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RESUMEN

Las transformaciones sociales y econémicas que estamos viviendo en el siglo XXI, provocadas en
gran medida por una revolucidn tecnoldgica y recientemente los efectos del Covid-19 obligan a las
empresas y negocios de todas las industrias a demandar perfiles profesionales preparados para
responder ante las nuevas necesidades.

En el presente articulo tiene como objetivo determinar cuales habilidades y competencias seran méas
demandadas en el mercado laboral especificamente en los cargos directamente relacionados con la
atencion al pablico en el sector hotelero en el contexto post Covid-19. Para ello se ha realizado una
metodologia basada en una amplia revision literaria. Los resultados muestran que la tecnologia, la
resolucion de problemas, la resiliencia, aprendizaje continuo y creatividad son las habilidades y
competencias que tendran mayor relevancia y marcaran la pauta en el futuro en el mundo laboral.

Palabras claves: Habilidades, Competencias, Atencion al Publico, Sector Hotelero, Covid-19.

ABSTRAC

The social and economic transformations that we are experiencing in the 21st century, caused largely
by a technological revolution and recently the effects of Covid-19, are forcing companies and
businesses in all industries to demand professional profiles prepared to respond to new needs.

This article aims to determine skills and competencies that will be most in demand in the labor market
specifically in positions directly related to customer service in the hotel sector in the post-covid 19
context. For this, a methodology based on an extensive literary review has been carried out. The
results show that technology, problem solving, resilience, continuous learning and creativity are the
skills and competencies that will have the greatest relevance and will set the tone in the future in the
world of work.

Keywords: Skills, Competencies, Customer Service, Hotel Sector, Covid-19.
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INTRODUCCION

Con la emergencia sanitaria generada por la
Covid-19 se experiment6 una aceleracion de la
digitalizacion, no solo el mundo laboral, sino
también la busqueda de empleo y los procesos
de seleccion. El proceso de reclutamiento y
seleccion ha ido evolucionando
paulatinamente, provocando de esta forma que
aspectos como la experiencia y estudios con
que cuenta un candidato pierdan cierta
relevancia, y en cambio se comiencen a
valorar mas las competencias y habilidades
relacionadas con la aplicacion de aptitudes,
conocimientos y valores adquiridos (Pinilla y
Alarcon, 2018).

Esta situacion conlleva a importantes retos
para las organizaciones al tener que adaptarse
a la nueva normalidad, a los cambios
existentes en el mercado laboral, a las nuevas
tendencias en el proceso de reclutamiento y
seleccion y a la busqueda del talento adecuado
en un entorno cada vez mas marcado por la
tecnologia. En este contexto, Rios y Galan
(2021) en su investigacion expresan que las
organizaciones han presentado problemas
durante la pandemia al momento de buscar el
talento idéneo, debido a que no cuentan con la
experiencia para los nuevos puestos y por la
falta de competencias y habilidades requeridas
para desempefiar ciertos cargos. Ante este
nuevo paradigma surge el siguiente
interrogante:  ;Cudles  habilidades vy
competencias seran mas demandadas en el
mercado laboral especificamente en los cargos
directamente relacionados con la atencion al
publico en el sector hotelero en el contexto
post Covid-19?. Para los propositos del
estudio, se realizO una amplia revision
literaria, a través de las plataformas Science
Direct, Google Scholar, Realdy y Scielo, con
la informacion encontrada se realizé una base
de datos donde se consignaron las habilidades
gue mas se nombraban y asi determinar cuéles
habilidades y competencias serdn las mas
requeridas en el futuro en el mercado laboral.

Esta investigacion surgi6 a partir del interés de
mostrar como los profesionales necesitan

diferenciarse 'y destacarse dentro  del
competitivo mercado actual, durante la
busqueda de una oportunidad laboral como en
Su permanencia y crecimiento dentro de una
compafiia, en este orden de ideas esta
investigacion aportard al conocimiento sobre
las habilidades mas requeridas por los
reclutadores después de la pandemia, con el fin
de que las brechas entre las habilidades del
futuro y las capacidades actuales se acorten y
los profesionales y colaboradores comiencen
a trabajar en mejorar sus perfiles profesionales
y comenzar a desarrollar nuevas competencias
que les permita sobresalir y calificar para los
nuevos puestos de trabajo y cambios que se
vienen a nivel organizacional.

