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RESUMEN
Palabras clave: El objetivo de este articulo es reflexionar sobre algunos efectos generados.por la Covid — 19 en el turismo, particularmente
covid — 19: en la hoteleria y en el trabajo informal. El texto se enmarca en dos apartados: Primero se analiza la importancia de la gestion
turismo; de recursos humanos y las practicas como la capacitacion que posibilitan el desarrollo de competencias en lideres y empleados
hoteleria; durante y después de la pandemia, segundo, se describen datos y algunas consecuencias de la Covid -19 en los trabajadores
trabajo informales. Seguidamente, se presentan algunas sugerencias.para la reactivacion y mantenimiento bioseguro del turismo.
informal. Para finalizar se concluye que el turismo se ha caracterizado por ser resiliente ante las diferentes pandemias, se concibe la

Covid-19 como una oportunidad para fortalecer las practicas en la gestion de recursos humanos en el trabajo formal y la
JEL: Z300. implementacion de medidas bioseguras en los trabajadores informales que garanticen el desarrollo de su actividad.

ABSTRACT
""""""""""""""" The objective of this article is to reflect.on some effects generated by Covid - 19 in tourism, particularly in the hotel industry
Keywords: . : : C e : :
covid -19- and in mfo_rn_wal work. The text is framed in two sections: F|r_st, t_he importance of human resource management and practices
tourism:; ' such as training that enable-the development of competencies in leaders and employees during and after the pandemic are
hotel analyzed, second, data and'some consequences are described of Covid -19 in informal workers. Here are some suggestions
industry; for the reactivation and biosecurity maintenance of tourism. Finally, it is concluded that tourism has been characterized by
informal being resilient to different pandemics, Covid-19 is conceived as an opportunity to strengthen practices in the management of
work. human resources'in formal work and the implementation of biosafety measures in workers informal to ensure the development

of their activity.
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HOTELERIA Y TRABAJO INFORMAL EN EL SECTOR TURISMO: UNA REFLEXION EN TIEMPOS DE COVID-19

INTRODUCCION

De acuerdo con la (Organizacion Mundial del Turismo -
OMT, 2019) desde hace varias décadas el turismo, ha
presentado un crecimiento continuo y diversificado, es
considerado como uno de los sectores de la economia con
mayor progreso en el mundo (Napierata, et al, 2020), y
como una de las industrias de mayor vulnerabilidad frente
a eventos terrorificos, politicos, sociales 'y
epidemioldgicos. En este ultimo evento se encuentra la
pandemia causada por la Covid — 19, que ha generado un
impacto sin precedente, conllevando a empresas y
trabajadores informales a la crisis econdmica evidenciado
en los altos indices de desempleo (OMT, 2020b).

Las Organizaciones internacionales han reconocido que la
Covid - 19, ha generado grandes efectos sobre los hoteles
y los trabajadores informales (Organizacion Internacional
del Trabajo - OIT, 2020a), por su elevado nivel de
contagio, conllevando a los entes gubernamentales a
imponer restricciones como el distanciamiento social, la
cuarentena entre otros, que limitaron a cientos de turistas
para viajar (Menegaki, 2020; Kostynets, et al, 2020,
Miedes, et al, 2020 ).

En el presente texto se reflexiona sobre algunos efectos que
ha desencadenado la pandemia causada por la Covid-19 en
la industria hotelera y el trabajo informal en el turismo. Se
analiza la importancia del recurso humano, el liderazgo, y
algunas posibilidades para asumir la informalidad en este
sector de la economia en la condicion actual. En este orden,
se ha considerado la relevancia de las practicas de recurso
humano para el desarrollo de competencias de los lideres y
empleados para enfrentar la crisis durante y después de la
pandemia. Ademas de reconocer algunos efectos de la
Covid -19 sobre el trabajo informal, también se reconocen
ciertas estrategias que podrian implementarse para la
reactivacion y el mantenimiento bioseguro de esta
actividad en el turismo.

