cabeceros de camas, etc).



Limpieza general - Areas publicas e internas
- Se debe utilizar un desinfectante anti-viral.

- Se debe realizar limpieza con mayor frecuencia (cada 2 — 4 horas) en todas las
superficies de contacto:

- Manijas de las puertas

- Superficies de los banos

- Inodoros y palancas de inodoros

- Counter de Recepcion

- Pasamanos

- Teléfonos, computadores, teclados, ratones.
- Botones de ascensores

- Controles remotos de TV

- Minibares

- Caqijillas de seguridad

.« Los banos publicos deben ser limpiados cada hora.

Room Service

« Elhuésped con sinftomas de contagio no debe utilizar
ninguno de los ambientes de A&B. Para este caso
caso se debe ofrecer el servicio de Room Service sin
costo adicional.

- Al entregar el pedido el huésped debe firmar la
cuenta inmediatamente. No deje el pasacuentas y
esfero en la habitacion.

- Inmediatamente después de entregar el pedido el mesero de Room Service debe
desinfectar sus manos (no frente al huésped).

- Las bandejas de room service deben ser limpiadas con desinfectante anti-viral.
No se deben utilizar individuales en las bandejas.

- Los condimentos (sal, pimienta, salsas) deben ser entregados en sachets.

Lista de chequeo - Limpieza y desinfeccion de habitacién

Area limpiada Completado Nombre Firma
Refirar lenceria de la
cama - bolsa sellada

Retirar toallas
— bolsa sellada

Retirar items desechables
(impresos, papel higiénico)
- bolsa sellada
Dejar ozonizador
por un ciclo

Lavar vasos y loza con
anti-viral y enviarlos a la
maquina de lavar platos

Retirar productos de mini-
bar — desinfectar minibar
y productos

Desinfectar todas las
superficies y puntos de
contacto de la habitacidon

Desinfectar todas las
superficies y puntos de
contacto del bano

Trapear bano

Limpiar nuevamente
el bano

Desechar trapos, guantes,
delantales en bolsa roja

Dejar ventanas abiertas

Hora finalizacion aseo

Esta habitaciéon estard disponible para su uso (sume 24 horas):

Fecha: Hora:




Lista de chequeo - Limpieza superificies de contacto en dreas puUblicas e internas. Lista de chequeo - Limpieza banos publicos (clientes y empleados). Cada hora.

Cada 2 - 4 horas.

Area Hora de limpieza Nombre Firma Hora de limpieza Nombre Firma

m.

a.m.

a.m.

a.m.

a.m.

a.m.

a.m.

a.m.

a.m.

a.m.

a.m.

a.m.

m.

p.m.

p.m.

p.M.

p.m.

p.m.

p.m.

p.m.

p.m.

el (e IRNTE-NI N ENITIE T STEE ey B P BN e [ A ANR NS R RN [V R ST R NS

10 p.m.

1T p.m.




Lista de chequeo - Quimicos, desinfectantes y equipos.

Fecha

ltem

Cantidad
requerida

Cantidad en stock

Observaciones

Bolsas rojas para
desechos médicos

Bolsas blancas

Bolsas negras

Baldes
descartables

Traperos
descartables

Trapos
descartables

Dispensadores de
gel antibacterial

Desinfectante
anfi-viral en spray

Guantes
desechables

Delantales
desechables

Mdqguina de
limpieza al vapor

Protocolos para Recepcion

- Promover el distanciamiento social entre companeros de trabajo y entre emplea-
dos y huéspedes (se debe mantener una distancia minima de 2 metros).

- Limitar la ayuda con el equipaje (manipulacion de maletas y acompanamiento
a la habitacion por parte de los botones) a no ser que sea totalmente indispensable.

- Agilizar el check-in fanto como sea posible teniendo registros y llaves listas.
- Suspender la entrega de cartas de bienvenida.
- Enviar facturas por correo electronico en lugar de entregarlas impresas.

- Promover el pago con tarjeta en lugar de dinero en efectivo y realizar constante
limpieza a los datafonos.

ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL
Manejo de elementos de proteccion personal en el aislamiento

. Las personas que brinden atencion al aislado deben usar la mascarilla
quirdrgica y guantes desechables (una vez usados se deben desechar y
realizar lavado de manos, el personal de limpieza de habitaciones debe usar un
kit de seguridad que incluye overol antifluido de materiallavable,-
monogafas, tapabocas y guantes.

« La mascarilla quirdrgica debe cubrir boca y nariz y se debe desechar una vez
esté mojada o sucia, depositédndola en el recipiente dispuesto para el manejo
de residuos peligrosos.

« Rociar el cuerpo con alcohol, uso constante de gel antibacterial y lavado de
mManos.

CAPACITACION
- Capacitar al personal en servicio sobre las medidas adoptadas en la
prevencion del riesgo de exposicidon al virus y cémo actuar en caso de infec-

cion por COVID-19.

Referencias: Protocolos Hilton Ministerio de Salud y Proteccidén Social OIT.
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