Este estudio aporta una oportunidad de mejora
en el sector turistico especificamente con los
cargos directamente relacionados con la
atencion al publico, donde serd necesario
facultar o capacitar a su recurso humano y
reinventar ciertas profesiones, con el objetivo
de proporcionar la insercién de estos en
nuevos puestos de trabajos, que surgiran a
partir de la automatizacion y haran
desaparecer ciertos oficios que se realizan de
manera rutinaria (Gallardo, 2019).

Con este estudio se logré identificar que la
tecnologia,  resolucion de  problemas
complejos, resiliencia, aprendizaje continuo,
la creatividad, adaptabilidad, entre otras, seran
las habilidades y competencias mas requeridas
por los reclutadores teniendo gran relevancia
el futuro en el mercado laboral, como también
se evidencié como habilidades que antes no
tenian importancia lideran la lista de las
competencias mas valoradas para tener éxito al
momento de aplicar a una oferta laboral.

No se encontraron muchos estudio sobre este
tema en el sector hotelero, pero desde el punto
de vista metodoldgico se proporcionan analisis
validos y confiables, que serviran para futuras
investigaciones en dicho sector y como
referencia en otras &reas.

La estructura de esta investigacion contempla
los siguientes aspectos. En primer lugar, se
presenta una introduccion para contextualizar
el tema y se plantea la pregunta que da origen



a la investigacion. En segundo lugar, se detalla
la metodologia empleada y seguidamente, se
exponen los resultados mas relevantes de la
revision bibliogréfica y, por ultimo, se
discuten las implicaciones de esta revision
concluyendo los puntos mas importantes.

MARCO TEORICO
1. Antecedentes

El turismo es uno de los sectores que
componen la economia mundial, generador
esencial de ingresos, divisas, progreso y de
empleos de forma directa e indirecta,
asociados a diferentes actividades (Pulido &
Cabello 2020).

Segun las Naciones Unidas (2020), este sector
ha venido en constante evolucién a lo largo de
los afios para responder y adaptarse a los
cambios cada vez mas acelerados. Los
cambios por el COVID-19, han tenido un
impacto profundo en los mercados laborales
alrededor del mundo. Algunos sectores, como
turismo y comercio minorista, tuvieron que
despedir trabajadores. (Aguerrevere et al,
2020)

Molina et al (2018) afirma que estos cambios
en el mercado de trabajo exigen
transformaciones de las normas laborales, que
permitan prevenir o evitar una precarizacion
en las nuevas modalidades laborales y sus
formas de contratacion, en este orden de ideas
segun la investigacion realizada por Buheji y
Buheji, (2020) exponen algunos enfoques de
la importancia de preparar a las personas para
tiempos de incertidumbre, cambios y desafios
gue seguramente enfrentaran a partir de la
nueva normalidad.

Espinoza y Gallego, (2020) en su trabajo
“Habilidades blandas en la educacién y la
empresa: Mapeo Sistematico” expresan que
hoy dia que en el proceso de contratacion se le
ha dejado de dar relevancia a las
certificaciones de calificaciones y a las
experiencias con los que cuenta un candidato
para pasar a enfocarse en evaluar el desarrollo
de sus habilidades blandas o transversales.

En la investigacion de Meganck et al (2020)
muestra que, al analizar 1000 ofertas de
trabajo de relaciones publicas, las habilidades
béasicas son las mas relevantes: habilidades de
comunicacion, habilidades organizativas.

2. Conceptos
Habilidades

Como afirma Gontero y Albornoz (2019) el
concepto de habilidades es muy usual entre las
areas de las ciencias sociales, y muchas veces
Se usa como un sinénimo de competencia,
destreza, capacitacion, cualificacion, talento,
aptitud, experiencia, conocimiento entre otros.

Segin Raffino (2020) las habilidades se
clasifican teniendo en cuenta area especifica o
al tipo de actividad que implica, en este orden
se clasifican en: cognitivas, sociales y fisicas.
Las cognitivas incluyen operaciones mentales;
las sociales, hacen referencias a las relaciones
humanas o comunicacion con los demas y las
fisicas, son aquellas que demandan
coordinaciéon motriz.