Hoteles, gestion de recursos humanos y pandemia

Los empleados especialmente aquellos que mantienen
contacto directo con los clientes, cumplen una funcion
relevante en el éxito de los hoteles (Castro, et al, 2019), asi
las cosas, las actitudes y habilidades de los empleados son
relevantes para obtener un buen desempefio (Ottenbacher y
Harrington, 2007). Al desarrollar buenas habilidades y
actitudes en los empleados, se podria obtener un servicio
de excelente calidad (Luo, et al, 2019), lo cual es
fundamental en época de crisis. En ese sentido, los
empleados de primera linea en los hoteles cumplen un rol

relevante en la innovacion particularmente en este periodo
de contingencia, dado que son quienes conocen las
necesidades de los clientes y transmiten confianza al hacer
uso de los protocolos de bioseguridad. De acuerdo con esto,
la gestion de recursos humanos (GRH) y sus practicas,
como la capacitacion, deben estar orientadas al desarrollo
de actitudes y habilidades para la innovacion (Chang, et al,
2011), durante la pandemia y postpandemia.

De acuerdo con Napierata, et al, (2020) y Luo, et al, (2019),
la capacitacion favorece el desarrollo de competencias en
los empleados para desarrollar habilidades y actitudes
como la autoeficacia, actitud positiva hacia el cambio,
empoderamiento, las cuales se requieren para enfrentar las
crisis. En un estudio sobre recuperacion de servicios,
empoderamiento de los empleados y GRH en la hoteleria
(Hewagama, et al, 2019), se concluye que las practicas de
recursos humanos (PRH) y los estilos de gestion en este
contexto ayudan a desarrollar competencias laborales, por
lo cual se aduce que al desarrollar una gestion adecuada de
las PRH durante la pandemia y postpandemia, se puede
contribuir con el desarrollo de competencias en los
empleados para afrontar asertivamente los cambios
generados por la Covid-19.

Siendo el recurso humano (RH) una fuente importante para
el logro de los objetivos organizacionales y particularmente
en tiempo de crisis, es necesario identificar las
competencias que se requieren de los empleados para el
servicio de los hoteles. De acuerdo con Napierata, et al,
(2020), en un hotel el gerente y los empleados en tiempos
de crisis deben demostrar habilidades como el manejo de
la tecnologia, competencias comunicativas y gerenciales,
capacidad para gestionar habilidades y conocimientos, al
servicio del hotel. Ademas, con esta contingencia causada
por la Covid-19, los hoteles requieren lideres con
sensibilidad emocional, que ofrezcan acompafiamiento a
los empleados y promuevan su bienestar para hacer de ellos
empleados mas resilientes durante y después de la
pandemia. En ese orden, los lideres de las organizaciones
y los encargados de la GRH son relevantes en la
autorregulacion de emociones 'y capacidad de
afrontamiento, competencias que se requiere para que los
empleados gestionen cambios y fortalezcan la prestacion
del servicio. Todo lo anterior, conlleva a pensar en la
necesidad de desarrollar politicas y practicas que permitan
garantizar la salud, la seguridad y bienestar de los
trabajadores (OMT, 2020a), asi como implementar
estrategias que faciliten la comunicacion y el desarrollo
continuo (World Travel y Tourism Council — WTTC,
2020) lo que seguramente redundard en la cualificacion del
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servicio, satisfaccion de los usuarios y mejoramiento
general de précticas de bioseguridad.

Otra de las habilidades relevantes en los empleados son las
digitales (Napierata, et al, 2020), dada la necesidad de
promover los servicios de la industria hotelera. Ademas, se
deben fortalecer las actitudes de los empleados como la
sensibilidad y empatia, consideradas necesarias para
coadyuvar la fidelidad de los clientes, lo cual, segin Luo,
etal, (2019), se logra con el vinculo afectivo que establece
el empleado con el cliente (Adeyinka, et al, 2020). Estas
habilidades y actitudes es posible potencializarlas a través
de Ila capacitacion y en esa medida se podrian promover
procesos de innovacion en la industria hotelera (Napierata,
etal, 2020; Luo, etal, 2019), que se requieren con celeridad
en tiempos de crisis.

De acuerdo con esta postura, durante y después de la
pandemia, es necesario que los lideres hoteleros capaciten,
pero, ademas, empoderen y motiven a su RH a continuar
con sus metas y propdsitos laborales (Castro, et al, 2019).
En estas circunstancias, capacitarlos con miras a la
innovacion y venta de los servicios del hotel (Napierala, et
al, 2020), en la aplicacion del manejo de los protocolos de
bioseguridad, en teletrabajo y trabajo virtual, en el manejo
de los riesgos psicosociales, en prevencion de la fatiga,
manejo de la ansiedad y situaciones de emergencia en un
futuro.

