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Grupo tematico al que se presenta: Calidad dedjwap del empleo. Nuevas Formas de
organizacion del trabajo.

Resumen

Con el presente trabajo buscamos indagar acer¢asdelaciones laborales en el sector
turistico en la provincia de Mendoza durante la-gosvertibilidad. Con tal fin llevamos a
cabo un estudio que consta de dos momentos: eeprigitla la actividad turistica dentro
de la estructura productiva provincial luego deriais de los afios 2001-2002. Para ello
utilizamos técnicas cuantitativas de investigacs@cial (andlisis estadistico de fuentes
secundarias). Especificamente describimos el cdaampanto del sector a lo largo del
periodo, su importancia dentro del PBG, aportergdleo y calidad del mismo. El segundo
momento -aun esta en desarrollo- consiste enzanalondiciones laborales y formas de
organizacion del trabajo en un hotel cinco essalal Gran Mendoza. Para la consecucién
de dicho objetivo hacemos uso de técnicas cuakistile investigacion social (entrevistas
profundidad a informantes clave).

Tedricamente enmarcamos nuestro objeto dentrasddidcusiones en torno a la naturaleza
del trabajo en servicios y su relacion con la diijad de los trabajadores (De la Garza
2011, Antunes 1995 y 2005; Castellanos Ortega yefedCanovas 2006; Battistini 2004;
Juan José castillo, 2005; Pierbattisti, 2008). iBigio a Battistini (2004) sostenemos que
el mundo laboral es un espacio de representaciones;ampo de dominacion social, de
estructuracion del poder y del micro-poder. Pdo,etonsideramos fundamental la
comprension de los procesos de relacionamientalsque se establecen en un ambito
realmente poco visitado por los cientistas socialgse va ocupando cada vez mas lugar en
la estructura econémico-laboral mendocina: el tuwis

Introduccién

Para comprender el proceso de trabajo en hotelesMendoza, durante la post-

convertibilidad es preciso enmarcarlo historicarmeRartimos de la crisis internacional de
mediados de la década del setenta, ya que a parteste momento, se produjo una
reestructuracion productiva global practicamentéoeio el sector industrial y de servicios
cuyo objetivo fue lamodernizaciény flexibilizaciéon del proceso productivo. Las

caracteristicas fundamentales fueron la liberaliraccreciente de los mercados
“nacionales” y la mundializacion y financiarizacida los capitales (Antunes, 2005; 2009;
Zangaro, 2011; Muhfiz Terra, 2009). Estos cambigsaitaron en las condiciones de

! En esta ponencia presentamos los primeros avdeaasestra tesina de licenciatura en Sociologia cuy
titulo es: “Vivir del ocio ajeno. El trabajo entaftismo durante la post-convertibilidad”.
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trabajo en aspectos tales como la desregulaciéwsdierechos laborales, la informalidad y
tercerizacion del trabajo, el crecimiento del dgdem abierto, la desarticulacion del
sindicalismo de clase, entre otros. (Antunes, 2805iiz Terra, 2009).

Asimismo, la restructuracion de los procesos privdog a la que se hizo referencia,
implicé una transformacion de las formas de ommsion del trabajo, pasando de un
proceso productivo basado en la oferta 0 uno basada demanda, el cual requirié una
importante complejizacion de las relaciones lalesral una creciente implicacion de los
trabajadores en el proceso de trabajo. (Martin828;1Zangaro, 2011, Antunes, 2009;
Antunes, 2005)

A nivel nacional dichas transformaciones fuerondtias a cabo en un comienzo por la
dictadura militar (1976-1983), pero fue en la décddl noventa, durante la presidencia de
Carlos Menem, que llegaron a su punto culminantgpigieu y Schorr, 2010; Basualdo
2006; Arceo y otros 2008). Tanto la década nedibepmo la posterior crisis de los afios
2001-02 con sus escandalosos indices de deserdpla@pajo informal, etc. contribuyeron
de forma decisiva con el disciplinamiento de larfaede trabajo, se pasa de luchar por
condiciones de trabajo a defender, a como dé ldgafuente misma de trabajo. Los
trabajadores hoteleros, como veremos mas adetamggeneral son jovenes que crecieron y
gue hicieron sus primeras incursiones en el mera®drabajo precisamente en este
momento histérico.

El neoliberalismo promovié la llamada ideologia debpital humano” o “ideologia

felicista”, la cual promueve una imagen de trab@jasmpresario de si mismo, promete
felicidad, éxito individual, y la ampliaciébn de Id®orizontes de la experiencia y del
conocimiento haciendo de la competencia la regi@eusal de la existencia humana
(Castellanos Ortega y Pedrefio Canovas 2006; FezmdNadal y Silnik 2012). La

multiplicacién de estos discursos, junto con etigi;hamiento que significé el periodo
neoliberal (1976-2001) y la crisis de los afios 2P0Q2 posibilitaron y posibilitan el

sometimiento de miles de jovenes a condicionesxgitacion, estrés y bajos salarios.

Contexto econdémico e importancia del turismo en lprovincia de Mendoza durante la
post-convertibilidad

En la provincia de Mendoza, a fines del afio 200&tmomia comenzo6 a recuperarse de la
crisis, en gran medida debido a la dindmica del tip cambio real y al crecimiento de la
economia nacional (Canafoglia, et. al. 2012). lexd®wes mas dinamicos fueron el sector
de bienes transables fundamentalmente el petrddeo €l incremento en los precios
internacionales) y la vitivinicultura (por el aunteren las exportaciones de vinos finos de
alta gama) vy, el turismo. En lo que respectarégmo, Elma Montafia (2007) sostiene que
fue durante la década de los 90 que se lo ideditdomo una actividad estratégica para el
desarrollo provincial, en ese momento Mendoza e@ezosicionarse como destino
turistico nacional e internacional, pero con laalgacion recibié el impulso fundamental
de un tipo de cambio favorable a los extranjeros.
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El turismo ha crecido de forma constante duranfeedbdo estudiado, llegando a ubicarse
en quinto lugar en términos de importancia relattemtro del PBG, superando incluso
sectores tradicionalmente importantes como essal dal sector agropecuario (Cuadro N°
1). En el afio 2010 lleg6 a representar alrededonrd8% del PBG de la provincia de
Mendoza (Cuadro N° 2 y Cuadro N°3). También podeafiomar que entre el afio 2002 y
el 2010, practicamente todos los servicios relamdos con el turismo crecieron de forma
sostenida: los establecimientos de alojamientgaiten casi a triplicarse; las plazas de
alojamiento aumentaron alrededor de un 60%; nasnfue el promedio de ocupacién
hotelera tuvo una tendencia creciente, con algosesaciones y; la cantidad de turistas
gue visito la provincia llego casi a duplicarse 4Gt N° 4).

