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INTRODUCCION

El turismo, en tanto actividad econdmica, tuvo umpartante impulso con la
devaluacion de la moneda luego de la crisis dealidgs 2001-02 en nuestro pais.
Numerosos son los estudios que dan cuenta de resieniento y auge econdmico en la
region. Sin embargo, son escasas las indagaciceesaade las relaciones de trabajo y la
calidad del empleo al interior de este sector, mugtenos aun desde una perspectiva
critica. En este trabajo, buscamos dar cuentasdi®iianas en que se organiza el trabajo en
un hotel cinco estrellas ubicado en la provincia Mendoza, entendiendo que las
condiciones de trabajo forman parte de tal orgaiipa Asimismo, consideramos que el
analisis de las relaciones laborales en un espdeidrabajo concreto, aporta a la

comprension de la relacion conflictiva capital-agben general.

Para realizar dicho analisis, consideramos fundtahenmarcarlo histéricamente.
Partimos entonces, de la crisis socio-econdmichadjigue se dio a mediados de la década
del setenta y que tuvo como consecuencia la iresteur del neoliberalismo como
paradigma totalitario, que buscO abarcar y estractindas las dimensiones sociales: la
economia, la educacion, la cultura, etc. Este progrfue instaurado a nivel nacional
mediante la violencia econdmica, institucionaltwall y fisica. En una primera instancia
estuvo dirigido por el Proceso de Reorganizacionidtel, pero su momento culminante
fue en la década de los noventa con las presidedei€arlos Menem.

Este modelo, cuyos resultados fueron el desbareasquial y la pauperizacion
econdmica, entrd en una profunda crisis en los 2604-02. Luego del colapso,tuvo inicio
un periodo de recuperacion econémica y algunosaddres del mercado de trabajo fueron
mejorando. En este contexto, el turismo fue unkasl@actividades con mayor dinamismo a
nivel nacional en general y en la provincia de Mmaden particular. En este sector -
desarrollado en el marco del “nuevo modelo”- tlamisformaciones con respecto a la

década previa no parecen ser tan profundas coramesra lo largo de esta tesina.

En el orden de las justificaciones que motorizate ésabajo, en primer lugar,
podemos sefialar una de caracter personal. La todugue, inicialmente, motivo la

realizacion de esta tesinase relaciona con quejéran este ambito durante siete afios de



mi vida'. Cuando entré a la carrera de Sociologia sentidasidad de dar cuenta desde una
perspectiva social y critica de las relacionesri@bs de las cuales habia formado parte.
Fundamentalmente me llamaba la atencion la acéptaur parte de los trabajadores de
situaciones laborales precarias, la ausencia delydas dificultades para identificar las

causas que generan malestar en espacio labordedis uno de mis intereses giraba en
torno a reflexionar sobre los procesos socialaghyesivos que permiten el consenso en la

explotacion.

Quisiéramos destacar, que la cercania con el odgtmvestigacion, producto de
nuestra trayectoria laboral, tiene ventajas y desy&s. Por una parte, hay un acervo de
conocimiento previo de los sujetos, situacionemsagiones y sentimientos que habilita
una comprension profunda y vivida de la problecaatPero, por otra, esto también puede
implicar dificultades de distanciamiento criticast@& generd una tension permanente en la
realizacion de la tesina -en la que en generaloial investigador se encuentra- que es
aquella entre el compromiso con nuestro “objetadl ydistanciamiento que posibilita el

analisis.

Asimismo, desde el punto de vista disciplinar, u@a que nos interiorizamos en la
problematica, notamos que es un campo realmerdte pbordado desde las ciencias
sociales, a pesar de su creciente importanciaaldetta estructura econdémica provincial y
nacional. En este sentido, las producciones @eadide la regibn en este ambito, se
refieren fundamentalmente a la relacion de este tip actividad (turistica) con las
identidades étnicas, el patrimonio cultural y edateollo local (Pastor, Torres, et. al. 2006),
la mercantilizacion del patrimonio cultural (Mon#&f2007), la industria vitivinicola (Ruiz
Pérez, 2003), la configuracion y transformacion meba turistico a lo largo del tiempo
(Bertoncello, 2006), el mercado internacional y damanda de servicios turisticos
(Gardella, Lupo y Aguayo, 2005) y el rol del Estaslo la promocion vy legislacion del

turismo (Icaza, Nuiiez y Vanevic 2012); sin embaegzasean investigaciones, en general,

! Trabajé en el “rental” (lugar donde se alquilas émuipos de ski) del Centro de Ski de Valleciesgl
Cerro Aconcagua como “campamentera” (los campamenson las personas que trabajan en los distintos
campamentos, yo lo hice en Plaza de Mulas duraafeod y en Plaza Argentina durante 2), en una exapre
de turismo aventura como guia de “trekking” (cart@aan la montafia), como guia de “canopy” (tirdesa

la selva) en Costa Rica, también realicé cabalgstds Patagonia, entre otros trabajos.



gque aborden las relaciones y condiciones laborales turismo y, como dijimos,
practicamente son nulos los estudios sobre el sdesde una perspectiva critica a nivel
local.

De todas maneras, encontramos algunos trabajasdcefea otras regiones que se
acercan mas a nuestro problema de investigaciomasl importante de ello es aquél
llevado a cabo por Maria Luz Castellanos Ortegangrés Pedrefio Canovas (2006) en el
libro “Los nuevos braceros del ocio. Sonrisas, pogrflexibles e identidad de empresa en
el sector turistico”. Los autores hacen un estutiocaso en dos complejos turisticos
espafioles, identificando las relaciones laboralessg establecen dentro de estos espacios,
atendiendo a las formas organizativas del trabajo iynplicancia en la configuracién de la
subjetividad de los trabajadores. Asimismo, Corddlade, Allen en su libro “Nuevos ejes
de acumulacién y naturaleza. El caso del turisl/2006) intenta caracterizar la actividad
turistica, analizando el lugar que ésta ocupal esigtema capitalista mundial, poniendo
énfasis en la posicion de los paises latinoamergcam dicho sistema desigual. También
analiza las formas de organizacion del trabajo g8 é@mbito en lo que él llama “el
capitalismo posmoderno” e intenta adaptar el cancge Cadenas Globales de Mercancias
a la produccion de servicios turisticos. Por suepdRosana Guevara Ramos en su tesis
doctoral “Condiciones de trabajo y de vida en lgelsia: hacia una reconstruccion de la
condicion social del trabajo.” Analiza el sectoot¢lero de gran-turismo mexicano
haciendo foco en las condiciones de trabajo. Fieata) Manuel Angel Santana Turégano,
en su articulo “Turismo, empleo y desarrollo” buanalizar los factores que determinan la
“calidad” del empleo turistico a partir del casoMaspamplona (Canarias). Para ello hace
un recorrido en torno a las diversas posturas céspee si el turismo genera desarrollo
socio-econdémico en las comunidades receptorasr elmontrario es una nueva forma de

neocolonialismo o dependencia que, al contariostdorye un freno para el desarrollo.

La ausencia de informacién a nivel local, nos llevplantearnos la necesidad de
llevar a cabo una investigacion con perfil progior momentos nos situamos en un nivel
descriptivo y en otros esbozamos posibles exptinas de nuestro problema. En primer
lugar, hicimos un reconocimiento de la situaci@h eimpleo turistico a nivel agregado.

Especificamente buscamos identificar la importadeigurismo en términos de generacién



de riqueza y de empleo en el espacio regional et@mbjetivo de establecer un escenario
provincial de base sobre esta actividad, para posteente, comprender las formas en que
se organiza el trabajo en el caso de un hotel @st@llas ubicado en la provincia. Aqui
focalizamos sobre las modalidades que asumenstptina y el control, atendiendo a
nuestra inquietud inicial respecto del consensadlagamos ademas, sobre algunos aspectos
gue hacen a las condiciones de trabajo de los edgdalel hotel.

A lo largo de la investigacion nos movimos en difées niveles de analisis porque
consideramos que las acciones individuales o Iqmsmoess particulares, no pueden
comprenderse aisladamente. Tratamos entonces e historica y estructuralmente el
caso Yy luego nos adentramos en el espacio del Watak particularidades. Con tal fin
implementamos una estrategia metodoldgica, ened@sas. Una primera de caracter
cuantitativa recurriendo a fuentes secundariasstabmo la Encuesta Permanente de
Hogares, la Encuesta para la Caracterizacion déstauque Visita Mendoza, entre oftas
Una vez caracterizado a nivel macro el sectontifieamos que la actividad hotelera, es la
Unica considerada “caracteristica del turismo” plracual se generan datos a nivel
agregado, por lo tanto es aquella que nos perngitedanernos en ambos niveles de analisis.

Luego decidimos tomarcomo recorte el caso de uel leaico estrellas, ya que es
aquél donde se aplican los modelos organizativesn@ogias blandas) de avanzada,
utilizados a posteriori y en distintos niveles, los hoteles de menor categoria. La segunda
etapa consistio entonces, en el estudio del cadicHe hotel. Para ello utilizamos técnicas
cualitativas de analisis, tales como entrevistagrefundidad, andlisis documental y visitas
de campo.

La tesina esta estructurada en tres capitulod, gingero de ellos, presentamos los
principales conceptos analiticos utilizados. Llegara cabo la seleccidn y articulacion de
estos conceptos a partir del analisis del disadesios sujetos. Es decir, primero hicimos el
trabajo de campo y luego tratamos de discerniresuglan las categorias que nos permitian

acercarnos mas a la comprension del caso.

’Esta primera parte fue el resultado del proyecigit\del ocio ajeno. El trabajo en el sector ticisturante
la post-convertibilidad.” Financiado por el Conskjteruniversitario Nacional. Resol. P. N° 97/11 W& de
agosto del afio 2011.



En el segundo capitulo realizamos una descripciénei@l de la estructura
econOmico-laboral de la provincia de Mendoza aimpak la post-convertibilidad e
identificamos las principales caracteristicas debadrollo turistico en este periodo
focalizando siempre en la situacion del empleol seaor a nivel agregado.

Por altimo, nos situamos en el analisis del cakmde esbozamos elementos y
rasgos que hacen aldisciplinamiento y controllexspacio laboral y a las condiciones de
trabajo de los empleados del hotel. Analizamoscretamente, el funcionamiento y la
implementacion de estos mecanismos a partir deod&@m de dispositivo y su impacto
sobre la organizacion del trabajo y los trabajaslore

El supuesto que guio nuestrainvestigacion fue rdra de los hoteles de alta
gama, el trabajo se organiza segun los nuevos o®delgestion (calidad total, circulos de
calidad, gestibn participativa, entre otros) dedkudos luego de la crisis fordista
(mediados de los afios setenta). La subordinacidosdeabajadores a este proceso flexible
de trabajo se ve vehiculizada por dos vias, a rsk&berecariedad laboral y el desempleo
ocasionado por la instauracion del neoliberalismexgcerbados por la crisis de los afios
2001-2002 vy; la expansion, interiorizacion y ndimegion de la teoria del “capital

humano”, es decir, su transformaciéon en “sentidolow’.

Si bien el andlisis del caso de un hotel cincoelar no permite dar cuenta de la
totalidad de las relaciones laborales en la hagelemucho menos aun del sector turistico,
consideramos que es un puntapié inicial y que damanco para plantearse nuevas
preguntas. Ademas, con la perspectiva de analisi®mmacro adoptada en nuestra tesina
contribuimos también a conocer algunas particudales del modelo de acumulacion luego
de la devaluacion en el espacio regional y alisisatle las relaciones laborales en el

ambito de los servicios.