En concordancia con lo anterior, las PRH como la
formacion favorece los procesos de innovacion en un hotel
(Chesser, 2016), lo cual repercute en su sostenibilidad
(Chen, 2017). De acuerdo con Sari, et al, (2019), la
capacidad de innovacion de una organizacion se convierte
en fuente relevante para su rentabilidad y sostenibilidad. En
ese orden, la capacitacion y la formacion contribuyen a
mejorar la productividad y desempefio de una organizacién
(Huselid, 1995).

En esta incertidumbre que ha traido la pandemia (COVID-
19), se puede constatar que la innovacidn es relevante para
el logro de los objetivos organizacionales (Vetrakova, et al,
2019), y probablemente, serd la clave para la recuperacion
del turismo y de la industria hotelera en particular (Chen,
2011). Dada las restriccionesy la inseguridad que ha traido
la pandemia, es necesario mejorar y/o crear nuevos
servicios, innovar en la logistica y en las politicas de
gestion, para enfrentar fuertes competencias (Napierata, et
al, 2020). Por lo anterior, los hoteles deben capacitar a su
fuerza laboral en avances tecnolégicos para captar, retener
y satisfacer a sus clientes potenciales (Tsai, et al, 2009), los
lideres del turismo y de los hoteles en particular, deben
renovar las tecnologias de la informacion para atraer a los

diferentes turistas. Desde esta Optica promocionar los
servicios a los clientes en este tiempo de pandemia puede
tener buenos resultados, tal vez cuentan con mayor tiempo
de apreciarlas y posiblemente tomar decisiones frente a sus
futuras vacaciones (Napierata, et al, 2020).

La OMT (2020a) recomienda el marketing digital para
impulsar el turismo interno, considerando que esta
estrategia tiene un fuerte impacto en las ventas y es cada
vez mas importantes en los hoteles, para la adquisicion,
experiencia y retencion del cliente (Damnjanovic, et al,
2020). Esta estrategia puede ayudar a promocionar la
calidad y seguridad de la salud de los actuales y futuros
huéspedes, de tal manera que el hotel recupere la confianza
de sus clientes (Napierala, et al, 2020; Menegaki,
2020). Es el momento de pensar en el turismo individual,
dado que el turismo masivo actualmente, genera
desconfianza debido a la pandemia que experimentamos.
Las experiencias pasadas han demostrado que el turismo
interno es el primero en recuperarse, por ello, los servicios
de alojamientos y demas servicios relacionados, deberan
ajustar sus precios a los consumidores internos. Sin
embargo, Rittichainuwat y Chakraborty (2009) arguyen
que no siempre bajar el precio es la mejor opcidn,
posiblemente porque para los turistas los mas importante
es la seguridad.

En este apartado se resalta la importancia de la GRH sobre
el desarrollo de habilidades y actitudes de los trabajadores
de los hoteles y en general del turismo, visualizando el
impacto de algunas de sus practicas sobre los procesos de
innovacion lo cual ayudara a la sostenibilidad de los hoteles
y del turismo en general.

En esta seccidn se hizo alusion a los hoteles, como parte de
la economia formal, por otro lado, se reconoce el trabajo
informal que es visible en esta industria, particularmente en
Colombia y Latinoamérica, quienes realizan esta actividad
se han visto afectados, debido a lo dificil que puede resultar
establecer arreglos por la estacionalidad y la débil
regulacién (OIT, 2020b). De esta manera, a continuacion,
se hace una aproximacion del trabajo desde la perspectiva
del trabajo informal en el sector turismo.