La expansion del sector de Comercio, Restaurantdstgles explicd cerca del 40% del
crecimiento del PGB provincial entre los afios 20@®07. Sin embargo, en los afios 2008
y 2009 sufri6 una importante caida (-11%) prodwt#ola crisis financiera internacional.
Este dato muestra la fuerte dependencia de la sdarinternacional de este sector.

Con respecto al trabajo, es posible estimar quegolule la crisis de principios de siglo, el
empleo en el turismo ha crecido. El porcentajeraleajadores empleados en el sector paso
de representar entre un 7% y un 9% a un 10% u(Citadro N° 6). En numeros totales
paso de haber 22.414 empleos en el primer sem#str2004 a 31.877, en el mismo
semestre del afio 2010 (Cuadros N°5). Especificdamam la rama de Restaurantes y
Hoteles pasé de haber 9.376 empleados en el priimexstre del 2004 a haber 19.461 en el
primer trimestre del 201

Por otra parte, Comercio, Restaurante y Hoteleanasde las ramas donde hay mayor
namero de trabajadores no registrados, se encuenttarcer lugar, luego de Servicio
Doméstico y Construccion. Aunque los valores hamdiuido luego del afio 2003, éstos
aun se mantienen elevados (Cuadro N°7).

Todo lo aqui expuesto da cuenta de la relevane@estte de este sector y por lo tanto de la
necesidad de conocer la forma que asumen las oexcilaborales asi como las
condiciones en que estos trabajadores llevan asalabor.

El trabajo en hoteles- trabajo “no clasico”

El trabajo en hoteles se encuentra dentro de Egodha de “trabajo no clasico”, la cual
busca dar cuenta de multiplicidad y heterogenetattabajos que se llevan a cabo en el
ambito de los servicios. Especificamente quisiégraealtar dos aspectos que Enrique De
La Garza Toledo (2011) menciona como fundamentaleseste tipo de trabajo: a)
produccién y consumo se llevan a cabo en el mismmento y 2) las relaciones laborales
en el lugar de trabajo se distinguen de la clasotasro-patrén, ya que el cliente, en
nuestro caso el huésped, ocupa un lugar dentrprdeeso mismo de produccion. Esto
ultimo, como veremos mas adelante impacta directtarsobre la forma en que se controla
el proceso de trabajo.

2 Fuente: EPH-DEIE
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El caso de los trabajadores hotelero$

Hacia el interior del hotel hay una gran variedagdestos y jerarquias, sin embargo puede
establecerse claramente una linea divisoria erdsetipos de trabajadores francamente
distintos, a saber, los trabajadonegisibles(de menor jerarquia segin organigrama de la
empresa) y los trabajadoreisibles(mayor jerarquia segun organigrama). El primer grup
esta constituido por las mucamashelisemanel oficial de mantenimiento y el bachero. Si
les llamamosgnvisibleses debido a que lo son a los ojos de los turigtagjue su lugar de
trabajo se encuentra en el segundo subsuelo dai@dpara acceder a las habitaciones
utilizan ascensores y pasillos especiales y aparenelas habitaciones para realizar su
trabajo una vez que el huésped se ha retirador@®dateste sector, fundamentalmente en
la parte dénosekeepinglimpieza) se encuentra el mayor nimero de empieadentuales.

Se trata de aquellos trabajadores que se encuemtna@ores condiciones laborales.

Por otro lado, encontramos a los trabajadersibles que son aquellos que encarnar o
corporeizara cara de la empres&s este el grupo al cual nos referiremos en esbajo.

Se trata de trabajadores jovenes (entre 20 aficanosny 35) que han estudiado idiomas,
han llevado a cabo (o se encuentran en procesacgeld) una carrera terciaria relacionada
con el turismo (Turismo, Hoteleria, Gastronomia,)ey se incorporaron al mercado de

trabajo a fines de los noventa- principio de laad@cdel 2000. Los puestos ocupados por
estos trabajadores son, como dijimos anteriormeagagllos que se encuentran en las
partes superiores de la pirdmide jerarquica haeler

Formas de organizacién del trabajo

Cuando hablamos de formas de organizacion deljtrabas referimos a las “tecnologias
blandas” utilizadas por los empresarios para opgania produccion e incrementar la
productividad del trabajo. Aqui analizaremos eststsategias o modelos organizativos a
partir del discurso de los trabajadores. Esto itaphablar fundamentalmente de aquellos
aspectos que los sujetos han incorporado, en aguasws, hasta el punto de considerarlos
propios. Segun muestra el relato de los entreasthdbria una combinacién entre viejas y
nuevas formas de organizacion del trabajo. Por ado,l las tareas a realizar estan
perfectamente disefiadas y estructuradas para qeelsen siempre de la misma forma y
por los mismos puestos de trabajo, cada uno sabéaper, cuando y como. Esto se logra
mediante capacitaciones permanentes donde se $efieelincluso a “cdmo atender el
teléfono”.

3 En este apartado analizaremos el trabajo en wh ¢into estrellas de la provincia de Mendoza, réirpde
entrevistas a informantes clave (véase anexo ngitol.16).