CAPITULO I: Transformaciones del trabajo actual. Una aproximacion al
analisis del sector turistico: el caso de la hotela en la provincia de

Mendoza.

En este capitulo haremos referencia a algunos ptog®asicos que nos permiten
situar tedrica y metodoldgicamente nuestro objet@studio. De ninguna manera se trata
de una presentacion tedrica acabada, sino que exmandefiniciones y establecemos
ciertos limites conceptuales con el objetivo de m@mnder el caso de los trabajadores de un

hotel cinco estrellas de la provincia de Mendomaadte la post-convertibilidad.

Consideramos fundamental comenzar por el conceptoalajo en Marx, ya que a
partir de la contradiccion a la cual él alude, sede comprender la importancia y
centralidad del trabajo a la hora de analizar tenéoen que se produce y reproduce la vida

en cada momento histérico particular.

Entendemos que el ser humano es un sujeto de dadesjue precisa de la
naturaleza y de los otros hombres para satisfates hecesidades, es decir, para producir y
reproducir su vida. En este sentido, con trabaje rederimos a una “(...) actividad
orientada a un fin, el de la produccion de val@esiso, apropiacion de lo natural para las
necesidades humanas, eterna condicion natural deidla humana y por lo tanto
independiente de toda forma de esa vida, y comémlpcontrario, a todas sus formas de
sociedad” (Marx, 1991 en Féliz y Neffa 2006).

Antunes (2005) sostiene que existen mediaciongsiaero y segundo orden entre el
ser humano y la satisfaccion de sus necesidades.n@adliaciones de primer orden, se
refiere a aquellas (naturaleza, cooperacion, heéergmde trabajo, etc.) cuya finalidad es
justamente, la satisfaccién de necesidades. Eg€tdmabnes son intrinsecas a la existencia
humana. Ahora bien, las “mediaciones de segundendrdorresponden a un momento
especifico de la historia, se trata de aquellasianiohes constitutivas del sistema
capitalista cuya finalidad ultima es la reproduncidel capital. En el capitalismo las
mediaciones de segundo orden subordinan a lasiderpsrden. Es decir, la produccion y
reproduccion de la vida concreta de los seres hasnasta supeditada a la reproduccion del
capital.



(...) con el capital se erige una estructura de maediical que instauré una division
jerarquica del trabajo capaz de viabilizar el mueistema de metabolismo social
volcado a las necesidades de la continua, sisteangtcreciente ampliacion de los
valores de cambio, en el cual el trabajo debe snibse realmente al capital
(Antunes 2005 p 7).

Entonces, si bien, el trabajo puede ser una aativite realizacién social ya que es
“(...) en primer término, un proceso entre la nakral y el hombre, proceso que este
realiza, regula y controla mediante su propia accgd intercambio de materias con la
naturaleza (...) Y a la par que de ese modo actlee dabnaturaleza exterior a él y la
transforma, transforma su propia naturaleza, deltsamdo potencias que dormitan en ély
sometiendo el juego de sus fuerzas a su propilima” (Marx, 1965 en Collado, 2005).
En el modo de produccion capitalista

(...) el trabajo existe como trabajo heterbnomo, stdibado, alienado, explotado. La
propiedad privada de los medios de producciéon paeple un sector de la sociedad
(la clase capitalista) y la division social debi@g estan en el origen de la alienacion,
consistente en la apropiacion del fruto del trab&gcho por otros, en el
extrafiamiento de si mismo, en el control y en lmidacion del trabajador por parte
de quien lo contrata como asalariado, en la imgaiad de hacer un trabajo
autonomo desarrollando sus potencialidades y, faedtalmente, en la necesidad de
trabajar para asegurar su subsistencia (Neffaiy EZ@06).

La alienacion del obrero se da de una doble marerd capitalismo, por un lado el
trabajador es extrafio al producto de su trabajoryopro, la alienacién se produce en el
seno del proceso de trabajo, con la propia activii trabajador, en tanto actividad que

no le pertenece.

Aunqgue pueda resultar redundante, consideramosamgeeste punto de partida para
hablar del trabajo en un sector particular de tauetira econémica mendocina, la hoteleria
y en un momento especifico, durante la post-coimaad; debido a que nos encontramos
analizando un caso dentro de una légica generpratiuccion: la I6gica capitalista. Con

nuestra tesina pretendemos, justamente, dar cderdate trabajo subordinado al capital y



alienado en un hotel de la provincia de Mendozandgedo a sus
especificidades.Concretamente indagaremos en fias$oen que se organiza el trabajo y
las implicancias de tal organizacion en las coondies de trabajo de los sujetos.

1.1. El trabajo en servicios como “trabajo no claso”

Dentro del ambito de las ciencias sociales en génede la sociologia del trabajo
clasica en particular, se ha estudiado fundameetdkral obrero industrial, dando cuenta
de sus experiencias de organizacién, formas dea)ubdmandas, derechos conquistados,
etc. a lo largo del tiempo, pero se les ha presta@asa atencion a la especificidad del
trabajo en otros sectores. Sin embargo, seguosveepistros, desde hace algunos afios el
empleo en la industria viene perdiendo peso, earfdel empleo en los servicios (De La
Garza, 2011). Enrique De La Garza distingue emaigajo clasico y trabajo no clasico.
Con el primero de estos conceptos se refiere a:

(...) aquellos que fueron considerados en la teddmag la investigacion empirica
como la linea principal de evolucién del trabajehlshaquinismo de la revolucion
industrial al taylorismo-fordismo, al trabajo auttmado o toyotista-, propios sobre
todo de la gran empresa industrial, aunque ext@wliambién a sectores modernos
de servicios o de agricultura (De La Garza, 2052)

Lo que caracteriza al trabajo clasico es, en patathe De La Garza, la existencia de
“(...) relaciones diadicas claras entre obreros yop&is y sin participacion directa de otros
actores en los procesos productivos” (De La G&@al p 52). Asimismo, los conceptos
mediante los cuales se ha estructurado el andésisabajo casico desdeparspectiva del
trabajo como ocupacion y a la vez como activitiat sido 1) el control sobre el proceso
de trabajo (control de tiempos de trabajo, métodusjimientos, tiempos de intervencion,
herramientas o equipos, ritmos, productividad, eeotros) y 2) las relaciones laborales
(principalmente la venta de fuerza de trabajo abiahe un salario).

Con el concepto de “trabajo no clasico” De la Gémaca dar cuenta de una gran
variedad de situaciones que complejizan en divessrgtidos, las categorias antes
mencionadas, fundamentalmente en el ambito deeteic®s. Es decir, tanto el control del

10



proceso de trabajo, como las relaciones laboralgsi@ren caracteristicas que es necesario

analizar. Las situaciones a las que se refieratet aon las siguient&s

a) procesos de generacion de servicios en los lqokesrte, derechohabiente y/ o
usuario estan implicados en el propio proceso ddymcion y, por tanto, el control

sobre el proceso introduce a un tercero actor.

b) trabajos desterritorializados, como la venta amidilio, que subvierten los

conceptos de jornada de trabajo y de espacio ptigduc

c) la produccidon meramente de simbolos, como leergeidn de espectaculos

publicos o el disefio de software.

Es destacable que en estos trabajos se efecticaonmdejizacion de las relaciones de
produccién, en dos sentidos, por una parte existie “compresion” de las fases
econOmicas tradicionales: produccién, circulacidcogsumo: el servicio se genera en el
mismo momento en que se consume, 0 sea, produgai@msumo se dan en el mismo
espacio-tiempo. Por otro lado, en el proceso moietu interactian no sélo patron y
trabajador, sino también el cliente, en nuestre@ ¢ashuésped”. Entonces, las relaciones
de trabajo ya no son diadicas, sino que se afidies sujetos con intervencion activa y
gue puede afectar la dinAmica de las relacioneseggacomo factores de control, como

aliados o ambas en tensién.

Ademas, Hochschild (1983) y Macdonald y Merrill () sostienen que en este
ambito cobran relevancia de manera creciente kdgesmanipulaciéon de emociones en la
creacion de valor, lo cual tiene implicaciones, ¢gamo veremos mas adelante, en la

subjetividad de los trabajadores.

Todo lo aqui expuesto nos lleva a repensar lagoeas analiticas de la sociologia
del trabajo clasica y buscar alternativas que parmcomprender el trabajo en su
dimension ampliada (De La Garza, 2010). De todasemnas, consideramos que la

diferenciaciébn entre los procesos productivos mattuferos y de servicios debe

% Otros autores como Korczynski y Cameron Macdo(2089)sefialan estas particularidades del trabajo en
servicios.
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entenderse en términos de continuidades y tranafbomes, pero no de rupturas radicales
(Thompson y Warhust, 2008; Thompson y Smith, 201@s decir, las categorias

fundamentales sobre el proceso de trabajo sigugentas, de lo que se trata es de
problematizarlas a partir del andlisis de las dgperas subjetivas dentro de los espacios de
trabajo. Con este fin, en el capitulo N° 3 nosihiiciremos en el analisis de las formas de
organizacion del trabajo en el ambito del hotehdiendo a estas particularidades que

hacen al trabajo en servicio.
1.2. Formas de organizacién del trabajo

Cuando hablamos de formas de organizacién del jtralm®s referimos a las
“tecnologias blandas” o “tecnologias de gestionlizatlas por los empresarios para
organizar la produccion en pos del incremento depraductividad. Es decir, son
procedimientos que permiten arrancar proporcioeesabajo cada vez mayores en menor
tiempo y a menor costo. Por lo tanto, se trataodealvances en el terreno de las fuerzas
productivas que permiten la reproduccion y expandiél capital. Estos “avances” no son

lineales, sino que estan histéricamente determgado

Segun Oscar Martinez (1998), el desarrollo histddel proceso de trabajo en el
capitalismo se caracteriza por: a) una tendencaumento en la division técnica y social
del trabajo, b) una tendencia a la expropiacionsdeker obrero y ¢) un mayor control o
dominacién “objetiva” de la mano de obra. Los doedelos organizacionales mas
generalizados, durante el siglo XX, fueron el femb y el posfordismo o “japonizacion de
la produccién® en los paises industriales.

La produccion Taylorista-Fordista, explica Anturi@801 y 2005), fue la forma
mediante la cual se desarroll la gran-industricahie la primera parte del SXX. Los
elementos constitutivos basicos fueron dados pmrdduccion en masa, a través de la linea

de montaje, generando productos homogéneos a tdelésontrol de los tiempos y

*Acé nos estamos refiriendo a modelos que fueroardiados dentro y para la gran industria, sin @mb,
éstos impactaron fuertemente en la produccionmées. Asimismo no desconocemos los debatesreio t

a la problematica del “postfordismo” Es un debatee cpvoca diversas posturas y explicaciones:
¢Posfordismo, Neofordismo, After-fordism, Quintol@ikondratiev, Especializacion flexible? (Amin,95)
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movimientos por el crondmetro fordista y la prodéncen serie taylorista. El trabajo
parcelado y la fragmentacion de funciones, asi cdmseparacion de ejecucion y
elaboracion en el proceso de trabajo fueron otascteristicas fundamentales de la
organizacion Taylorista-Fordista. La producciérceacentrd en unidades fabriles grandes
y verticalizadas. Esto ultimo contribuyd con la stitacion/ consolidacion del obrero-masa,
es decir, del trabajador colectivo fabril.