Turismo y trabajo informal en tiempos de Covid

El trabajo informal hace de parte de lo que Antunes (2007)
llama “una nueva morfologia del trabajo”, en la que no hay
lazos formales de contratacion ni regulacion de la fuerza
laboral y que puede ser precaria por la falta de derechos a
los que tiene acceso el trabajador. Una de sus
caracteristicas es que no tiene en cuenta las reglas o
procedimientos habituales legalmente instituidos para
desarrollar un trabajo (Cacciamali, 2000), lo cual se
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evidencia en la falta de acceso a la proteccion social, a la
limitada participacion en actividades sindicales, alta
incidencia de accidentes y enfermedades laborales, y en
general, a los derechos que tiene la persona empleada
formalmente (OIT, 2013; Coelho-Lima y Bendassolli,
2020; Narula, 2020).

La pandemia desencadenada por el Covid — 19 ha generado
consecuencias profundas sobre quienes dependen del
trabajo para sobrevivir, para los desempleados y los
informales la situacion actual puede ser desesperante
(Antunes, 2020). Por lo que esta crisis recuerda la ausencia
de cualquier tipo de red de seguridad social en los
trabajadores informales antes mencionados (Narula, 2020).
La pandemia ha maximizado la precariedad y desigualdad
que caracteriza el mercado del trabajo informal, sobre todo
en modalidades en las que esa es la Unica forma de acceder
a la alimentacién diaria, aguellos que viven del dia a dia,
son quienes estan en el dilema de morir de hambre o por el
virus (OIT, 2020a). En efecto, sus ingresos en el primer
mes de la pandemia cayeron en un 60 % (OIT, 2020b).

En el mundo hay alrededor de dos mil millones de personas
en condicion de informalidad (OIT, 2020c), y de ellas, mil
seiscientos millones se veran afectados por las medidas de
confinamiento y contencidn, la mayoria trabaja en los
sectores mas afectados o unidades que son mas vulnerables
a la crisis (OIT, 2020a). En esta linea, y de acuerdo con la
(Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econoémicos — OCDE, 2020a) aproximadamente el 62 % de
trabajadores en América Latina desempefian esta actividad
en sectores como el comercio minorista y las ventas,
restaurantes y hoteles. Precisamente, una de las industrias
con alta prevalencia de la economia no declarada o
informal, es la del turismo (Williams, 2020; Williams y
Horodnic, 2020), dicha economia carece de registro e
incluso de apoyo por parte del Estado en cuanto a subsidios
0 apoyo financiero que mitiguen la situacion (Williams,
2020), todo esto afecta aun mas la posicion de millones de
trabajadores que hacen parte del turismo, y que para este
texto se asocian a actividades de subsistencia y sectores de
servicios.

En Europa no hay claridad sobre el porcentaje de empresas
y trabajadores del turismo que hacen parte de la economia
no declarada o informal, no obstante, existe consenso sobre
la prevalencia de ella (Hotrec y Effat, 2019; Williams y
Horodnic, 2020; Williams, 2020). De acuerdo con la
OECD (2020a) la situacion es similar en América Latina y
el Caribe, en donde el turismo se caracteriza por altos
niveles de informalidad. De esta manera, las medidas que
se han tomado sobre el distanciamiento social, el cierre de
servicios no esenciales y la cancelacion de eventos masivos

ha afectado a la poblacion que genera ingresos del dia a dia
a través de la informalidad (OECD, 2020a, 2020b; Rios,
2020), méas aln a quienes hacen parte del turismo bajo
dicha modalidad.

La mayoria de los trabajos informales que hacen parte del
turismo se encuentran en sectores de alimentacion y
alojamiento, no obstante, es posible encontrar a taxistas sin
tarifas, operadores turisticos, artistas callejeros, masicos,
guias sin licencias, trabajadores que alquilan bienes
recreativos o deportivos (Williams, 2020), entre otros,
estos roles requieren de contactos interpersonales (OECD,
2020b). Asi, ante la realidad que representa el trabajo
informal y la situacion coyuntural producida por el Covid
— 19, sobre todo en el turismo, se han generado algunas
propuestas para disminuir los riesgos antes mencionados en
los trabajadores de esta modalidad. De esta manera, se ha
propuesto la necesidad de formalizar las empresas que son
informales (Narula, 2020; Williams, 2020) a través de
mecanismos como la simplificacion de la formalizacion, la
disminucion y eliminacion de la burocracia en los procesos,
como también, la divulgacion voluntaria, que consiste en
que los mismos empleadores informales manifiesten su
situacion, y comiencen un proceso de formalidad ante el
Estado que facilite este procedimiento, lo que conduciria a
legitimar apoyos econdmicos a mas empresas e impactar a
mas trabajadores. Los autores hacen estas propuestas desde
una perspectiva econémica, reconociendo al Covid — 19
como una oportunidad para disminuir la informalidad en el
turismo, sobre todo en Europa. Para el caso de
Latinoamérica, en donde las tasas de informalidad son
altas, se proponen estrategias que busquen expandir y
aplicar programas de asistencia social a trabajadores
informales (Rios, 2020).