* Es de destacar que fue imposible realizar eistesva estas personas por diversas razones.rharpride
ellas, es que, como deciamos, dentro del hotehpssible verlas Esto implicé que la Gnica manerpetdir

una entrevista fuese por medio de otro trabajagioe, pertenece al otro grupo, no sabemos si est@rden
algun tipo de temor en estas personas, lo ciertpiese negaron a ser entrevistadas. Sin embarges an
dato menor, la excusa que puso una de las mucaanasp responder la entrevista. Dijo que estaba muy
cansada, ya que su horario de salida eran lagslérés tarde (siendo las seis y media de la tardp)eyno
queria saber mas nada con el trabajo, sélo quelkiana su casa. Por lo tanto, siendo que en esét o se
pagan horas extra, estaba trabajando gratis deséke thes horas y media.
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“Mira, entraba a la mafana, a las 7 de la mafamalaccomputadora, con el sistema,
sacas a las chicas lo que se llama “reporte digue”es donde ellas ven la cantidad
de huéspedes que hay y la cantidad de habitacoues/an a tener que hacer el
servicio o elkcheck ougjue es mas profunda la limpieza, y bueno... tenageumion
con ellas antes que empiece el dia para comentades las novedades del hotel.
Después de eso se van las mucamas para arribagdasghaciendo todo lo que es
sistema, cargando gastos extras de los huéspeslésyahderia y eso, todo lo que
tenga que ver cormousekeepingy después subis a los pisos a supervisar las
habitaciones que ya estan hechas, tenés que sgiavipara darles el OK para
entregarlas y ver a las chicas, supervisar como wa@nlas habitaciones que estan
haciendo en el dia. Ese es un diahdesekeepingy supervisar también las areas
publicas, la limpieza de las areas publicas y nreab proveedores de blanco,
lavanderia, ese es un dieusekeeping (E. Sonia)

Por otro lado, presenta una multiplicidad de eldo®ende lasnuevas formas de
organizacion del trabajoque se implementan. A continuacidon haremos unaebre
descripcion de algunos de ellos.

El hotel estd dividido en diversas areas: Recepdieservas, Alimentos y Bebidas,
Housekeeping Mantenimiento, todas estas serian las areas tofaeray por otro lado
estarian Administracion y Recursos Humanos. Helciaterior de cada una de estas areas
existen gran cantidad de jerarquias.

“y... tenés: la directora, que vendria a ser condukefia, gerente general, gerente de
marketing y ventas, gerenta de reservas, e... gedmteperaciones, gerente de
administracion, gerente de habitaciones. Y... esdars¢éodos los gerentes; después
va bajando y tenés supervisores y teem leadersupenssor de recursos humanos,
supervisor de restaurant, supervisor de recepsiguervisor de house keeping; v...

abajo los empleados.” (E. Marcelo)

Esta multiplicidad de jerarquias, responde a unledalbjetivo, por un lado establece
puestos medios de control en cada uno de los grg@dsabajo garantizando la correcta
realizacion de las tareas y; por otro lado, ofpasibilidades de ascenso a los trabajadores.
Esto los “motiva”’ a trabajar mas y mejor para luegoipar dichos puestos, los cuales
ofrecen una minima recompensa en términos mongtpeim, les confiere un status mayor
ante la mirada de sus pares y les provee la sénsae progreso y “capitalizacion”
permanentes que la ideologia del “capital humaequiere. Las posibilidades de ascenso
entonces, son vistas por los trabajadores comatlopdades” para el desarrollo personal.

“(...) uno quiere superarse, de recepcionista a ¢eferecepcion y que lo vayan
subiendo. (...) por ejemplo, cuando a mi me pasamuasiergepara mi subi. (...)
Emmm después, dos camareras pasaron como a teden ted restaurante y dos
recepcionistas pasaron corteam leaderde recepcion. Esto fue el afio pasado. A
principios del afio pasado. Esos son los cambiosgnog®s que... jah! Y una chica
de reservas paso corteam leadede reservas.” (E. Marcelo)
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Ahora bien, el ascenso implica sacrificio, invoamiento, “buena predisposicion”,
desarrollo de “buenas relaciones”, todos aspectngtsvos, es decir, no existe un orden de
mérito a la hora de ocupar un puesto superior, gm® es a discrecionalidad de los
gerentes. Esto hace que los trabajadores accedaarmentemente a entregar mas tiempo y
esfuerzo del requerido en su puesto de trabajo.

“(...) tenés que ser buena empleada o que te tengam doncepto porque si no te
dicen que no, pero méas alla de eso, te van a dietnpre que no al principio pero
tenés que perseverar y mostrar interés.” (E. Sonia)

“Para ascender, cuando pida algo, cuando necesife, &i... van a tener
consideracién con el que se queda (el que hace bgta).” (E. Sonia)

Por otra parte, si bien deciamos que las tareaal@ar por cada puesto estan claramente
delimitadas, bajo el imperativo de “el trabajo @egue salir” se exige también la
polifuncionalidad. Es decir, los trabajadores debstar predispuestos a hacer todo lo que
haga falta para que el servicio se cumpla.

“(...) no estas encerrado en un area, si te tocarl@c® cosa la tenés que hacer,
porque el servicio tiene que salir, no importaesi dehousekeepingno importa, el
servicio tiene que salir, 0 sea que tenés quejtakia..) Bueno, eso, entonces vos
tenés que estar predispuesto siempre a hacer miis giee estd en tu area. ¢Me
entendés? (E. Sonia)

También se pone mucho énfasis en el trabajo empegincluso las “buenas” relaciones
entre compafieros son el principal baluarte powueal s trabajadores estan dispuestos a
sacrificarse y trabajar mas.

“Pero no, en realidad no me las pagaban a las lesxtteas. Pero, la verdad que habia
un excelente clima laboral, excelente. Entoncesas gque nada por el aguante al
otro y por esa necesidad de que salga todo bielueyodo salga bien, nunca hubo
problema si se pedia que lleguemos media hora argalir una hora mas tarde. (E.
Natalia)

(si me quedo horas extra es) “porque lo necesitancompafieros... si me voy por
ejemplo mi compariera se muere. O sea, se mueraedaajtiene patas ni manos
para donde correr.” (E. Paola)

Uno de las caracteristicas fundamentales a la quiecuisiéramos hacer mencién es a la
importancia de la figura del huésped como dispasitle control dentro del proceso de
trabajo. Es decir, no es solamente el jefe (gere¢aten leader, supervisor) quien ejerce
presion para que el trabajo ser realizado sino gjugiente con su presencia, exigencias y
demandas también se convierte en un agente dekentel espacio de trabajo.