Siguiendo los planteos provenientes de la Teorila dRegulacion, el Fordismo, en
tanto régimen de acumulacién hegemodnico entre 393070, implicé un determinado
sistema de regulacién y reproduccion de la fuermardbajo cuya estructura juridica,
econOmica, politica y social buscaba garantizaintagracion y reproduccién de los
trabajadores a través de la canalizacion instinatide sus demandas y reivindicaciones.
En este periodo, el Estado favorecio la acumulacaitalista mediante la conciliacion de
los intereses sociales. Para ello, regulé y ateladidecesidades sociales, busco redistribuir
el ingreso y mediar la negociacion entre diferensestores sociales organizados,
garantizando asi, las relaciones sociales asadariteffa, 2004).

En los afios setenta el modelo productivo fordayotista entr6 en crisis
llevandose a cabo una reestructuracion produgtivaal practicamente en todo el sector
industrial y de servicios.Uno de los objetivos faemodernizacion y flexibilizacion del
proceso productivo, caracterizada por la liberalira creciente de los mercados
“nacionales” y por la mundializacion y financiagkan de los capitales (Antunes, 2005;
2009; Zangaro, 2011; Muiiz Terra, 2009).El modelpacadigma que se gesta y expande
luego de la crisis es el modelo de acumulaciémexifile” (Antunes, 2005) o “neoliberal”
cuyos fundamentos describiremos en el apartadeesigu

La crisis de los setenta fue el producto de Ilaflaencia de mdultiples
contradicciones econémicas, sociales y politicdgudos de los puntos consensuados
respecto de sus causas son:

1- La caida de la tasa de ganancia y productivitildcapital, altos niveles de
liquidez en la banca financiera que alentaron pe@sacion financiera, crisis fiscal de los

Estados que trajo como consecuencia la finalizagéfos acuerdos de Bretton Woods en
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1971, la liberalizacion monetaria y financiera quesicioné a EEUU como centro del

ahorro internacional.

2- Protagonismo y expansion de grandes corporasiaiee capital industrial y
financiero a partir del accionar de empresas nadtonales que operaron integrando en

proceso productivo en diferentes espacios nacisnale

3- La transformacion de los Estados nacionalesetdin de destrabar regulaciones
al capital internacional. Desmantelamiento de lasstrumentos keynesianos vy
bismarckianos como barreras a la liberalizaciércdpltal y a la flexibilizacién del trabajo.

4- Crisis en las formas de organizacién del trabi@glorista-Fordista, con dos
consecuencias: limite técnico-econdmico (disminucide la productividad y la
imposibilidad de aumentar la misma bajo el pardoneél fordismo); limite social (luchas
salariales y huelgas masivas, resistencia a laiptiisx fordista, pugna por la
homogeneizacion salarial, crisis en el reclutaniesié nueva mano de obra, ambos en

mutua interrelacioén (Collado, 2005).

Estos cambios impactaron en las condiciones dajtragn aspectos tales como la
des(re)regulacion de los derechos laborales, tanrdlidad y tercerizacion del trabajo, el
crecimiento del desempleo abierto, la desarticatadel sindicalismo de clase, entre otras.
(Antunes, 2005; Mufiz Terra, 2009). Asimismo, lastrecturacion de los procesos
productivos implicé un cambio en las formas de pizgcion del trabajo cuyos principales
objetivos fueron la eliminacion de los tiempos noerdurante la jornada de trabajo, el
involucramiento personal que permite la autoexplotg la polivalencia y la
multifuncionalidad “des-especializada”, la inteitsition de los tiempos de trabajo, la
fragmentacién de la clase trabajadora, todo estpcs de la reduccion del costo del
trabajo y el incremento de la ganancia empresantig otros aspectos. (Martinez, 1998;
Zangaro, 2011, Antunes, 2009; Antunes, 2005).

Montes Cat6 y Pierbattisti (2007) sostienen qua pamprender las implicancias
de este proceso de reestructuracién global queugmrdla degradacion de las relaciones
laborales, es necesario entender al espacio dggdrabmo un campo de lucha, como un

espacio de dominacién social, de estructuraciompo@ér y del micro-poder. En el espacio

14



de trabajo se conjugan en un mismo movimiento &l representaciones en torno al

trabajo.

Se trata de una lucha permanente, el capital neteode una vez y para siempre al
trabajo, sino que debe renovar sus estrategiasrmioh de las relaciones de fuerza entre
capital y trabajo a nivel global y las relacionespdbder hacia el interior de cada empresa.
Es decir, que para transformar a la humanidadjadbea en fuerza de trabajo, en un factor
de produccién, no es suficiente la violencia ecoicé (la propiedad de los medios de
produccién) sino que es cada vez mas necesarialémeia simbdlica, la dominacién en el
espacio de trabajo (Montes Catd, 2008).

Los dispositivos que se ensayan en esta épocases,, complejos, porque crean una
trama compacta entre una pluralidad heterogéneartticiones de trabajo junto con
técnicas organizativas de activacion de la sulijiti (Montes Caté y Pierbattisti,
2007, p2)

Un dispositivo es, segin Agamben (2011) un conjurgterogéneo de elementos
discursivos o no discursivos (discursos, institnes, edificios, leyes, medidas policiacas,
proposiciones filosoficas). Tomado en si mismo,leesed que se tiende entre estos
elementos y siempre tiene una funcién estratégicereta inscripta en una relacion de
poder. Como tal, el dispositivo resulta del cruzarto de relaciones de poder y de saber.
Por otra parte, este entramado de elementos @gparticularidad de “producir sujetos” en

tanto implican un proceso de subjetivacion.

(...) llamo dispositivo a todo aquello que tieneud@ manera u otra, la capacidad de

capturar, orientar, determinar, interceptar, magaantrolar y asegurar los gestos,

las conductas, las opiniones y los discursos desdoss vivos (Agamben, 2011 p

257).

En el capitulo N° 3 analizaremos los dispositivesidminacién que se despliegan en
el marco del caso en cuestion, mediante los cseldsisca aumentar la productividad del
trabajo. El analisis se centra en el discurso desigetos, por lo tanto en fundamental la

dimension de subjetivacion de estos mecanismos.
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1.3. Hegemonia del capital: Teoria del capital hunre@ como sentido comun

Haremos uso del concepto gramsciano de hegenyandpie permite dar cuenta no
s6lo de la imposicion por parte del mando de laggsapara llevar a cabo la labor, sino que
también visibiliza como esas pautas adquieren imeigiatd en los espacios laborales.
Asimismo, es posible entender el espacio de larheg&a como un espacio no estatico,
sino de disputa entre el capital y el trabajo, bwual se articulan diversos elementos
ideoldgicos, culturales, morales, etc. que puedecibnar de manera diferente en uno u
otro momento, dependiendo del estado de la coielate fuerzas entre clases, capas y

fracciones.

Por hegemonia entonces entendemos a la “direcoidtica, intelectual y moral” de
la clase dominante. Se trata de una “comun con@epldl mundo”. Segun explica Mouffe
(1985) Gramsci concibe a la hegemonia dominanteoct...) un conjunto ideoldgico
compuesto que consiste en la articulacion conietipio hegemdnico de la burguesia, de
toda una serie de elementos ideoldgicos cuyo eardélet clase no esta predeterminado”
(Chantal Mouffe, 1985 pp 129-130). Entonces, lae€l@dominante es:

(...) aquella que fue capaz, a través de la luchaldde&a, de articular a su principio
hegemonico la mayoria de los elementos ideolégitp®rtantes de una sociedad
dada. Por ello le ha sido posible crear una vidglrmundo determinada y establecer
una cierta “definicion de la realidad” que es aadptpor aquellos sobre los cuales
ejerce su hegemonia (Chantal Mouffe, 1985 pp 12Z9-13

La instauracion del modelo de acumulacion flexibleeoliberal (Antunes, 2005)
implico la consolidacion de la teoria del capitahtano como sentido comudn. Es decir,
como manera hegemonica de interpretar el mundmr|gtanto, de las relaciones de
trabajo. Una de nuestras hipotesis es que en datatnbsmo esta forma de interpretar el

mundo se halla en plena vigencia.

Uno de los rasgos fundamentales del neoliberalissnsu caracter totalitario, busca
involucrar todas las dimensiones de la sociegdadcbnomia, el Estado, la democracia, la
educacion, la salud y la misma cultura en su iidadr (Hinkelammert, 1993). La

institucion paradigmatica es el mercado, mediahtai@ se intenta regular la totalidad de
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las relaciones sociales. El mercado es consideraoho una institucion que idealmente, en
caso de no haber ningun tipo de intervencion, mecide manera “perfecta” regulando y
administrando con la justicia emanada de la comp&tgerfecta, la oferta y la demanda.
Como bien indica Hinkelammert (1993) desde el aemanto neoliberal se vislumbra la

crisis social general producto del capitalismo go&e en riesgo la existencia humana
misma, producida por exclusion de la division sodial trabajo de proporciones de

poblacion cada vez mayores y; por la devastacida daturaleza. Entendiendo que ambos
(trabajo y naturaleza) son las fuentes de cualqideleza posible. Ahora bien ante esta
tesis aceptada por todos, la solucidon propuestalgoridedlogos neoliberales es la

confianza y la “fe” en la auto regulacion del meapara ello en necesario abolir

cualquier tipo “distorsiorn

Desde este paradigma, cualquier tipo de legisiagite priorice la vida humana por
encima de la ganancia es vista entonces como wtarsidon. Asi es que, a partir de
mediados de la década del setenta, a nivel naci@m®alimpuso un programa de
liberalizacion de estas “limitaciones”: apertura Ids mercados, flexibilizacion laboral,
privatizacion de empresas publicas, mercantilizadé la salud, de la educacion, entre
otras, por medio de la violencia ejercida en toslas dimensiones (econdmica, fisica,
institucional, etc.).

Hinkelammert (2009) sostiene que si con la revéluandustrial y la consolidacion
del capitalismo se transformé al trabajo y a laireéza en factores de produccion, ya que
las relaciones mercantiles debian abarcar y sulbslamicondiciones generales de la
produccién, con la instauracion del neoliberaliscmmo paradigma global se los
transforma en capital humano y capital natural. lbgica de la maximizacion de la

ganancia es entonces la manera en la cual elddirage relaciona consigo mismo.

La teoria del capital humano promueve un nuevalmeftrabajador y una nueva
cultura empresaria cuya imagen paradigmatica edelain “hombre empresario de si

mismo” que tiene como meta el progreso individ&al.trata de un agente que dispone de

® Para profundizar sobre la I6gica neoliberal vétiakelammert 2009 y para indagar acerca de la dody
capital humano véase Lopez Ruiz (2007).
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determinados recursos que debe poner a “produand papitalizarse y asi tornarse cada
vez mas “empleable”. Esta figura promete “felicdijdéxito individual”, la ampliacion de
los horizontes de la experiencia y del conocimignttnace de la competencia la regla
universal de la existencia humana (Castellanogy@iePedrefio Canovas 2006; Fernandez
Nadal y Silnik 2012). Las pautas de comportamielg@ste sujeto se encuentran signadas
por el desbarranque de los colectivos de repredénty la pauperizacion generalizada

producto de la reestructuracion productiva a lalfjoenos alusion previamente.

La retorica del hombre-empresario busca, entoteésteriorizacion de los valores y
de la “ética” empresarial que se contradice comdi@stidades laborales colectivas y oculta
el conflicto entre capital y trabajo inherente @bitalismo. La identidad se construye paray
por la empresa (Lépez Ruiz, 2007).