Otra propuesta es la sostenibilidad, partiendo de procesos
de inclusion, entre los que se le puede dar prioridad a la
informalidad, ya que, por lo general, estos trabajadores
facilitan el turismo a la poblacion local (Higgins-
Desbiolles, 2020). Esta propuesta busca rescatar el turismo
local, involucrar a las mismas personas sobre qué ofrecer a
partir de los recursos del territorio, de los derechos e
intereses de las comunidades locales, bajo este modelo
podrian aportar mucho los trabajadores informales, para lo
que seria necesario un proceso de orientacion y apoyo en
cuanto al desarrollo de medidas de bioseguridad que
garanticen un servicio o producto confiable, a través de
procesos de capacitacion, innovacion tecnoldgica y otras
estrategias que pueden implementar con el respaldo del
sector formal del turismo. De esta manera, es necesario que
se involucren los entes territoriales a través de las oficinas
de turismo, cultura, desarrollo econémico y sostenible, asi
como organizaciones privadas promotoras de turismo
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cercanas a las cooperativas y asociaciones de trabajadores
informales.

En el marco de las propuestas de abordajes por parte de las
distintas  organizaciones  gubernamentales 'y no
gubernamentales, desde la psicologia se sugiere que estas
mismas organizaciones pueden generar espacios de
reflexion para disminuir la desconfianza y rivalidad entre
los trabajadores informales, propiciandose analisis
colectivos en los que puedan surgir alternativas por parte
de los actores que transformen y mejoren sus condiciones
de trabajo (Coelho-Lima y Bendassolli, 2020). Dado que
en la informalidad se pueden reconocer competencias y
habilidades (Xavier, 2014), asi como empleabilidad,
encontrandose  aspectos asociados al pensamiento
estratégico, la responsabilidad para asumir y desempefiarse
en el trabajo, la exploracion del trabajo y el manejo de las
relaciones interpersonales (Andrade, et al, 2011) en los
trabajadores, y que los significados hacia la informalidad
dan cuenta de lo central que puede ser el trabajo, el valor
que tiene la libertad, los ingresos inmediatos y la
flexibilidad del mismo en cuanto a horarios y las reglas
(Coelho-Lima y Bendassolli, 2020), son necesarios los
espacios de reflexion colectiva propiciados por diferentes
organizaciones publicas y privadas que autores como
Coelho-Lima y Bendassolli (2020) proponen.

Conforme a lo manifestado previamente, en algunas
ciudades de la costa caribe colombiana se han propuesto
estrategias como pico y puesto (Nifio, 2020; Vasquez,
2020), lo cual consiste en alternancias por periodos de
tiempo, demarcaciones del espacio lo que conduce a la
asignacion de un puesto al trabajador informal de acuerdo
al nimero de cédula, asi como que también su actividad sea
estacionaria, no ambulante, y que el espacio de ventas sea
delimitado de acuerdo a las medidas de bioseguridad
exigidas por las autoridades, se han adecuado las playas
con lavamanos, dispensadores de geles y alcohol, asi como
el registro de las personas via web para el ingreso a las
playas en horarios establecidos. Todas estas acciones se
han realizado en de manera concertada con los trabajadores
através de asociaciones y cooperativas en donde por medio
de mesas de discusion han surgido ideas que benefician al
trabajador informal, los entes territoriales y a los turistas.