Competencia

El Ministerio de Educacion Nacional (2020)
define a las competencias como el grupo de
habilidades, conocimientos y destrezas que a
través de su aplicacion a nivel productivo
buscan obtener resultados positivos que
ayuden o favorezcan al logro de los objetivos
de la organizacién o negocio.

METODOLOGIA

Para dar respuesta a nuestra pregunta de
investigacion se realizO una revision de
articulos cientificos, tesis, libros, revistas,
actas de congresos, reportes técnicos, normas,
e Internet, en bases de datos y fuentes
documentadas, con el propésito de determinar
cuales seran las habilidades y competencias
mas demandadas en los proximos afios para los
cargos que estdn directamente relacionados
con los cargos de atencion al cliente en el
sector hotelero.



Primero se realizaron las busquedas en las
bases de datos electrénicas Science Direct,
Google Scholar, Realdy y Scielo. Luego se
definieron los términos de busqueda y palabras
claves asociadas al problema de estudio, que
se utilizarian para realizar la indagacion en las
bases de datos. Estas palabras fueron: “Skills ",
“Soft Skills”, “Job Competencias”, “Skills
Revolution”, “Employability Skills”, “The
Future Of Work”, “Skills In Demand In The

Hotel Sector” e “Technology Impact”

Para proceder a la seleccion se revisaron los
abstracts, e introduccion y en caso necesario
los trabajos completos con el fin de decidir si
la informacion que contenian estaba 0 no
relacionada con nuestro tema de investigacion
y también se tuvo en cuenta que la fecha de
publicacidn no fuera superior a 5 afios.

Con los documentos seleccionados se
procedi6 a realizar el registro de la
informacion en una tabla en Microsoft Excel,

donde se consignaron las habilidades y
competencias que mas se hombraban en cada
documento para al final determinar cuéles eran
las que mas se repetian y de esta forma armar
una lista de las habilidades que serdn mas
demandas en el futuro.

RESULTADO Y DISCUSION

1. Las habilidades profesionales que seran
demandadas

Se seleccionaron un total de 30 documentos
entre tesis, articulos cientificos, encuestas, etc.
relacionados con  nuestro tema de
investigacion, de este analisis se encontrd una
lista de 24 habilidades que méas se
mencionaban y que son consideradas por cada
autor como las mas importantes e
imprescindibles en el futuro como se puede
observar en la siguiente tabla 1.

Tabla 1. Las habilidades descritas en articulos cientificos consultados.

Creatividad

CAPACIDAD .
Innovacién

COGNITIVA

Tecnologia

STEM Ciencia

HABILIDADES DE
PROCESOS

HABILIDADES
SOCIALES

HABILIDADES
SISTEMATICAS

HABILIDADES DE
CONTENIDO
HABILIDADES DE
RESOLUCION DE
PROBLEMAS
COMPLEJOS

Razonamiento Légico
Pensamiento Critico
Escucha Activa
Resiliencia
Aprendizaje Continuo
Adaptabilidad
Empatia
Coordinacién Con Otros
Inteligencia Emocional
Liderazgo
Orientacién
Analisis De Sistemas
Toma De Decisiones
Capacidad De Juicio
Expresién Oral Y Escrita
Lengua Extranjera

Resolucidn De Problemas Complejos

HABILIDADES
TECNICAS

Ingenieria
Matematicas

Programacidn

Fuente: Elaboracion propia

Para hacer frente al mundo laboral actual y
futuro, hay que fomentar las competencias y
habilidades pertinentes que la era digital exige,
en la grafica se puede observar que las
habilidades blandas serdn mas valoradas
excepto la tecnologia que es una habilidad
dura, pero que se centra como la mas
importante para el trabajo en el futuro, debido
a que estard principalmente relacionada con la

informatica, la robética y la automatizacion,
razén por la cual se deberan desarrollar las
habilidades o capacidades en la tecnologia
referente con estas disciplinas de acuerdo con
lo indicado por la empresa McKinsey Global
Institute (2018). Por otra parte, el mismo
estudio revela que las habilidades de tipo fisico
en el 2030 disminuiran entre el 11y 16 % y
que ademas muchas de las actividades



manuales ya han sido automatizadas.
(McKinsey Global Institute, 2018).