Las estrategias empresariales para gestionar taafue trabajo, ancladas en este
paradigma, ponen en valor nuevos aspectos de ig¥ersia humana tales como la
creatividad, afectividad, habilidades sociales, €tn tal fin, se han desarrollado diversas
técnicas que promueven el involucramiento persaigallos trabajadores: circulos de

calidad, polivalencia funcional, empowerment, mejoontinua y formacién de personal.

Lo que se afianza con el neoliberalismo es la d¢dpd@olitica de explotacion de la
fuerza laboral, y ello se logra, por un lado, d&bito las fuerzas colectivas de
resistencia y por otro, introduciendo nuevos mscams de extraccion de plusvalor
gue incorporan la totalidad de las facultades edtall proceso de produccién, ya sea
la capacidad de lenguaje, la aptitud de la coneé&mala disponibilidad a prestar
atencion, a preguntar, a estar presente, a gestmhafectos, los gestos o bien la

facultad de producir imagenes y relaciones (...)(Mar¢, 2008, p 85).

En sintesis, en esta tesina analizaremos el ¢rayajun hotel, por lo tanto de un
sector que se encuentra dentro del ambito de feg®s, a la luz de las transformaciones
aqui descriptas. Los interrogantes que guiaroniegtstigacion fueron: ¢ Qué importancia
econOmica y laboral tiene el turismo en la provraiego de la devaluacién? ¢Cuéles son
las formas tipicas de organizacion del trabajoeldmtel durante el periodo mencionado?

¢Estas tienen caracteristicas similares a rasvas formas de organizacién del
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trabajoacufiadas durante el modelo de acumulacion “fle@ble ¢Cuales son los
dispositivos que permiten la explotacion de lafaede trabajo en el espacio del hotel?
¢,Como son las condiciones laborales de este giepabajadores? Todas estas preguntas
nos llevan a acercarnos también a la discusiéoreo @ la vigencia o no de los preceptos
neoliberales y de la retérica del hombre empresdeosi mismo a la que aludimos

previamente.

En este capitulo empezamos definiendo la nociéntrdbajo situando sus
transformaciones y haciendo eje en el sector cesva fin de proveer las claves necesarias
para leer las transformaciones econdmicas a raeal ly las caracteristicas del trabajo en el

caso que nos ocupa.
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CAPITULO II: El turismo en la estructura productiva

En este capitulo presentamos brevemente el contex¢toeconémico en que tiene
lugar el turismo y las caracteristicas del emplaod&ho sector, en la provincia de
Mendoza a partir del afio 2002 con el objetivo deasila configuracion de nuestro caso
desde una perspectiva macro social.

Antes que nada, quisiéramos hacer un breve reoopad la historia del turismo a
nivel nacional. La actividad turistica se ha idansformando en el pais conforme a los
diversos modelos de acumulaciébn que se han idodmumok. Durante el modelo
agroexportador, por ejemplo, se desarroll6 urstooi de elite, las cuales buscaron por
medio de esta actividad la distincion social, iregés en el estilo de vida europeo. Fueron
los grupos acomodados de la provincia de BuenossAdquellos que definieron ciertos

puntos del pais como lugares turisticos

Con la instauracion del modelo de Industrializagér Sustitucién de Importaciones
(ISI) que tuvo como caracteristica el crecimiengd mhercado interno, el aumento de la
poblacion obrera urbana asociada a la inmigraciéterea (producto de las oleadas
migratorias incentivadas por los gobiernos precedgre interna y, al crecimiento de la
industria, la actividad se fue masificando. En g@s&dodo empez6 a asociarse el turismo
con el descanso y por lo tanto, con el mundo délajo. Los lugares electos por las elites
se fueron transformando en sitios de turismo madmade los hoteles sindicales fueron

cobrando cada vez mayor relevancia (Bertoncello620

Con la crisis del modelo ISI a mediados de la déadel 70 y la restructuracion
productiva a la que hicimos referencia tambiénusetfansformando el turismo de manera
radical. El turismo masivo vinculado al mundo delbfjo entr6 en crisis debido: al
empobrecimiento generalizado de la poblacion temtmap, la heterogeneidad de
situaciones laborales con desigual acceso al “tiehippe” producto de la flexibilizacion

laboral, la crisis sindical (la disminucién de iafilos trajo consecuencias también en la

®El destino paradigmatico en esta época fue la diggaMar del Plata, al cual se le suman las Idadés
serranas de Cordoba y las salas de bafios terrealeSalta y Jujuy. Al respecto puede consultarse
Bertoncello, 1993, 2006 y Cabrera 2003)
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oferta turistica que tuvo serios problemas paralisegpsteniendo su equipamiento y el
desfinanciamiento mismo de los sindicatos), enh@saspectos. Hasta llegar, en la década
de los noventa, a la gestacion y consolidacion nueva oferta turistica destinada a los
sectores “ganadores” del modelo neoliberal y asow externo. Se abrieron nuevos nichos
exclusivos dispersos por el territorio nacional queileron como inversores a grandes

grupos econdmicos nacionales e internacionalesdidszllo, 2006).

Los afios noventa establecen también nuevas Iggi&rasel desarrollo del turismo en
tanto actividad econdmica. Al mismo tiempo que laitga cambiaria acaba
propiciando el turismo emisivo (Bertoncello, 20043,consolidandose una estructura
turistica mas orientada al gran negocio y a laawaf de turismo internacional
(Mantero, 1999). En efecto, en el contexto de lavaupolitica econémica y de la
redefinicion del rol del estado, las actividadexuladas con el ocio y la recreacién
pasan a tener un lugar destacado, atrayendo gramvegsiones y grupos econémicos
poderosos. El turismo asiste a la llegada de nueap#ales y agentes econdémicos
gue incentivan la demanda de grupos solventesytaridola hacia nuevos destinos
turisticos, o hacia nichos especificos que se dHksear en los tradicionales. Ejemplo
de este tipo de accionar es el desarrollo de kciést de esqui de Las Lefias en la
provincia de Mendoza, creada de la nada por getedé agentes econdmicos para
satisfacer a turistas interesados en la practicdegertes invernales y de alto poder
adquisitivo (Bertoncello, 2006 p. 330).

La sociedad argentina atravesO una profunda cesi;momico-politica y social a
principios de siglo que puso en tela de juicio bases mismas del programa neoliberal
(Cortese, et.al. 2013; Arceo y otros 2008; Azpigzbchorr 2010; Basualdo 2010; Reyes
Suarez 2007). Aunque, con el abandono de la cdbiiddd monetaria, se inicié un
periodo de crecimiento econémico (basado principaten en la exportacion de
commoditiesy en la puesta en funcionamiento de la capac@@adsa instalada en la
industria) los indicadores tradicionales del meocdd trabajo mejoraron paulatinamente.

(El desempleo disminuyé y el empleo aumentd, sibago persistio la desigualdad en la

21



distribucion del ingreso y la precariedad en eplem (Azpiazu y Schorr, 2010; Svampa
2008, Cortese, et.al. 2013).

Para contrarrestar la pauperizacion social proddetaeoliberalismo y la crisis de
los afios 2001-02 también se ensayaron estratagiadadas al turismo (tanto en la Orbita
publica como privada), entendiendo a este comoulegw del desarrollo local’ Entonces,
al turismo promovido por grandes grupos de negseite han ido sumando en los Ultimos
tiempos, formas especificas de turismo denominddisrnativas”, “culturales”, entre
otras. Estas modalidades se correlacionan fuentencen las tendencias de fragmentacion
social y el consumo diferenciado segun nichos deadea (Bertoncello 2006).

(...) la busqueda incesante de atractivos que sgaisfdemandas muy puntuales y
diversificadas va transformando a todo el territogn potencial destino turistico,
exacerbando los proyectos de desarrollo turistically la competencia entre los
lugares para construir imagenes positivas quergeestein atractivo turistico capaz de
captar inversiones Yy turistas. Naturaleza y cultgaigualmente distribuidas en el
territorio, se transforman asi en una especie derimagrima que puede ser activada
para el turismo, y que de hecho lo es en formaerex El mapa turistico argentino
actual muestra, precisamente, esta caracterigticauitar con infinidad de lugares
valorizados como destinos turisticos, que coexigteampiten con los tradicionales.
Estos construyen una oferta turistica extremadambeterogénea, una cualidad
indispensable cuando sus usuarios ya no se inctameor la inclusion de nuevos
grupos sociales sino que lo hacen, fundamentalm@ate el mayor acceso y la
multiplicacion de los viajes, por parte de un patag limitado de ellos; o también,
como sucede en los udltimos afios, por el consumbzada por el turismo
internacional. Evidentemente, un “mapa turisticadbrde no solo con la nueva
sociedad argentina sino también con su inserciternacional actual (Bertoncello
2006 p. 332).

’Son numerosos los autores que escriben sobréshtudesde la perspectiva del desarrollo locabraigle
ellos son: Brondolo, 2000;Cristiano, Elias y Fedemn (2011); Fernandez, Grill y Laumann (2011)
Capanegra, 2008; Pastor, 2010; Pastor; Torrestdflary Abraham, 2006. Algunos de los autores quepo
en cuestionamiento esta asociacion entre desagralidsmo son: Santana Turégano (2005) y CordéateU
(2006).
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Estas han sido a grandes rasgos las caracteriggcagales del turismo a nivel
nacional. Ahora bien, Elma Montafia (2007) sostigne, a nivel provincial, durante la
década de los noventa se lo identific6 como wtigidad estratégica para el desarrollo de
Mendoza y con la devaluacion este sector recibitnpulso fundamental de un tipo de
cambio favorable a los extranjeros (tanto pararsos@s como para visitantes).

Los principales “atractivos turisticos” de la pmsia estan asociados al patrimonio
natural (Nieve, Cerro Aconcagua, Cordillera de Basles en general), pero también, se ha
efectuado en los ultimos afios una fuerte promod®nliversas formas objetivadas de la
cultura mendocina las que se encarnan en susgm$anto urbanos como rurales), en las
practicas culturales especificas y distintivas dendibza: fiestas, vitivinicultura, vida
cotidiana, cocina local y también, se estd fomettanada vez mas el turismo de
congresos

A lo largo del capitulo haremos una caracteri@ade la estructura econdmica de
Mendoza, a partir de fuentes secundarias, intdotalar cuenta del lugar que ocupé el
turismo en términos econdmicos y laborales luegtasierisis de los afios 2001-02. Para
luego situar el caso en este marco. Asi, empezamoaina descripcion general de los
sectores econdémicos Yy del empleo en la provineislendoza entre los afios 2002 y 2012
en general, luego damos cuenta del devenir delntarien esta época. Con tal objetivo v,
debido a la falta de informacién, en ocasionesizar@mos las variaciones dentro de la
rama de Hoteles y Restaurantes de manera agrujmada,indicador proxy. Consideramos
pertinente tal “contextualizacién” ya que entendsmuae las variables macroeconémicas
inciden directamente en la configuracién de laadiehes laborales en los espacios de
trabajo. Se trata de un dialogo entre distintogley de analisis que dan como resultado
una comprension mas global de la relacion capialajo en el sector turistico en general y
en el caso del hotel en particular.

®Diario Los Andes: http://www.losandes.com.ar/notas/2012/10/27 /corugresigieron-mendoza-675931.asp
http://www.losandes.com.ar/notas/2012/8/15/turisrongresos-dejo-mendoza-millones-66096Q.asp
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Para la elaboracién de este apartado utilizamosces cuantitativas de andlisis y

recurrimos a fuentes estadisticas secundarias ¢almo: la Direccion de Estadisticas e

Investigaciones Econdmicas de la Provincia de MeadBEIE), la Camara Argentina de

Turismo (CAT), el Observatorio para el turismo saodile-Mendoza, la Secretaria de

Turismo de Mendoza, entre otras.