“y... se conoce como... no en su totalidad, pero sipgatrabajamos en conjunto
porque si housekeeping esta lento para hacer halniés, nos complica a nosotros en
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recepcion para entregarlas, cuando tenés un huésgeshte, entonces tiene que
estar como bastante sincronizado ¢,no?” (E. Marcelo)

Asimismo, la afectividad es puesta en valor ded&gbproceso de trabajo, e incluso, se
generan procedimientos especificos para demoafeato o “interés” por el huésped.

“Estar en este tipo de detalles y... no es estaderen pero... permanentemente, o

sea, demostrarle el interés por su bienestar, digaBntonces, si lo ves salir, es muy
importante... a ver, no te vas a acordar el apefllieddodos los huéspedes, pero es
muy importante e... por lo menos cuando ingresa ésed, vos lees la ficha, sabés
gue es el sefior Gmez, entonces decirle un paeaksVvsefior Gomez” tal cosa. Sl

lo ves bajar y te acordas, es muy util e... porquefiaentir muy bien a la persona,
si lo ves bajar del ascensor y esta saliendo “s&tonez ¢necesita que le pida un
remis?” por ejemplo. Entonces, ese tipo de cossa, atento a lo mejor a ir un poco

mas alla de lo que espera el huésfiedNatalia)

Entonces, como puede identificarse a partir detoale los propios trabajadores, las tareas
deben ser realizadas siempre de la misma formans=siandares de calidad, sin embargo,
hay unplus se exige un poco mas, éstos tienen que “excas@xpectativas del huésped”.
Entonces, el trabajo no seria siempre de la misimadf, sino que se va produciendo a
demandaEllo genera un importante desgaste intelectiahgcional en los trabajadores, a
esto nos referiremos en el apartado siguiente.

Condiciones de trabajo: “Hoteleria igual estrés”

“Hay dias que son tranquilos, pero es mucho el banaio ahi,
el teléfono suena, suena, suena, suena y... hay nyeita,
muchos huéspedes que te preguntan veinticinco \@cesmo
0 son muy... cuadrados que llaman para... “¢,como edoieh
televisor?” y... “¢ves el botoncito que dice encendsr
televisor? Desde ahi”. (...)Como que ellos no quiehacer
nada, quieren que vos les hagas todo. Y... si, tdawacla
cabeza.”(E. Marcelo)

Guevara Ramos (2005) sostiene que “reconocer, gamto de partida, que el bienestar

social es el objetivo ultimo de toda actividad eboita nos ayuda a mantener en

perspectiva la reflexién socioldgica aun en ekteorlaboral”. Por esta razén, consideramos
necesario entender las condiciones de trabajo lmocedno la higiene y seguridad en el

lugar de trabajo, sino como un complejo de elensegt® impactan y condicionan la vida

de los trabajadores tanto en el &mbito laboral caxta-laboral. En este apartado

analizaremos especificamente la jornada labonmap$, tipo de contratacion, enfermedades
laborales, relacion con el sindicato, siempre &acié@n con la vida de los trabajadores.

Sintéticamente podemos decir que, los trabajadeigkles del hotel estan en blanco,
cobran segun convenio colectivo, en reiteradastopidlades hacen horas extra, las cuales
no se pagan, pero, como vimos anteriormente, ed&pnestos a entregar ese tiempo de su
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vida en pos de un posible ascenso y/o para aklittabajo de sus compafieros. Por otra
parte, la jornada laboral es de ocho horas y madiagjan siete dias por dos de descanso y
los turnos son rotativos. Este tipo de turnos yédgmen de francos es uno de los aspectos
mas desgastantes para ellos. Porque, por un Iattapajar por momentos de noche, por
momentos de dia, se va desordenando el ciclo vital.

“Claro, por ejemplo esto es el mes pasado (muestr@apel con horarios segun

fecha), el... catorce de enero trabajé de nueve g deacinco a nueve, el dia quince
trabajé de siete a de la mafana a tres y meddiaeahiércoles trabajé de nueve a
cinco y media, el dia jueves trabajé de tres a gnoedia ¢Entendés? Te hacen un
mix de horarios que te revienta la cabeza. (...)Ebteo (sefiala un nombre en la

lista) trabajo cuatro noches, de once de la nodietay media de la mafiana. Cuatro
noche asi, tuvo franco, franco y después entr& sikete de la mafiana a trabajar.
Entonces el cuerpo... te, te... el cuerpo no se teinaroe acostumbrar, porque vos
venis acostumbrado a estar despierto de noche golgpe te tenés que despertar
cuando vos todavia estabas despierto antes. Esglpt@durante un afio. Te mata la
cabeza, el cuerpo. (E. Marcelo)

Por otra parte este tipo de horarios impide quetrksajadores puedan tener actividades
fijas por fuera del trabajo. El hotel pasa a $@spacio mas importante para estos sujetos.
Lo cual, a nuestro juicio, colabora con la congapael equipo de trabajo como un
espacio afectivo, con el involucramiento persoma¢leproceso de trabajo, asi como con la
imagen del hotel como espacio de desarrollo petsona

“(...) los horarios son muy rotativos entonces vospaoales tener algo fijo.” (E.
Sonia).

“Yo tuve un muy buen... 0 sea... a mi me encantaba estase hotel, para mi era
mi casa, pasas tantas horas y tanto tiempo, qudamias como tuyo.” (E. Sonia).

El régimen de francos tiene que ver con el cardwitemo de la actividad turistica, es decir,
se trabaja todos los dias y fundamentalmentejries fle semana y feriados. Esto hace que
sientan que van “al revés de la gente”.