Dentro del estudio seleccionamos las
habilidades que mas se mencionaron; la
tecnologia,  resolucion de  problemas

complejos y la resiliencia encabezan la lista de
las habilidades que crecerdn en importancia y
marcaradn la pauta en el futuro en el mundo
laboral, como se observa en la tabla 2.

Tabla 2. Top 12 de habilidades mas demandadas en el futuro

HABILIDADES

1 Innovacién

2 Resolucién de problemas complejos
3 Pensamiento critico

4 Creactividad

5 Razonamiento légico

6 Comprension de problemas
7 Andlisis de sistemas

8 Tecnologia

9 Aprendizaje continuo

10 Resilencia

11 Adaptabilidad

12 Liderazgo y toma de decisiones

Resolucién de problemas

Uso y desarrollo de la tecnologia
Autogestion

Trabajo con personas

Fuente: Elaboracién propia

2. Variacion de las habilidades mas
demandadas por las empresas (Afio 2015,
2020 y 2021 en adelante)

Las habilidades que se requieren ya no son las
mismas que hace unos afios, estan en constante
evolucion, en el 2015, las habilidades
laborales mas demandadas eran: Resolucion
de problemas complejos, coordinacién con
otros, gestion de personas, pensamiento
critico,  negociacién, control de calidad,
orientacion al servicio, juicio y toma de
decisiones, escucha activa y creatividad,
podemos notar comparandolas con las
habilidades mas demandadas en el 2020 y las
habilidades que seran requeridas mas adelante,
ya que muchas de ellas no eran valoradas y
ahora por todo los cambios que han venido
sucediendo toman relevancia como es el caso
de la creatividad.

Por otra parte, para el afio 2020 las habilidades
mas importantes fueron:  resoluciéon de
problemas complejos, pensamiento critico,
creatividad, gestion de personas, entre otras,

esto es debido a que el panorama laboral
cambio por la digitalizacion de ciertos
procesos y la pandemia obligdndolos
practicamente adaptarse para dar respuestas a
las nuevas necesidades que surgieron, como lo
afirma Manpower (2019) la pandemia afectd
el ambito laboral, pero también mostr6 que los
colaboradores que poseen habilidades
tecnoldgicas y/o digitales han sufrido un
minimo impacto y por el contrario han tenido
mayores oportunidades.

Para los proximos afios persisten las
competencias y habilidades: resolucién de
problemas complejos, pensamiento critico,
creatividad y toma de decisiones y segln lo
investigado  se  incluyen:  tecnologia,
resiliencia, comprension de problemas,
adaptabilidad, innovacién y aprendizaje
continuo; habilidades que no se pueden
sustituir con la tecnologia en donde seran las
personas quienes haran la diferencias con sus
portes a las organizaciones (Tabla 3.).



Tabla 3. Variacion de las habilidades mas demandadas en el futuro
VARIACION DE LAS HABILIDADES MAS DEMANDADAS POR LAS EMPRESAS

s . onEnAdente
1 Resolucidn de problemas complejos 1 Resolucidn de problemas complejos 1 Tecnologia
2 Coordinacidn con otros o trabajo en equipo 2 Pensamiento critico 2 Resolucidn de problemas complejos
3 Manejo de personal 3 Creatividad 3 Resiliencia
4 Pensamiento critico 4 Manejo de personal 4 Aprendizaje continuo
5 Saber negociar 5  Coordinacion con otros o trabajo en equipo 5 Creatividad
6 Control de calidad 6  Inteligencia emocional 6  Adaptabilidad
7 Orientacion de servicio 7 Toma de decisiones 7 Innovacidn
8 Toma de decisiones 8  Orientacion de servicio 8  Pensamiento critico
9 Saber escuchar 9 Saber negociar 9 Analisis de sistemas

=
=]

=
=]

Creatividad Toma de decisiones

=
=

Flexibilidad conegtiva

Nota: Variacion de las habilidades mas demandadas en el futuro. Adaptado de “The Future Of Jobs”, del Foro

Econémico Mundial, 2016.