2.1. Caracteristicas econdmicas generales de la Rirtcia de Mendoza a partir del afio

2002

En la provincia de Mendoza, a fines del afio 20@2e¢onomia comenzd a

recuperarse de la crisis, en gran medida debidodinbmica del tipo de cambio real y al

crecimiento de la economia nacional.

esta recuperacion es el

El indicalmdamental que pone de manifiesto

Producto Bruto GeogrdR®G). EI mismocrecid de forma

sostenida hasta los afios 2008-09, momento en qasdale crecimiento se torna negativa,

probablemente debido a la crisis internacionalt@®as maneras, como puede observarse

en el cuadro N° 1, en el afio 2010 la tasa se vyEsiiva nuevamente y sigue creciendo

hasta el final de la serie.

Cuadro N° 1: Evolucion del PBG en millones de pesate 1993 y tasa de crecimiento
anual 2002-2012

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
7.772.199 9.020.236 10.469.099 11.514.521 12.740.138 13.792.354 14.367.895 13.820.833 14986673 15.694.863 16.042.148
66%| 161%|  16.1%|  10,0%  10.6% 83% 42%|  3.8% 8.4% a7% 2.2%

Fuente: elaboracién propia en base a los datagprentes de la DEIE- Producto Bruto Geografico

Si bien durante esta década todos los sectoregmed¢respecto de los bajos niveles

de produccion en la crisis), al analizar la impucta relativa de las diferentes ramas de

actividad en el PBG, notamos que ha habido unaipdifacion de algunas tendencias que

se venian delineando desde los afios noventa. Pdadon la industria manufacturera

continué con la tendencia decreciénRor otro lado, la rama de Comercios, Restausante

Hoteles (en adelante rama de CRyH) continud incnéanelo su participacion dentro del

° La importancia relativa de la industria en lawestura productiva local y nacional es relevantéaemedida
gue posibilita el sustento econémico y social d& determinada formacion social en términos de geiter

de bienes, servicios y empleo.
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PBG, aunque luego de la crisis, el crecimientorfsmente abrupto llegando a aportar el

25% del PBG en el afio 2012. De todas maneras tanfthibo algunos cambios en la

composicion relativa del mismo, el mas importargeetios fue la pérdida de importancia

(relativa) del sector financiero, uno de los méasadiicos durante la década neoliberal
(Canafoglia, Et. Al. 2012).

Quisiéramos destacar que, durante la crisis int@nal de los afios 2008/09 la caida

en la tasa de crecimiento de CRyH (-11%) estuvoepaima de la tasa del conjunto del

PBG provincial (-3,8). Este dato muestra la fuedependencia de la economia

internacional de este tipo de actividad econdmica.

Cuadro N°2: Participacion relativa de los sectoresle actividad en el Producto Bruto

Geografico (PBG), provincia de Mendoza 1991/ 2012

% del PBG
Rama de actividad
1991 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012
Agropecuaria 79| 94| 96| 103 98| 101| 96| 90| 81| 75| 7.3% 69
Explotacion  Minas ¥ g1, 159| 130| 128 142| 143| 143| 146| 149| 139 | 12°
Canteras % %
. 50| 151
Industria manufacturera 247 19,3 19,8 18,4 17,1 16,0 15,6 15,4 15,8 15,3 % %
Electricidad, Gas y Agua| 25| 22| 24| 24| 25| 24| 23| 22| 23| 22| 22% 2.2
Construcciones 51 2,1 2,6 3,2 3,2 2,8 2,7 2,2 2,3 2,1 2.,4% 2,39
Comercios, Restaurante ¢\ 57| 185| 212 228| 242| 257| 244| 226| 247 22°| 2°8
y Hoteles % %
Transp, amacenam v, o 59| 54| 59 58| 58| 57| 61| 65| 68 66% 67
comunicaciones
Establecimientos 147| 163| 139| 122 114| 109| 105| 102| 107| 114 Y2 LS
financieros % %
- 64| 169
Servicios Com, Persy Sgc 16,6 16,2 14,7 13,6 13,3 13,4 13,6 15,8 16,9 16,1 % %

Fuente: Elaboracién propia en base a datos pravessiele la DEIE-PBG y FCE — UNCuyo.

El periodo estudiado, en general, ha sido bensficem términos de acumulacion. Los

sectores mas dinamicos fueron el sector de bieaesables, fundamentalmente el petréleo
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y la vitivinicultura (por el aumento en las expaitaes de vinos finos de alta garila) el
turismo (Canafoglia Et. Al. 2012).

Con respecto al empleo, luego de la crisis, |akicadores tipicos del mercado de
trabajo mejoraron notablemente. Se produjo un atorpaulatino del empleo con una tasa
promedio de 39,4% (36,8 para el ler trimestre d@323041,9 para el ler trimestre de
2010). También disminuy6 considerablemente la dasdesocupacion abierta, la cual paso
de 16,9% en el ler trimestre de 2003 a 6% en dliberstre de 2010. La tasa de actividad
se mantuvo estable, aungque con oscilaciones cpmomedio de 44,3% (44,1% para el ler
trimestre de 2003 y 44,6% para el ler trimestr€@E0 EPH-DEIE). En definitiva, las
tasas de empleo y de actividad aumentaron en cawiparcon el periodo 1990-1999
(35,9% y 38,2 % respectivamehteSin embargo, uno de los rasgos fundamentales del
empleo luego de la crisis es el alto nivel de prtedad visible en aspectos tales como la
falta de registracion, bajos salarios, malas comaiés de trabajo, entre otros (Cortese, et.al.
2013).

2.2. El turismo en la provincia de Mendoza durantdos afios 2002-2012

A simple vista se podria afirmar que la rama eotoa especifica mediante la cual se
puede estimar la importancia del turismo es laedtaurantes y hoteles, sin embargo, si
sOlo se tiene en cuenta este sector, se subestimgosrtancia. El problema fundamental a
la hora de analizar el turismo en términos de igamn@n de valor y empleo radica en que
éste se define por el consumo y no por la prodac&8 decir, es el sujeto que consume el
gue hace que un bien o0 un servicio sea turistiqaeopor el contrario esté destinado a la
poblacion local.

94(.) este crecimiento en la importancia relativa de Xpoetacién de vinos finos es producto de la
reconversion productiva llevada a cabo duranteétmda neoliberal. Dicha reconversion se caractepiad

un lado, por la fuerte inversion en tecnologia pited y por otro, el recambio de varietales orelos hacia

la produccion de vinos finos demandados por ebsai® altos ingresos y el mercado internacionao Es
produjo la crisis de los pequefios y medianos pitodes, que ante la falta de asistencia creditieigisron
imposibilitados de incorporar los elementos merailms y de tornarse competitivos a nivel nacional e
internacional, generando una destruccion neta @stps de trabajo. En su lugar, aparecieron losdgsan
grupos econdémicos nacionales e internacionalesnyiréeron en la compra de tierras, en establesints
vitivinicolas existentes y en la construccién devas emprendimientos (Canafogliaet.al, 2012 p.7).
“Elaboracién propia en base a datos provistos pbady 2001.
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Los turistas utilizan gran variedad de bienes yis®s ofrecidos en el territorio que
visita tales como transportes, comercio minorisgyicios de esparcimiento, servicios
culturales y deportivos, entre otros. De igual mansi se consideraran las variaciones en
estos ultimos el resultado seria una sobreestimadi§oluta de dicha actividad, dado que
no son solo los turistas, ni en su mayoria, quigeeeran variaciones en el desarrollo de

estos rubros.

Por estas razones estimar la importancia del torisen un territorio es una tarea
compleja?. La Camara Argentina de Turismo realiza una médica partir de la
metodologia deBarrido transversal con coeficientes turistico®dij Este contemplanto
el aporte de este sector al PBI, como su contidiouein términos de empleo, a nivel
nacional. Sin embargo, al tratarse de coeficiefijtssno logra captar el impacto especifico
de la actividad turistica. De todas formas, ea #abajo realizamos una adaptacion de esta
metodologia (véase anexo metodologico 1.1 y 1.2) patimar la importancia del sector
dentro del PBG y comparar con este indicador al m&eional. También se presenta una
metodologia especifica a partir de los datos geosrgpor la Encuesta para la
Caracterizacion del Turista que Visita Mendoza $ecanexo metodologico 1.3).

A partir de este indicador podemos afirmar que ueistno ha crecido de forma
constante durante el periodo estudiado, llegandalmicarse en quinto lugar en términos de
importancia relativa dentro del PBG, superando usel sectores tradicionalmente
relevantes como es el caso del sector agropec{auadro N° 3). En el afio 2010 llegd a
representar alrededor de un 8% del PBG de la pm@vide Mendoza (Cuadro N° 4 y
Cuadro N°5).

2 Desde hace algunos afios, fundamentalmente destiydduacion, se estan haciendo algunos esfuerzos
para superar este problema, la intencion es cnear“cuenta satélite de turismo” . Actualmente en la
Argentina se cuenta con, la Encuesta de Ocupacdideldta, al Encuesta de Turismo Internacional yleon
Encuesta de Viajes y Turismo de los Hogares; yendoza, se realiza la Encuesta para la Caraatihiza

del Turista que actualmente es de caracter meriSoadl caso de Argentina, el ente que mide es BES,

en conjunto con la Secretaria de Turismo de ladvadtara el caso de Mendoza, es la DEIE, en cangont

la Secretaria de Turismo de la Provincia, el ograniencargado de las estadisticas del sector.
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Cuadro N° 3: Participacion de las distintas ramas € actividad en el PBG,
participacion del turismo por rama (Barrido transversal con coeficientes turisticosy,
participacion relativa de cada rama de actividad. Ao 2010.

Sector de| Total-sector sin| Participacién del | Total Todos los| Participacion
Actividad turismo en  $ | turismo por | descontando | sectores en § relatva cada
corrientes sector turismo corrientes sector

Agropecuario 1.133.427 45.337,08 15.014.646,0.088.089,92 7,25%
0

Explotacion 2.090.712 41.814,24 15.014.646/02.048.897,76 13,65%

Minas y Cantere 0

Industrias 2.299.756 114.987,80 15.014.646|02.184.768,20 14,55%

Manufactureras 0

Electricidad, Gag 330.485 13.219,40 15.014.646,0317.265,60 2,11%

y Agua 0

Construcciones 313.490 12.539,60 15.014.646,800.950,40 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 315.247 299.484,87 15.014.646,015.762,36 0,10%

hoteles 0

Comercio 3.393.544 339.354,38 15.014.646,3.054.189,39 20,34%
0

Turismo | - 1.287.725,00 15.014.646,0 | 1.287.725,00 8,58%
0

Fuente: Elaboracion propia en base a datos proveside |®DEIE-PBG y FCE — UNCuyo.

Cuadro N° 4: Barrido transversal con coeficientesuristicos fijos para la provincia de
Mendoza. Afios 2003, 2009 y 2010.

Afo Participacion relativa en el
PBG

2003 7,48%

2009 8,67%

2010 8,58%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos proveside |®DEIE-PBG y FCE — UNCuyo.
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Cuadro N° 5: Estimacion en pesos a partir de la enesta para la caracterizacion del
turista que visita Mendoza, participacion relativadel turismo dentro del PBG. Afios

2000-2010.