“Porque la vida hotelera es complicada... no temésfde semana, no tenés feriados,
vas al revés de la gente... o trabajas de nochabajés en la tarde...” (E. Pedro)

“Trabajar los sabados y domingos y feriados, teanfadrque llega un momento de tu
vida... ahora porque somos pendejos pero... llega umento de tu vida en que
guerés tener una vida normal y vas al contraritbdes y los francos también son al
contrario de todo, porque yo los francos podiarteseun lunes o martes y nadie
tiene un dia libre ese dia, entonces vas al comtiartoda la gente normal y llega un
momento que te satura no irte un sabado o un doming sea... y yo creo que
cuando tenes familia no es sano, no es sano edtajando en hoteleria para nada, te
desgasta mucho fisicamente, eso es lo negatidestgasta mucho, son muchas horas
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y bue... sdbado y domingo, llega un momento quenta.h@reo que todo hotelero te
lo va a decir.” (E. Sonia)

El involucramiento en el proceso de trabajo, loshos rotativos, el régimen de francos, la
permanente presion por ascender, las constantgeneidas y requerimientos de los
huéspedes, a los cuales se debe tratar con absotrt#ialidad”, “respeto” y cuyas
demandas no solo hay que satisfacer sino inclustetier”, hacen del trabajo en hoteleria
un trabajo verdaderamente desgastante.

“Por ejemplo tenés, un comparero mio sufrio deparalisis facial temporaria, todo
por el estrés. Una amiga, una compafera mia tanadgen parecido pero no fue
paralisis fue como un ataque, también por el estrés da la casualidad de que
estaban en un momento terrible del hotel y o sedaro Que le salen todo como
verrugas en la piel, en la mano, por los nervi@s."Sonia)

“No, me sentia mal cuando salia de trabajar, néissenuy cansada, muy débil
emmm, me pasaba mucho que no terminaba de septedyago de mi vida personal.
Entonces, por ahi yo ya habia salido hace tresshprde repente me colgaba y
llamaba por teléfono “chicos, no se olviden de héxeeserva para tal”. (E. Natalia)

“O sea, es dificil desconectarse. (...) te quedasumagdo, porque muchas veces te
guedas con bronca, porque como no le podés degirdgasa. O sea, yo no le puedo
decir al huésped e... “mire, sé que hace una horague suben la toalla porque no
tenemos personal”. Tenés que pedir disculpas y ente... O si te maltrata,
cordialmente le decis algo, pero por dentro queré@srlio, querés putear, saltar del
mostrador y clavarle lo primero que encontras. Eentonces es como que te tenés
gue aguantar muchas cosas y... necesitas descarffartelarcelo)

Como vemos, la enfermedad laboral fundamental tietgm de trabajo es el estrés, a la
cual se le suman los problemas circulatorios puogrtgque estar permanentemente parados,
dolores de espalda por la posicion en el mostragtritis producto de los nervios y de la
mala alimentacion (solo les proveen café, torftasedialunas).

El refugio que encuentran los trabajadores es mbiade lugar de trabajo, ya sea por
ascenso o por hartazgo. Esto produce una altaigotae trabajadores por el ambiente
hotelero, van de un lugar a otro tratando de asrem@l menos de mitigar la saturacion.
Este movimiento permanente resulta ciertamenteidoat a las empresas, ya que el
turismo es un sector especialmente fluctuante, comos en el apartado econdmico.

“Yo creo que cambia un poco la gente... em... 0 seal kigar. Es como que uno se
resetea por el lugar. O sea, sigue siendo lo m@Emn@bhi, o sea, es el mismo sistema
hotelero, seguis usando el trajecito y la corbatagae de otro color, sigue habiendo
marmol en el suelo y... las camas son todas iguadleggnte sigue siendo la misma.
Pero es como que trabajas en otro lado y ya es qomage te resetea... algo interno
tuyo. Supongo que debe ser algo asi. Que... comougaenecesita cambiar el
ambiente. Sigue siendo lo mismo, pero estas erdugjes.”(E. Pedro)
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“(...)porque quieren progresar y te cansas de hamnpse lo mismo. En la
recepcion estas siempre de este lado del mostyadomo que no te podes mover
mucho, como que tenes un ancla, si te alejas mydstas solo, suena el teléfono y
después viene un huésped y entonces estas siemlpreseepcion y... después de un
afio y medio, dos afios te cansa. Yo estaba en laamys.. me queria ir, estaba
aburrido, cansado, de hacer siempre lo mismo, ydastdo... Todo, cédmo
facturar... ya sabia los programas de siempre, lésgades se quejan mas 0 menos
siempre de las mismas cosas y estaba aburrido sadan entonces queria otro
cambio. Me fui una semana a eventos y me volviradapcion porque no era lo mio.
Y después al tiempito me propusieron ser jefe dep@dn y ahi nomas también salié
lo de conserjeria y... la dudé un poco y no, me queddo de conserjeria. Que esta
mucho mejor.” (E. Marcelo)

Por ultimo, quisiéramos hacer una breve referemtarelacion de estos trabajadores con el
sindicato UTHGRA (Union de Trabajadores del Turisioteleros y Gastronémicos de la
Republica Argentina). Se trata de un sindicato ¢d@dor” en términos de un asesor
gremial o de un sindicato que “no representa a&tdgj en palabras de Marcelo, ya que es
“amigo de los hoteleros”.

“hay un sindicato, pero... yo creo que el sindicatorepresenta a la gente. E... en
Mendoza particularmente los el... como se llamairadicalista, el dirigente del
sindicato es amigo de los hoteleros. Entonces wogan podés defender a los
empleados cuando sos amigo de los duefios. O sedge rnlos duefios de los
empleados, sino de los duefios de los establecwsielte ha pasado... en un hotel
gue trabajé, uno de los chicos que trabajaba dnadoe a averiguar una chotera al
sindicato y... a los dos dias se enterd de que éicsito le habia dicho al duefio del
hotel que él habia ido a averiguar tal cosa. Em®m®s como que... si bien existe el
sindicato y uno por ley tiene que hacer los apaatesindicato y qué se yo, no es
representacion sindical. No hay representacionicgihdde hecho, vos habras visto
qgue no hay, ni hubo ni una marcha, ni un paro, avilizacion ni nada relacionado
con hoteles. Y sin embargo muchos hoteles cumpenlas convenios de trabajo,
hay cosas que por ahi no estan del todo cubie(&asPedro)

En todas las entrevistas se notd un marcado dessnyedesconocimiento no sélo de la
organizacion gremial, sino de todo tipo de accidieativa tendiente a mejorar su situacion
laboral. Este es uno de los puntos cruciales, atruentender, donde se manifiesta la
hegemonia neoliberal que pareceria estar intacestensector. Si bien la responsabilidad
de que “salga el servicio” es colectiva, las estiais para resistir a las exigencias del
trabajo son individuales. La alta rotacion de d@jabtores contribuye también con esta
desorganizacion de los mismos. Habra que segufunmtizando en este tema.