Las propuestas hechas por los autores y los entes
gubernamentales hasta el momento parecen viables, ya que
buscan facilitar y mejorar las condiciones de vida de
quienes realizan dicha actividad, pues no es momento de
estigmatizar, sino de promover procesos de formacion que
mejoren la accién de trabajar encaminados hacia las
medidas de bioseguridad, asi como capacitacion en el
manejo de productos y los servicios. No obstante, su

mantenimiento dependera de factores estructurales y de la
heterogeneidad que caracteriza al trabajo informal, més
aun en el turismo que implica una alta rotacion. ES
pertinente que se revise la permanencia de las medidas,
ajustes a las mismas conforme avanza la pandemia y la
posibilidad del ingreso a corto 0 mediano plazo a una
economia formal que también se ha visto afectada por la
pandemia.

CONCLUSION

El objetivo de este documento fue reflexionar sobre
algunos efectos que ha ocasionado la pandemia del Covid-
19 en el turismo, especificamente sobre las empresas
hoteleras visualizando el papel de la GRH ante la situacidn,
y el trabajo informal vinculado a este sector. De esta
manera se proponen las siguientes conclusiones:

En la hoteleria indudablemente la Pandemia causada por la
Covid-19, ha generado una serie de cambios, nos
encontramos frente a un momento histérico sin precedente
alguno, que ha acelerado las formas de realizar el trabajo,
obligando a los distintos sectores a buscar estrategias para
hacerse sostenibles en el mercado. El turismo no ha sido la
excepcion, ha sido quizds unos de las industrias mas
afectadas por este fenémeno, lo cual posiblemente obedece
al tipo de servicios que ofrece. Esta pandemia ha generado
la necesidad de repensar en la forma de prestar los servicios
turisticos, de innovar y hacerlos atractivos, diferentes,
enmarcados en las necesidades de los clientes, orientado a
lo ecoldgico, en lugares abiertos que requieren de un
turismo individual, garantizando las medidas de
bioseguridad sanitaria. En este contexto dichas medidas no
estan limitadas a las organizaciones formales, sino que,
reconociendo la heterogeneidad del turismo, se requiere
atender desde los entes territoriales el trabajo de las
personas que hacen parte de la informalidad.

En este sentido, y considerando el objetivo de este
documento se concluye que el proceso de capacitacion del
RH en précticas de seguridad e higiene son necesarias, por
lo que se requiere fortalecer las habilidades y actitudes del
RH en los hoteles. y fuera de los hoteles. En este marco,
es preciso sefialar la pertinencia de acompafiar a los lideres,
lo cual se considera fundamental para el crecimiento y
desempefio de los empleados. Se considera que en la
medida que se reconozcan las necesidades de los
empleados contribuyendo a su desarrollo se posibilita la
capacidad de facilitar procesos de innovacion y la
sostenibilidad de los hoteles. Por lo anterior, tanto las
habilidades como las actitudes de los trabajadores son
determinantes para ofrecer a los clientes un servicio
agradable, lleno de experiencias satisfactorias que lo
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fidelice con la organizacion.

En cuanto a la informalidad la pandemia es una buena
oportunidad para reflexionar sobre la labor de miles de
personas que desempefian su trabajo en el turismo y lo
hacen desde esta modalidad, ellos también pueden ser un
RH valioso, pues desde su trabajo es posible que haya
emprendimiento, acciones que soportan a organizaciones
formales y un tipo de turismo mas asequible, sobre todo en
el momento actual en donde se propone impulsar la
economia y el turismo interno. Esto requerira de acciones
de caracter estructural que ayuden a minimizar las
condiciones laborales del trabajo informal, asi como que no
deleguen toda la responsabilidad sobre la implementacion
de medidas de bioseguridad.

Los efectos del Covid — 19 sobre el turismo y més adn,
sobre los trabajadores informales, pueden generar un punto
de inflexién, ya que se hace necesario el analisis y la
transformacion de algunas préacticas que procuren la
seguridad de los clientes, pero también la del trabajador.
Por lo anterior, se debe trabajar de la mano de los entes
territoriales, cooperativas y asociaciones, asi como generar
espacios de formacion, asociados a la bioseguridad, pero
también al mejoramiento de habilidades necesarias para su
desempefio en esta industria, que es competitiva y
altamente atractiva por la rentabilidad que provee
normalmente, pero que hoy esta en crisis y ha dejado a
miles de personas en el peor escenario, el desempleo, y
aumentado la pobreza y desigualdad en este grupo
poblacional.
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de las dos primeras autoras quienes son Becarias del
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