Afio Ingreso anual por turismo PBG en pesos corrientes Participacion relativa
del turismo en el PBG

200(¢ 272.803.44 9.002.039.000,( 3,03%

2001 379.696.32 8.322.994.000,( 4,56%

200z 1.162.779.944 ( 11.089.019.814¢ 10,49¥

200z 891.622.641,C 14.994.844.793( 5,95%

200¢ 1.121.690.529( 18.918.137.084 ¢ 5,93%

200t 1.795.929.752 ( 21.644.779.131( 8,30%

200¢ 2.169.694.256 ( 25.843.849.058,1 8,40%

2007 2.075.345.290( 30.890.199.943( 6,72%

2008 2.681.232.576,00 35.962.321.932,00 7,46%

200¢ 2.822.687.916( 37.405.996.257 ( 7,55%

201C 4.300.614.738,( 48.302.239.749( 8,90%

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

En el periodo analizado, practicamente todos loscses relacionados con el turismo
crecieron en forma sostenida: los establecimientpsizas de alojamiento llegaron casi a
triplicarse, el promedio de ocupacion hoteleraotuma tendencia creciente, con algunas
oscilaciones y; la cantidad de turistas que vikt@rovincia casi se duplico. El gasto
promedio también subié, pero este dato es relatiléz debido a los altos indices de

inflacién de los ultimos afios (Cuadros N° 6y 7).

A partir del cuadro N° 8, observamos que la oférdéelera esta desigualmente
distribuida en el territorio, mas del 60% de lamasse encuentra en el Gran Mendoza y
mas de un 30% en la Zona Sur. Si bien la mayoctidaahde hoteles son de una y dos
estrellas, en los ultimos afios éstos han ido disyeimdo, mientras que ha aumentado la
cantidad de hoteles de tres, cuatro y cinco essrétirafico N° 1). Esta tendencia hace

suponer que se apunta cada vez mas a un turismoaynr poder adquisitivo.
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Existen seis hoteles cinco estrellas y cuatrelibs se encuentran ubicados en el
Gran Mendoz8. La totalidad de los mismos se instalaron en daipcia en la década del
2000. Esto indica que durante este decenio contmtegndencia de un turismo orientado al
gran negocio y a la captacion de turismo intermadionpulsada a nivel nacional durante el
periodo neoliberal. Igualmente, como se puede &greexiste una amplia oferta de
alojamiento disponible para un variadisimo ranggdderes adquisitivos, lo cual, como

bien sefiala Bertoncello (2006) responde a una datiefragmentada y desigual.

13 Estos son: Park Hyatt Mendoza, Sheraton MendomrQontinental y Diplomatic.

30



Cuadro N° 6: Indicadores sintéticos del turismo. Madoza 2000/2010

Turismo 200( 2001 200z 200: 200¢ 200t 200¢ 2007 200¢ 200¢ 201(¢
Servicios dealimentacio 937 937 971 99t 97¢ 103¢ 86¢€ 944 861 87z 872
Agencias de viaje 19C 19C 29¢ 247 26C 27% 317 331 237 457 457
Personas ingresadas ¢ 1.136.¢ | 1.054.7 | 1.183.7¢ | 1.342.; | 1.520.6¢ | 1.681.0¢ | 1.809.3: | 1.845.1- | 2.049.8" | 1.795.6( | 2.096.8:
provincia 81 12 2 02 3 8 0 5 2 3 8

Gasto medio por perso $6( $9C $19¢ $10¢ $112 $15: $171 $187 $21¢ $262 $29:
(anual) en $ corrientes

Estadia promed 4 4 5 6 7 7 7 6 6 6 7
Promedio de ocupacic 45Y% 37,20 | 54,10¥ | 49,30% | 51,30¥ | 58,80% | 63,60% | 60,40% |53,10% |44,90¥ | 49,60Y
hoteler:

Total de ingresos anual er 272.80: | 379.69¢ | 1.162.7° | 891.62: | 1.121.6¢ | 1.795.9. | 2.169.6¢ | 2.075.3« | 2.681.2: | 2.822.6{ | 4.300.6:
cosrrientes 440 .320 9.944 .641 0.529 9.752 4.256 5.290 2.576 7.916 4.738
Fuente: Elaboracion propia en base a datos proveside la DEIE

Cuadro N° 7: Oferta de alojamiento turistico en laProvincia de Mendoza. Evolucién. Afios 2002-2012.

Afo 2.00z 2.00: 2.004 2.00¢ 2.00¢ 2.007 2.00¢ 2.00¢ 2.01( 2.011 2.01Z
Establecimient | 33¢ 317 37: 57: 56( 60¢ 64~ 66( 72t 754 83t

s

Habitacione 5.33( 5.98¢ 6.54- 7.35¢ 7.291 7.90z 7.67: 8.157 9.35( 10.13¢ 11.36¢
Plaza 14.41( 16.27¢ 18.40¢ 21.44( 21.54¢ 23.03¢ 22.88¢ 24.34 27.19 29.07: 32.55¢

Fuente: elaboracion propia en base al Anuario Esdtedl de Turismo. Provincia de Mendoza. Afio 2@&servatorio para el turismo sostenible.

“Inscriptos en el Ministerio de Turismo de la prmia de Mendoza, al 31-12-2.012, segln lo establkecResolucién 568 de 2.007 y la Ley 7.863 de&.00
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Cuadro N° 8: Oferta de alojamiento hotelero seglnegion. Provincia de Mendoza. Afio 20122

Zone Hotel Apart Hote Petit Total
Hotel
* *% *%k*k *kkk *kkkk E'I'/Scle * *% *k%k ET/SC *%k%k
Gran Mendoz 51 2€ 38 8 4 11 9 4 4 2 1 15¢
Zona Est 0 2 1 0 0 0 0 0 0 0 4
Valle de Uc 2 1 3 1 0 0 0 0 0 0 8
Zona Sur 38 14 4 2 2 4 8 4 0 3 0 79
Total 91 43 4€ 11 6 17 17 8 4 5 1 24¢

Fuente: anuario estadistico de turismo. Provineildndoza. Afio 2012. Observatorio para el turisostesible.

Gréfico N° 1: Evolucion de la oferta hotelera en eGran Mendoza, segun categoria.

Oferta hotelera en G. Mza
miles de plazas hoteleras por categorias
—_—] y 2 estr. 3 estr. —_—d y 5 estr.
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IERAL Mendoza, basado en Subsecr. Turismo e INDEC

5 Inscriptos en el Ministerio de Turismo de la prmi@ de Mendoza, al 31-12-2.012, segln lo establkecResolucion 568 de 2.007 y la Ley 7.863 de&.00
1% Las siglas ET y SC significan en tramite de insgin y sin categorizar, respectivamente.
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Con respecto al trabajo, es posible estimar q@golule 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% -segundo semestre- 3f4sprimer semestre- a un 9% -

segundo semestre- u 10% -primer semestre- (CUNEID).

Cuadro N° 9: Participacion relativa del trabajo enel sector turistico, en el total de
ocupados- a partir de la metodologia de barrido trasversal con coeficientes turisticos
fijos. Afios 2004 y 2010.

200¢ 201z
Semestre Semestre
1° 2° 1° 2°
9,08% 7,92% 10.2%) 9,72%

Fuente: elaboracién propia en base a datos deHalHRE

A continuacion analizaremos la situacion del empacel turismo a partir de la
rama “Hoteles y Restaurantes”. Esta decision tgune ver con la fuente secundaria con
que trabajamd$ Las fuentes estadisticas oficiales tales comBHIE agrupan en una

misma rama de actividad a ambos sectores: Hotd¥estaurantes.

Esto representa una limitacion para nuestro trajmgue la actividad hotelera es la
Unica considerada como “caracteristica” del turigmo la CAT (Camara Argentina de
Turismo), mientras que el sector restaurantes @ésidte como “parcialmente turistico”
(CAT, 2010). Por otra parte, las agencias y empregalusivamente turisticas (empresas
de rafting, de montafa, circuitos de bodegas, ete.)hallan agrupadas en servicios
comunales, sociales y personales. Al no poder efifdgar en funcion del sujeto de
consumo, optamos por tomar la rama de actividadaeque se produce en mayor
proporcion para turistas. Asi es que, con losgddisponibles sélo podremos hacer un
acercamiento al analisis del sector turistico. Bstplica que los resultados a los que

arribamos deben ser considerados como aproximaestsyativos.

Como podemos observar en el cuadro N° 10, la raamResbtaurantes y Hoteles
presenta una alta proporcién de trabajadores nistradps (50%), ubicandose en tercer

lugar, luego de Servicio Doméstico y Construccifam tanto que la media salarial de este

 Como dijimos anteriormente, no encontramos ningiueate que aporte datos desagregados sobre la
produccién turistica.
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sector es de las mas bajas, siendo la segunddoparabajadores registrados y la tercera
para los no registrados. Asimismo, la diferenclarsd entre empleados registrados y no
registrados es notablemente alta. Este dato dateculenla heterogeneidad salarial de
puestos de trabajo del sector, al tiempo que, cbran sostiene Cortese, et. Al. 2013
contradice aquella tesis que sostiene que el emptemegro es mejor pago que el
registrado.

Cuadro N° 10 Porcentaje de registraciéon y media salarial por rara de produccion
Ocupados asalariados del Gran Mendoza - 2° trrmdst2012

Rama productiva Registra-dos | Media No registra- Media Difer.

(%) salarial dos (%) salarial salarial
(A) (B) (A/B)

Administracion publica 93t 40973t 6,5 1340,0( 3.08

Defensa y Seguridad social

Ensefianzi 88,F 3575,3t 11,5 1773,3: 2.02

Servicios financieros 78,¢ 4348 5! 21,2 2784 1. 1.5€

inmobiliar. ,

empresariales y de alquiler

Servicios sociales y de sal 76,7 4056,9 23,2 2520,4( 1.61

Transporte, almacenamientc | 75,€ 4241 ,9: 244 2760,0( 1.54

comunicacion

Actividades primaria 72,2 5369,2: 27,8 1392,0( 3.8€

Otros servicios comunitaric 67,¢ 3363, 1t 32,1 1588,8¢ 2.1z

sociales y personales

Industria manufacturel 62,7 4480,2° 37,E 2704 5! 1.6€

Comercio 52,F 3526,1! 47 1985,6. 1.77

Hoteles y restaurantes 50,C 2525,0( 50,C 14333 1.7€

Construccior 31,1 3740,0( 68,¢ 1943,2 1.92

Servicio doméstict 6,2 2195,0( 93,¢ 866,5¢ 2.5

Total 63,€ 34342t 36,4 1801,7: 1.91

Fuente Cortese et. Al. 2013

De aquellos trabajadores cuya ocupacion princip@&rcuentra dentro del sector de
Restaurantes y Hoteles, el 58,3% recibe un sald#gdor al Minimo, Vital y Movil para el
afo 2012 ($2.300). Cabe destacar que se trataabeifecion principal y que, por lo tanto,
puede que éstos trabajadores busquen otros empk@as incrementar sus ingresos

mensuales.
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Cuadro N° 11 Distribucion de los asalariados segun linea del SMW en cada rama
productiva- Ingreso de la ocupacién principal- Gran Mend@2arimestre de 2012

Rama de Actividac Salarios Salarios de $2300

hasta $2299 mas
Actividades primarie 33,3% 66,7%
Industria manufacture 23,7% 76,3%
Construcciol 42 2% 57,8%
Comercic 43,0% 57,0%
Hoteles y restaurante 58,3% 41,7%
Transportealmacenamiento y comunicac 19,0% 81,0%
Servicios financieros, inmob., empresariales yldaiker 26,3% 73,8%
Administracion publica, defensa y seguridad s 24.7% 75,3%
Ensefianz 33,3% 66,7%
Servicios sociales y de sa 18,6% 81,4%
Serviciodoméstic 96,9% 3,1%
Otros servicios comunitarios, sociales y persol 42 9% 57,1%
Otras rame 28,6% 71,4%
Total 38,4% 61,6%

Fuente Cortese et. Al. 2013

Es interesante analizar de manera conjunta losraesiad® 12, 13 y 14. En el
primero de ellos podemos ver como fluctia la cadtide empleados entre un semestre y
otro y entre un afo y otro. La importancia rekatoel empleo en el sector respecto del
resto de las ramas de actividad también varia lestente, lo cual da la pauta de que no se
trata de procesos generales, sino que es unaearéstich de estas actividades.