3. Habilidades mas demandadas para
cargos relacionados directamente con la
atencion al puablico.

Se tuvieron en cuenta los trabajos de
investigacion con la misma tematica y se
seleccionaron las habilidades especificamente
relacionadas con los cargos de atencion al
publico, donde se encontré que la tecnologia,
aprendizaje continuo, adaptabilidad,
resiliencia, creatividad e innovacion son unas
de las habilidades que seran més valoradas por
los reclutadores en el sector hotelero. Estos
hallazgos concuerdan con lo expresado por
Gallardo (2019) presagia que en unos 10 afios
los cargos como recepcionista y todos
aquellos servicios que se ofrecen de manera
rutinaria, seran gestionados por maquinas.
Razén por la cual, los colaboradores en este
sector, tendran que ser redefinidos hacia
tareas con mas connotacion con las
habilidades blandas: empatia, entropia,
iniciativa, trabajo en equipo y creatividad.

La aceleracion tecnolégica y la inteligencia
artificial son dos aspectos que marcaran
tendencias en el ambito turistico, por lo tanto,
muchos expertos en el sector hotelero a nivel
mundial coinciden de que algunos puestos
manuales serdn reemplazados, algunos iran
desapareciendo  sin  embargo  surgirén
necesidades de puestos técnicos (Pinilla y
Alarcén, 2018)

De la misma manera el Foro Econdmico
Mundial (2020) afirma que con estos cambios
desaparecerdn  ciertos  empleos,  pero
asimismo se prevé que se originaran otros 97

millones de empleos, por lo que seréd necesario
reinventar algunas profesiones para que éstas
sean capaces de enfrentarse a los cambios, asi
mismo destaca que habilidades como la
empatia, la adaptabilidad, la resiliencia y el
aprendizaje continuo seran algunas de las
competencias mas requeridas en el futuro.

CONCLUSIONES

La investigacién se inicia con el afan de
determinar que habilidades y competencias
serdn méas demandadas en el mercado laboral
especificamente en los cargos directamente
relacionados con la atencion al pablico en el
sector hotelero en el contexto post Covid-19.

Dentro del estudio, podemos dilucidar que la
pandemia provocada por la covid-19 acelerd
de cierto modo los efectos de la revolucion
digital, y a consecuencia de esto nacié un
nuevo prototipo laboral, en el que la
formacién sera clave, por lo tanto, para
preservar su empleabilidad los colaboradores
tendran  que  realizar  actualizaciones
constantes de sus  capacidades vy
conocimientos, ademas de desarrollar ciertos
tipos de habilidades blandas segin lo
encontrado en esta investigacion.

En relacion con el objetivo principal de la
investigacion se identifico 24 habilidades y
competencias, pero solo 12 fueron las mas
mencionadas entre las que encontramos: la
tecnologia, resolucion de  problemas
complejos, resiliencia, aprendizaje continuo,
la creatividad, adaptabilidad, innovacion,



pensamiento critico, andlisis de sistemas,
toma de decisiones, razonamiento légico y
empatia, estas habilidades y competencias
tendrén mayor relevancia y marcaran la pauta
en el futuro en el mercado laboral.

También se logro establecer en este estudio
algunas de las habilidades y competencias que
seran més valoradas para los cargos que estan
directamente relacionados con la atencion al
publico en el sector hotelero entre los que
encontramos: la tecnologia, la empatia, el
trabajo en equipo, el aprendizaje continuo y la
creatividad.  Estas  habilidades  serén
importantes desarrollarlas debido a que se
augura que cargos como recepcionistas y
todas aquellas tareas u oficios que se ofrecen
de manera rutinaria, seran gestionados por
maquinas.

El procedimiento metodoldgico aplicado nos
permiti6  responder la pregunta de
investigacion planteada, dicha metodologia
se bas6 en la revision bibliogréfica de
estudios o investigaciones similares, donde
se evidencié que las brechas en cuanto
habilidades en las organizaciones siguen
siendo altas, y que habilidades que
anteriormente no tenian ninguna relevancia,
a causa de la pandemia seran las mas
requeridas en el futuro en el mercado laboral,
como es el caso de la creatividad.

Las limitaciones de este trabajo, se relaciona
con la poca informacién o estudios previos
relacionados especificamente con el tema de
esta investigacion, debido a que el contexto
es un fendmeno reciente y estaba delimitada
a un solo sector econémico. Se plantea como
trabajo futuro el impulsar y profundizar en
investigaciones que permitan determinar la
demanda de habilidades y competencias en
todos los sectores y disciplinas para que de
esta forma se pueda presentar resultados mas
focalizados.
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