“Hay unos representantes, creo que son unos ctieglagstaurante. Pero... no creo
gue hagan nada... Y si lo hacen no me importa. Udosgp no me entero.” (E.

Marcelo)
10
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“Bueno, tampoco nadie ha ido... tenemos un representandical que tampoco ha
hecho ninguna queja, ni nada. Y... bueno, creo gogunio va a perder tiempo en
hacer todo eso porque hoy estamos y mafiana nocsstgia. Pedro)

(No tuvo nunca ninguna relacién con el gremio pergiPorque no tenia ningdn
problema, no tenia que informar, o sea... leia lotqué que leer para saber, para
estar informada, pero...no me hizo falta, no, no nerésaba. Yo estaba por otro
punto. MR: ¢Y cudl seria ese otro punto? So: Ystalm porque me interesaba. No
me interesaba lo del gremio, hacer quilombo, r6."Sonia)

Por otra parte, los trabajadores se muestran mis@ organizarse para reclamar, porque
consideran que esto puede poner en juego su faenteabajo. Ac4 podemos observar

como los periodos criticos y el desempleo, se emefactores desciplinantes de la fuerza
de trabajo.

“(...)qué se yo... uno entiende que lo mas importasteldrabajo, entonces, si hay
situaciones en las que te dicen “bueno chicos,aalesrvamos a pagar un poco mas
adelante, pero sabés que te van a pagar, bueres bBhesfuerzo por aguantar un
poco mas, sabés que eso te va a tocar y va a gerteras en la tarjeta, en lo bancos
y qué sé yo, pero lo importante es seguir tenieidmbajo. A que digan “bueno, a

ver, las cosas no estan yendo bien, cerramos”séiida mas complicado. Entonces,
creo que en ese sentido, tampoco hay una orgafizaciun malestar general de

“vamos a ir en contra de” porque entendemos qeéuacion del pais en general es
complicada y que lo que mas nos importa a todosu@kar la fuente de trabajo.

Entonces, si de alguna forma hay que hacer un peqsfuerzo, se hace.” (E. Pedro)

Consideraciones finales

Existe un consenso importante en torno a la idegudeel desarrollo turistico crea empleo

(Santana Turego, M.A. 2005). En la actualidad platrgbucion a la creacién de empleo y al

crecimiento del PBI (en nuestro caso al PBG), sstos como los principales mecanismos

mediante los cuales la actividad contribuye al é&ster de las comunidades en que se
desarrolla (Wanhill 2000, en Santana Turego, M@15). Sin embargo, desde este enfoque
no se tiene en cuanta la calidad del empleo, s8lgonsidera la cantidad de empleos
creados.

En este trabajo hemos intentado analizar someransgtinos aspectos que hacen a las
condiciones de trabajo y a las formas de orgardmage la produccion en el sector mejor

posicionado dentro el espectro hotelero, en tasttos caracteristico del turismo. Teniendo

en cuenta los niveles de informalidad del trabaatid de la rama de Restaurantes y
Hoteles, es de suponer que, al adentrarnos ertrims sectores encontraremos situaciones
de explotacion superiores.
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1. Anexo estadistico

Cuadro N° 1: Participacion de las distintas ramas € actividad en el PBG,
participacion del turismo por rama a partir de la metodologia de Barrido transversal
con coeficientes turisticos fijos , participacionelativa de cada rama de actividad. Afio

2010.
Sector de| Total-sector sin| Participacién del Total Todos los| Participacion
Actividad turismo en $| turismo por sector| descontando | sectores en { relativa cada
corrientes turismo corrientes sector

Agropecuario 1.133.427 45.337,08 15.014.646,0.088.089,92 7,25%

0
Explotacion Minas| 2.090.712 41.814,24 15.014.646)02.048.897,76 13,65%
y Canteras 0
Industrias 2.299.756 114.987,80 15.014.646(02.184.768,20 14,55%
Manufactureras 0
Electricidad, Gas y 330.485 13.219,40 15.014.646/0317.265,60 2,11%
Agua 0
Construcciones 313.490 12.539,60 15.014.6465,800.950,40 2,00%

0
Transporte y| 1.015.354 152.303,10 15.014.646|0863.050,90 5,75%
Comunicaciones 0
Establecimientos | 1.705.871 51.176,13 15.014.646]01.654.694,87 11,02%
Financieros 0
Servicios 2.416.760 217.508,40 15.014.646{02.199.251,60 14,65%
Comunales, 0
Sociales y Pers.
Restaurantes y 315.247 299.484,87 15.014.646/015.762,36 0,10%
hotele: 0
Comercio 3.393.544 339.354,38 15.014.646,8.054.189,39 20,34%

0
Turismo | s 1.287.725,00 15.014.646)01.287.725,00 8,58%

0

Fuente: Elaboracién propia en base a datos provenientes de la DEIE-PBG y FCE — UNCuyo.
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Cuadro N° 2: Barrido transversal con coeficienteturisticos fijos para la provincia de

Mendoza
ARo Participacion relativa en el PBG
2003 7,48%
2009 8,67%
2010 8,58%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos pravesiee I&EIE-PBG y FCE — UNCuyo.

Cuadro N° 3: Estimacion en pesos a partir de la enesta para la caracterizacion del turista
gue visita Mendoza, participacion relativa del tursmo dentro del PBG.