Por otra parte, al comparar las fluctuaciones dglleo con la generacién de valor
dentro del PBG, practicamente durante toda la @éehgroducto generado por Hoteles y
Restaurantes crece en términos absolutos y redatbx@eptuando los afios 2008-2009. Sin
embargo, no sucede lo mismo con el empleo. Estaaitambién incrementa si se analiza
los dos extremos de la serie, pero oscila de mammrsiderable e incluso, en los ultimos
tres semestres analizados, decrece. Este conjardatds, a nuestro entender, muestra los
altos niveles de inestabilidad y de rotaciéon aableo en dicho sector y que el crecimiento
no siempre implica generacion de puestos de trahdiambién, da la pauta de la alta tasa
de explotacion a la que es sometida la fuerzaatbajv, pues si con mayor e igual actividad

tenemos los mismos puestos esto quiere decir gu@snaersonas son mas explotadas.
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Cuadro N° 12Cantidad de trabajadores empleados en la rama Hote$ y Restaurantes y participacion relativa en el tal de empleados del

Gran Mendoza seglin semestre.

Hoteles y Restaurante | 2005 | 2004 200¢ 200¢ 2007 | 200¢ 200¢ 201( 2011 2.01z
Sem¢ | Semestr | Semestr | Semestr Sene | Semestr | Semestr Semestr Semestr | Semestr
stre stre
2° 1° [ 2° | 1I° 2° 1° 2° 1° 1° 2° 1° 2° 1° 2° 1° 2° 1° 2°

Total trabajadore 866((923|7¢|10 |10 |14 |16 |148:|10 |16 |16 |15 |20 |13 |19 |17 |16 |14

76 |27 |48% 1644 107C 894 |0 53¢ | 921 | 954 | 03Z | 88z | 78C | 461 | 74€ | 21Z | 652

% sobre el total de empleadgs 2,7% | 2,7| 23| 3,1%| 31| 3,8| 4,€| 3,9% 28| 4€| 4€| 41 56| 3,7| 52| 4,€| 4,2| 3,7

del Gran Mendoza % % % % % % % % % % % % % % %

Fuente: Elaboracion propia en base a la EPH-DEIE

Cuadro N° 13 Valor agregado bruto por afio, sector Comercio, Reatrantes y Hoteles en precios constantes de 1993.

Rama de 1991 200z 200z 2004 200¢ 200¢ 2007 200¢ 200¢ 201( 2011 2012

actividad

Comercio, 943.90: | 1.222.¢ | 1.665.¢ | 2.214.F | 2.622.. | 3.082.. | 3.546.¢ | 3.510.. | 3.124.¢ | 3.708.7 | 3.999.; | 4.140:

Restaurantes y 85 88 17 81 16 49 81 93 91 16 46

Hotele:

Fuente: Elaboracion propia en base a datos previgtola DEIE.

Cuadro N°14: Tasa de crecimiento interanual del sector Comercidiestaurantes y Hoteles. Valor agregado Bruto, err@cios constantes de

1993.

Tasa de crecimientc 200z 200z- 2004 200¢- 200¢- 2007 200¢- 200¢- 201(C- 2011 201z-
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012* | 2013**

Comercio,Restaurante | 36,2% | 32,9% 18,4% | 17,5% 15,1% | -1,0% -11,0% | 18,7% | 7,8% 3,5% 6,7%

y Hoteles

Fuente: Elaboracion propia en base a datos previgtola DEIE.
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Como podemos apreciar a partir de esta descrig&dgaral de la estructura productiva
provincial en la ultima década, el turismo cobrargrelevancia en términos econémicos y
laborales. Sin embargo, a pesar de su dinamisijog, ésta de ser uno de los sectores mas
importantes dentro de la estructura productiva. dexgores que lideran son el comercio, la
industria manufacturera (fundamentalmente la adrtgitria), la explotacion de minas y
canteras (debido al petréleo) y los servicios foikamms (aunque el sector financiero ha
disminuido su importancia relativa). Por otra pastiebien muchos de los indicadores del
mercado de trabajo mejoraron en términos gener@lemmpleo dentro de Restaurantes y
Hoteles presenta caracteristicas de precariedadriampes: niveles de no registracion
elevados, salarios bajos y alta fluctuacion esalgtidad de puestos de trabajo.

La presentacion estadistica de la incidencia eca@del turismo en relacion a las
distintas ramas econdmicas, su dinamica temporatcifoiento mayoritariamente
sostenido) y su sensibilidad a la crisis globatlida la capacidad de esta actividad de
constituir un refugio para los capitales y dendta@ovechamiento provincial de esa
situacion. A esto se suma, las “externalidades” lrare favorecido al sector en el pais en
general y a la provincia en particular tales corhdao valor de la moneda local, la
vulnerabilidad de la fuerza de trabajo, la dispiiidd de una mano de obra joven y
calificada y los recursos naturales disponiblessiumados potencian la insercién actual y
futura de la actividad.

El caso que nos ocupa en la presente tesina esles drabajadores de un hotel cinco
estrellas ubicado en el Gran Mendoza, instaladia gmovincia durante la década del dos
mil.Como sefialamos en la provincia existen seigléstde estas caracteristicas, optamos
por tomar este caso debido a que en estos grantldedise implementan mecanismos de
gestion de la fuerza de trabajo de avanzada, aueosmados como modelo por aquellos de
menor categoria. Nuestra premisa es que las tardasarrollar se hallan desagregadas en
un mayor numero de puestos. Es decir, a medida@desciende en la categoria del hotel,
las tareas que se llevan a cabo en cada puestalgot son mas variadas, las mismas
actividades estan concentradas en un menor nureepoastos. Por ejemplo, las tareas de
recepcién, recojo de maletdme(lboy) y reservas las hace una misma persona o las theea

gerencia y de contabilidad, etc.
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Ademas, los trabajadores de estos hoteles sonl@gjuminsiderados en mejores
condiciones de trabajo debido a que reciben salamnis altos que la media del sector y se
encuentran registrados. Es decir, forman part®@hal de los trabajadores registrados y del
60% que supera el Salario Minimo, Vital y Movil. 8o veremos en el préximo capitulo,
estos trabajadores son explotados mediante meaisovedosos que se encuentran
ocultos tras la imagen de “trabajo decente” quejamr estos datos. Sin embargo, el
analisis del caso, una vez ubicado en este maosoparmite dimensionar la situacion de

precariedad laboral del resto de los trabajadogbsetttor turistico.
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CAPITULO llI: Andlisis de la organizacion del trabajo en el espacio del

hotel.

En este capitulo analizamos el caso de un hoted @strellas ubicado en la ciudad
de Mendoz¥, a la luz de las transformaciones mencionada®®rcapitulos 1 y 2. Es
decir, pasamos a un nivel de analisis mas conaatdado en el espacio microsocial. Para
dar cuenta de las especificidades del caso hicimasiescripcién densa sobre los aspectos
relacionados con la organizacién del trabajo y ebimpacto que tal organizacion tiene
sobre los sujetos. Si bien sabemos que es impdsdtoler un trabajo netamente inductivo
ya que hasta el recorte mismo del tema esta tedeini orientado, mediante un esfuerzo
de “vigilancia epistemoldgica”, hemos intentadogara teoria en funcion de la palabra de
los trabajadores. Asi es que, hicimos la seleag@®nonceptos “explicativos” a la luz del
trabajo de campo y de los documentos de trabajo.

El trabajo de campo consistié en: 1) una visithael, un trabajador nos mostro
algunos de los espacios del htte?) cinco entrevista®a trabajadores del hotel (Natalia,
Sonia, Pedro, Marcelo y R&Ylquienes han ocupado gran variedad de puestoalsia a
lo largo de sus trayectorias laborafe8) también entrevistamos a un delegado gremial de
la Union de Trabajadores del Turismo, Hoteleros gstndémicos de la Republica
Argentina (UTHGRA) y; 4) utilizamos el “Manual dempleado del hotel (afio 2009), cuyo

objetivo es instruir a quienes ingresan a trabsgdare la “vision, mision y valores” de la

®Consideramos pertiente sefialar que no daremosradneadel hotel porque asi se pactd con los trabagad
entrevistados para preservar su identidad.
9 Accedimos al Hall de entrada, Lobby, restaurasédgnes de reuniones, ascensores y dos habitaciones
pero no se nos permitié conocer los subsuelos destdda sede de muchos de los puestos de trabajo.
“ as entrevistas fueron realizadas a fines del &Ad ¥ principios del 2012. Algunos de los trabajado
estuvieron desde la apertura del hotel y otrosicarporaron posteriormente e incluso, algunos @sstnos
entrevistados ya no trabajan en la empresa. Estergeiertas diferencias en el relato de ellogquaa lo
largo del tiempo se fueron generando varios canthles como la generacién de nuevos puestos, piddes
de empleados, cambiaron las disposiciones resjplectos incentivos, etc. sin embargo, considerames g
esto no afect6 el hilo analitico de la tesina.
' Los nombres también son falsos.
#sonia (camarera, recepcionista, supervisoracdsekeeping Natalia (recepcionista, asistente de Recursos
Humanos), Pedro (recepcionista, jefe de recepadémente nocturno), Marcelo (recepcién en un hostel,
recepcion en un hotel cuatro estrellas, recepd@mis el cinco estrellaspunciergg, Raul (pasante, cadete
administrativodoorman bellboy,recepcionistaeam leadede recepcién, supervisor de recepcion).
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empresa, programa y politica de Recursos Humargs,de los espacios, apariencia
personal, entre otros aspectds.

A continuacion describimos el uso del espacio defely el perfil de los
trabajadores, para luego analizar la forma en gueganiza y gestiona el trabajo. En este
sentido, buscamos dar cuenta a partir de la nat@édispositivo, del control y dominacién
en el espacio de trabajo. Identificamos ademas;dadiciones en que se lleva a cabo la
labor, a partir del andlisis deciertas dimensiatepeso en las relaciones laborales como
son elitiempo de trabajo, enfermedades laboralesggnizacion sindical. Por ultimo
identificamos algunas formas de resistencia deadkgy frente a las exigencias y

requerimientos empresariales.

3.1. Descripcién del espacio del hotel: algunas pag para la interpretacion de las
relaciones entre los trabajadores.

En primer lugar, nos interesa describir la disposiespacial que presenta el hotel.
Esta dimension cobra importancia ya que es un @speatral en la comprension de las
relaciones laborales, en tanto contribuye con mdigoracion de desigualdades y divisiones
e identificaciones entre los diferentes trabajaslgrentre estos y los huéspedes.