Afio Ingreso anual por | PBG en pesos Participacion
turismo corrientes relativa del
turismo en el
PBG
2000 272.803.440 9.002.039.000,00 3,03%
2001 379.696.320 8.322.994.000,00 4,56%
2002 1.162.779.944,00 11.089.019.814,89 10,49%
2003 891.622.641,00 14.994.844.793,00 5,95%
2004 1.121.690.529,00 18.918.137.084,60 5,93%
2005 1.795.929.752,00 21.644.779.131,00 8,30%
2006 2.169.694.256,00 25.843.849.058,13 8,40%
2007 2.075.345.290,00 30.890.199.943,00 6,72%
2008 2.681.232.576,00 35.962.321.932,00 7,46%
2009 2.822.687.916,00 37.405.996.257,00 7,55%
2010 4.300.614.738,00 48.302.239.749,00 8,90%

Fuente: Elaboracién propia en base a datos pravesiee la DEIE-PBG y FCE — UNCuyo y de la Encupata la
caracterizacion del turista que visita Mendoza-BREI

Cuadro N° 4: Indicadores sintéticos del turismo. Madoza 2000/2010

Turismo 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010

Establecimiento de 265 | 318 | 339 317| 465 534 561 604 640 694 700

alojamiento

Plazas de 15.8 | 15.9 | 14.41| 16.2 | 18.51| 21.57 | 21.54| 23.03| 23.08 | 25.95| 26.51

alojamiento 87 17 0 79 5 6 5 8 2 4 0

turistico

Servicios de 937 | 937 | 971 995| 978 1036 866 944 861 872 872

alimentacion

Agencias de viaje§ 190, 190 296 247 26D 213 317 3B237 457 457

Promedio de 45% | 37,2 | 54,10| 49,3 | 51,30 | 58,80 | 63,60 | 60,40 | 53,10 | 44,90 | 49,60

ocupacion hotelera 0% | % 0% | % % % % % % %

Personas 1.13 | 1.05 | 1.183| 1.34 | 1.520| 1.681| 1.809| 1.845| 2.049| 1.795| 2.096

ingresadas a la 6.68 | 4.71 | .732 | 2.20 | .693 | .098 | .330 | .145 |.872 | .603 | .838

provincia 1 2 2

Gasto medio por | $60 | $90 | $196| $106 $112 $153 $171 $187 $218 $P6293 §2

persona (anual) en

$ corrientes

Estadia promedio | 4 4 5 6 7 7 7 6 6 6 7

Total de ingresos | 272. | 379. | 1.162| 891. | 1.121| 1.795| 2.169| 2.075| 2.681 | 2.822| 4.300

anual en $ 803. | 696. | .779. | 622. | .690. | .929. | .694. | .345. | .232. | .687. | .614.

cosrrientes 440 | 320 | 944 | 641 | 529 |752 |256 |290 |576 |916 | 738
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n propia en base a datos pravesiele la DEIE

Cuadro N°5: Cantidad de trabajadores del sector tuistico por rama de actividad-
metodologia de barrido transversal con coeficientetristicos fijos. 1° y 2° semestres
afios 2004 y 2010

Rama de Actividad 2004 2010

Semestre Semestre

1° 2° 1° 2°

Pers. Que Pers. Que Pers. Que Pers. Que

tarabjan en tarabjan en tarabjan en tarabjan en

turismo turismo turismo turismo
Industria 1046,8 939,76 1407,86 1071,46
Construccion 418,36 513,28 717,82 649,06
Comercio 4630,6 4731,1 5236,15 5086,3
Hoteles y restaurantes 6914,1 44175 14812,4 16857,
Transporte 3203,7 2289,3 2782,95 2877,975
Serv. Inmob. Empr. y Fros. 695,88 708,76 1051,46 4,80
Administracion 1301,6 1375,8 1155,54 1261,38
Ensefianza 537,7 507,04 496,38 590,73
Servicios 2386,08 2216,07 2618,1 2561,535
Serv. Doméstico 925,96 1112,6 1274,56 1019,02
Otras Ramas 353,84 326,32 324,36 294,24
Total 22414,62 19137,53 31877,58 27083,865

Fuente: elaboracién propia en base a datos deHa[HRE
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Cuadro N°6: Participacion relativa del trabajo en é sector turistico, en el total de
ocupados- a partir de la metodologia de barrido trasversal con coeficientes turisticos
fijos. Anos 2004 y 2010.

2004 2010
Semestre Semestre
1° 2° 1° 2°
9,08% 7,92% 11,04% 10,14%

Fuente: elaboracidn propia en base a datos de la EPH-DEIE

Cuadro N°7: Empleados segun registracion por ramaelactividad. Afios 2003 y 2010.

Registracion por Rama de Actividad| 2003 2010
Semestre Semestre

2° 1° 20

% % %
Industria 100,0% | 100,0% | 100,0%
Registrados 52,1% 732%  72,0%
No Registrados 47,2% 26,2%  28,0%
Construccion 100,0% | 100,0%| 100,0%
Registrados 22,5% 32,8%  20,5%
No Registrados 77,5% 67,2%  79,5%
Comercio 100,0% | 100,0%| 100,0%
Registrados 42,5% 60,0% 52,0%
No Registrados 56,2% 38,6% 47.2%
Hoteles y restaurantes 100,0% | 100,0% | 100,0%
Registrados 41,6% | 56,4% | 57,4%
No Registrados 58,4% | 43,6% | 42,6%
Transporte 100,0% | 100,0%| 100,0%
Registrados 51,7% 80,1%  89,3%
No Registrados 48,3% 19,9% 10,7%
Serv. Inmob. Empr. y Fros. 100,0% | 100,094 100,09
Registrados 64,6% 75,4%  57,9%
No Registrados 35,4% 246%  42,1%
Administracion 100,0% | 100,0% | 100,0%
Registrados 73,4% 90,6%  88,9%
No Registrados 26,6% 9,4% 11,1%
Ensefianza 100,0%| 100,0% 100,0%
Registrados 90,1% 93.8%  96,2%
No Registrados 9,9% 6,2% 3,89
Servicios 100,0% | 100,099 100,09
Registrados 56,3% 73,3% 71,4%
No Registrados 42,9% 26,7%  28,6%
Serv. Doméstico 100,0%| 100,0% 100,0%
Registrados 2,2% 11,4% 5,99
No Registrados 97,8% 88,6% 94,1%
Otras Ramas 100,0% | 100,0% 100,09
Registrados 66,4% 70,7%  91,3%
No Registrados 33,6% 29,3% 8,7%

Fuente elaboracion propia en base a la EPH. DEIE.
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2. Anexo metodolbgico
2.1 Estudio de caso ampliado

Hablamos de estudio de caso ampliado porque amalggrincipalmente el caso de un
hotel cinco estrellas, pero realizamos algunageistas complementarias para poder ver la
relacion con la cantidad y tipos de tareas a r@aken los diferentes tipos de hoteles.
Especificamente hicimos siete entrevistas, dedakes seis fueron a trabajadores hoteleros
(cuatro de ellas corresponden al hotel cinco da$rgllas otras dos fueron realizadas una a
una trabajadora de un hotel cuatro estrellas yréaaouna de un hotel de una estrella) y una
a un asesor gremial de UTHGRA. También hicimos visda de campo al hotel y
utilizamos el “manual del empleado” que se lesegyatra los trabajadores cuando ingresan
por primera vez al hotel.

El nombre del hotel no se da a conocer porqueuaspéctado con los entrevistados, al
igual que sus nombres (los aqui utilizados son mesnialsos)

2.2. Barrido transversal con coeficientes turisticefijos.

Esta forma de medicion del turismo fue tomada dfgrine Economico anual sobre la
actividad de Viajes y Turismo en 2010 hecho poCdanara Argentina de Turismo, que al
mismo tiempo intenté adaptar los datos producidosval nacional, a la metodologia
utilizada por la Organizacion Mundial del Turismeo, la Encuesta Satélite de Turismo.

Con esta metodologia se intenta medir la imporéandel turismo dentro del PBG
provincial. Se denominbarrido transversaporque los calculos toman todas las ramas de
actividad medidos en el Producto Bruto Geogréafjcestiman qué proporcion de la
actividad econdémica esta originada en la demandardgas, tanto de turistas nacionales
(turismo doméstico) como de turistas internaciesal

Se trata de coeficientes fijos, que aunque puedemesestimables, se mantienen de una
medicion a otra. En general se utilizaran los oosites estipulados por la Camara
Argentina de Turismo. Sin embargo, fue necesamehaodificaciones porque la rama de
Comercios, restaurantes y hotelss calcula, en las estadisticas provinciales can#
rama completa, mientras que en las cuentas nae®gralencuentra por un lad&omercio
mayorista y minorista y reparacionepor otroRestaurantes, bares y confiterigpor otro
Hoteles

Para la provincia se tomara Restaurantes y Hoteguntamente con coeficiente de
participacion del 95%. Y por otra parte Comercian el 10% al igual que la medicion a
nivel nacional.

Coeficientes CAT

ACTIVIDAD ECONOMICA PARTICIPACION EN %
Agricultura y ganaderia, caza y silvicultura 4
Pesca 4
Mineria 2
Industria Manufacturera 5
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electricidad, gas y agua 4
4
Comercio mayorista, minorista y reparaciones 10
Hoteles 98
Restaurantes, bares y confiterias 15
Transporte, almacenamiento y comunicaciones 15
Intermediacion financiera 3
Actividades inmobiliarias, empresariales y |de 4
alquiler
Administraciéon publica, defensa y organizaciones 4
extraterritoriales
Ensefianza 2
Otras actividades de servicios comunitarios 9
sociales y personales
Coeficientes para Mendoza
ACTIVIDAD ECONOMICA PARTICIPACION EN %
Agropecuario 4
Explotacion Minas y Canteras 2
Industrias Manufactureras 5
Electricidad, Gas y Agua 4
Construcciones 4
Comercio 10
Restaurantes y Hoteles 95
Transporte y Comunicaciones 15
Establecimientos Financieros 3
Servicios Comunales, Sociales y Pers. 9

2.3. Participacion relativa del turismo en el PBGegun BTCTF.

Una vez calculados los porcentajes en pesos cestdrt1993, de cada una de las ramas de
actividad, se suman estos montos y se determinbesu&l monto total del turismo.
Asimismo, se le restan a cada una de las actividadgiello que corresponde a la actividad
turistica y se procede a calcular la participacéativa.

2.4. Estimacion por promedio de gastos y estadiag@in cantidad de turistas y
participacion relativa del turismo en el PBG

A partir de los datos provistos por la Encuesta [ caracterizacion del turista que visita
Mendoza, llevada a cabo de forma mensual, la DEiEigtica el promedio de estadia, el
gasto diario promedio Yy la cantidad de turistas iqgresan a la provincia anualmente, de
lo que resulta el total de ingresos generados Ipturismo a nivel anual. A partir de este
dato, en este trabajo se calculd el porcentaje regpresenta este valor en el PBG en pesos
corrientes.
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2.5 Medicién de la cantidad de trabajadores del tismo segun metodologia de
Barrido Transversal con coeficientes turisticos fips.

Para estimar la cantidad de empleos que genemaighb, se utilizé la misma metodologia
y los mismos porcentajes que para medir la impomiarelativa del turismo dentro del
PBG. Véase anexo 1.1. Esta estimacion tiene skm#sciones, ya que se utilizan los
mismos valores de los coeficientes aplicados pagdimia contribucion del turismo al
PBG para estimar su contribucion al empleo. Esfdiaa suponer que dentro de cada rama
de actividad econOmica, la parte correspondientéuddmo hace la utiliza la misma
intensidad de trabajo que la parte no atribuibbleuasmo. De todas formas, esta es la
misma metodologia que utiliza la Organizacion Mahdiel Turismo para estimar la
contribucion al empleo para 180 paises (CAT, 2010)

Coeficientes CAT

Actividad Econémica % trabajadores del turisr
Agricultura y ganaderia, caza y silvicultura 4
Pesca 4
Mineria 2
Industria Manufacturera 5
Suministro de electricidad, gas y agua 4
Construccion 4
Comercio mayorista, minorista y reparaciones 10
Hoteles 98
Restaurantes, bares y confiterias 15
Transporte, almacenamiento y comunicaciones 15
Intermediacion financiera 3
Actividades inmobiliarias, empresariales y |de 4
alquiler
Administraciéon publica, defensa y organizaciones 4
extraterritoriales
Ensefianza 2
Otras actividades de servicios comunitarios 9
sociales y personales

Adaptacién para Mendoza

Actividad Econémic % trabajadores del turisr

Industrie 4

Construcci6 4

Comerecic 10

Hoteles y restaurant 95

Transport 15

Serv. Inmob. Empr. y Frc 4

Administracior 4

Ensefianz 2

Serviciot 9
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Serv. Doméstic 4
Otras Rame 4
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