En el hotel el trabajo esta organizado segun aéstéas son: Recepcion, Reservas,
Alimentos y BebidasHousekeepin@impieza), Mantenimiento, todas estas son lassarea
operativas, por otro lado estan las de gestion: iAdimacion y Recursos Humanos. El
edificio tiene tres subsuelos, el inferior es laypl de estacionamiento; luego esta el
segundo subsueldonde se ubican las areas Heusekeeping Depésito y Recursos
Humanos; en ebrimer subsuelo,se encuentran las areas de Reservas, Administrgcio
algunas gerencias; en el primer piso estd Reaepeid el segundo el gimnasio y los
salones de reuniones y desde alli 19 pisos dondeisan 175 habitaciones, todas ellas con

vista a la ciudad y/o a la cordillera de los Andes.

Los espacios son amplios y el mobiliario ostenthsodescripcion que la empresa

hace del hotel resalta el “lujo”, la “exquisitez8] “refinamiento”, la “clase” y los

*Es interesante destacar que dicho manual estdoesoriprimera persona del plural, como si el qusaha
fuese un trabajador..
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“elevados estandares de calidad” de las instalesignde los servicios que alli se prestan
(Manual del empleado 2009 p. 2-3).

Cuadro N° 1: Distribucién de areas en el hotel.
Hotel

Habitaciones

Habitaciones

Habitaciones

Habitaciones

Habitaciones

Habitaciones

Habitaciones

Habitaciones

Habitaciones

Habitaciones

Habitaciones

Habitaciones

Habitaciones

Habitaciones

Habitaciones

Habitaciones
Gimnasio Salones de reuniongHabitaciones
Piso 1 Recepcion Restaurante
Primer subsuelo Reservas Administracion Gerencias
Segundo subsuelo |Housekeeping Depésito Recursos humanos

Tercer subsuelo Estacionamiento
Fuente: elaboracién propia en base a la visitatal Has entrevistas y el “Manual del Empleado”.

Pisos del 2 al 19

Para ingresar al hotel y si compartimos la miradhdsitante' se atraviesa una
gran puerta de vidrio, alli estan esperando, delp&bellboy,uniformados con traje negro,
camisa blanca y cabello corto. Su trabajo consisteecibir las maletas de los huéspedes y
cargarlas hasta la habitacion. Una vez que lostekeingresan, se encuentran cololeby
en el centro, a la derecha la puerta del resti{jralmnde esperan los camareros y a la
izquierda la Recepcion. Se trata de una mesa aftdedestan parados los recepcionistas,
todos ellos también con traje negro, camisa blgncaabello corto en el caso de los
hombres y atado en el caso de las mujeres.

% En este momento, el restaurant funciona solanenla mafiana para ofrecer desayunos.
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Dentro del hotel, los espacios ocupados por trdbags y huéspedes son diferentes
y estan claramente delimitados. Los primeros tiegmehibido el acceso por la puerta
central mencionada anteriormente, éstos ingresamgngsan por una puerta lateral.
Tampoco pueden usar los espacios de los huéspedes ellobby, la cochera, piscina, los
salones de reuniones, etc. Asimismo, existen pasyl ascensores diferenciales para
trabajadores de mantenimiento y limpieza. A comidn presentamos una cita del Manual

del Empleado que expresa tal distribucion.

No podemos usar las areas que estan destinadalepam@espedes dentro del Hotel,
tales como restaurantes, bafios, lobby, salonesingjsetc. Todos los empleados
debemos entrar por nuestra puesta de acceso (pdekteostado). La entrada
principal del hotel sélo estd permitida para el da&¥ General y para aquellas
personas que él autorice por motivos laborales. I(as) lugares en la cochera del
hotel, son de uso exclusivo de nuestros huésp&iawiieres estacionar tu coche,
debes hacerlo en otra cochera. Tampoco esta mneistacionar frente al Hotel.
(Manual del empleado, 2009 p 8-9)

Los puestos de trabajo en el espacio del hoteln egistribuidos de manera
diferencial. Hay trabajadores que pueden “sepsispor los clientes y otros que no. Se
forman dos circuitos a la luz de la mirada de loédpedes: el de los trabajadores que
“corporeizan la cara de la empresa” ante ellos deelbs trabajadores ocultos a su mirada.
El primer grupo esta constituido por quienes seemegfian en las areas de Recepcion,
Alimentos y bebidas, Administracion y Recursos Hoosa El segundo esta conformado
por mucamas, lencerashelsemanel oficial de mantenimiento, el bachero ytehm
leader de housekeepinges decir por los trabajadores de las areahailesekeeping y
mantenimiento Estos Ultimos, acceden a las habitaciones palizaaeau trabajo una vez
gue los huéspedes se han retirado y transitan Ipbotel por ascensores y pasillos
diferentes, transportando los residuos, elementeslimpieza y de mantenimiento
ocultando, de esta forma, el trabajo que se enuetdtras del lujo y la pulcritud.

Por otra parte, los empleados que “si pueden strstj deben regirse por pautas de
comportamiento claramente regladas para no desantaon el “refinamiento” y la
“exquisitez” de alta clase social, acorde con ebihario y el espacio. Lo cual implica
control sobre los cuerpos, movimientos, gestosri@paa fisica, lenguaje, etc. de estos
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trabajadores. Paraddjicamente, éstos deben pesapealcibidos en tanto sujetos diversos
para transformarse en un servicio a disposicidlogiduéspedes. Con tal fin, los capacitan
y mediante el uniforme (estrictamente descriptzg,Homogeneizan. Las caracteristicas de
la “cara del hotel” estan exhaustivamente des®igta el manual del empleado, como

veremos en el apartado siguiente.

3.2. Trabajadores del hotel: invisibilizacion de ls sujetos y segmentacién del colectivo

de trabajadores

Como describimos anteriormente, el hotel esta divieén areas. A su vez, cada
una de ellas esta integrada por puestos de digémdaguia: empleadoseamleaders,
supervisores y gerentes (cuadro N° 2)a division a la que hicimos referencia entre
trabajadorevisiblese invisiblesse produce también mediante existencia de dositoisc
laborales diferenciales hacia el interior de la mrs@. O sea, hay dos maneras de ingresar al
hotel y los “caminos de ascenso” son diferenteseifas se encuentran en las areas de
housekeeping mantenimiento sélo pueden aspirar a seipervisor/a de housekeeping
pero jamas podrian llegar a un puesto de Recepc#alguna gerencia. Por el contrario el
recorrido que hacen los trabajadovésibles comienza generalmente con una pasantia en
recepcién o en el restaurante y luego asciendees(sjue lo hacen) por el resto de los

puestos.

Las areas en las cuales se encuentran los trabegatiblesse constituyen como
las de mayor prestigio, en términos de la valdrasbcial de sus labores, de sus niveles de
calificacion, de la autonomia y control sobre ab#jo, lo que se refleja también en niveles
mas altos de satisfaccibn y remuneracion. Por eitrado, en el otro grupo,
fundamentalmente en la partetdmisekeepinge encuentra el mayor nimero de empleados
eventuale$®. Se trata de aquellos trabajadores que estan edic@mes laborales
tipicamente precaridy(salarios mas bajos, mayor cantidad de horassrtigpagas, etc.)

y, dentro del organigrama de la empresa, son gsi@oepan los puestos de menor

jerarguia.

*Trabajadores que no estan contratados por la emsies que se los llama en ocasiones, por lo geser
trata de trabajadores tercerizados.
*Hacemos referencia a aquellos reconocidos porylacdeno trabajos precarios que coinciden con los
aspectos que hacen a la precariedad laboral \sgilolelas estadisticas oficiales.
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Cuadro 2: Organigrama de la empres#.

Gerente General del hotel

Gerente
de
Gerente de Recursos
administracié | Humano
Gerente de Operaciones n s
Gerente Gerente
de de
Alimentos |Reserva
Gerente de Habitaciones y bebidas |s
Asistent
Supervisor ede
de Recursos
restaurant | Asistent Humano
Supervisor de recepcién Auditor/Gerente nocturno Supervisor de Housekeeping e e Contador s
Team leader Team leader de housekeeping
Agente de
Recepcionista | Councierg comunicacione
s e s
Cadete
Bell Vallet/seguridad/do administrativ
Boy orman Camareros o)
Areas
Mucama | Lencera | Housema | Publica
s s n s

Fuente: Elaboracion propia en base a las entrevistasnaalal del empleado 2009.

' Figuran en gris todos los puestos cubiertos coeriérevistas.
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Dentro de la empresa se da una situacion de segoi@emtdel colectivo de
trabajadores, homodloga a aquella que se da en reladee de trabajo en general, donde
existen puestos de trabajo relativamente estgmtesegidos y de mayor prestigio y otros

con mayores niveles de vulnerabilidad.

Para estos ultimos la flexibilidad laboral, no ¢ @osa que la continuacion de
aquella descripta por Montes Cat6(2007) para lkeadi® de los noventa, es decir, la
disminucion del salario real, el fin de los proces® negociacion a nivel nacional, la
abolicion de la legislacion sobre el empleo, laeqngidad en el puesto, el despido
inminente y condiciones precarias de trabajo emtoua seguridad e higiene De todas
maneras, a lo largo de este trabajo iremos cuestthn la supuesta “estabilidad” y
“proteccidén” de estos puestos jerarquicos.

Solo pudimos tener contacto con los trabajadorégid®iito de mayor jerarquia
debido a que fueron quienes accedieron a ser etadus. Tanto las mucamas como el
personal de mantenimiento se negé a dicha expaosiduestro juicio, esto tiene que ver
con la precariedad de estos puestos, los trabagmddienen miedo de hablar sobre su
trabajo. Si bien esta ausencia de informacion esersable.A partir del discurso de
nuestros entrevistados pudimos ver que este glopdrébajadorescultoso invisibleg se
encuentra bajo condiciones de trabajo oficialmgmézarias. Una anécdota relevante en
este sentido es que, durante la visita al hotgjirseelatd nuestro contacto, habia una
mucama que estaba trabajando fuera de turno desd thes horas y esas horas no se las
pagan. Incluso esta especificado en el manual mpleado, que las horas extra no se
pagan. También aseguraron que en el ardeodsekeepingada vez es mayor la cantidad

de empleados eventuales.

El dato que nos importa destacar aqui es la existetle estos dos circuitos
laborales cuyo resultado es la fragmentacion dektigo de trabajadores. A continuacion
veremos la apreciacion que tiene el grusible respecto de si mismo y en comparacion
con el resto de los empleadasvisibleg. Podemos sefialar que en la diferenciacién del

“otro” hay una definicion de si mismos.
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Segun las narraciones de los trabajadasbles los trabajadoresnvisibles se
diferencian de ellos en diversos aspectos talesodanedad, la pertenencia de clase, el

nivel “sociocultural” (menor nivel educativo, no ngo de otros idiomas), etc.

(...) podés pasar de un puesto a ser supervishodsekeepingpero es muy dificil
gue se dé que, una mucama, por ejemplo, pase aesepcionista o pase al
restaurante, porque hay como una diferencia ente@wmivel cultural o al nivel de
educacion que tiene la parte lheusekeepinglLa mayoria de las mucamas no habla
inglés, ehhh... son por lo general personas ya meayws... no hay chicas jévenes y
el resto es todo eventual, ahora hay muy pocas maggue vienen trabajando con
nosotros de hace mucho, las que estan son seffaradeg y... y no saben hablar
inglés. Que eso es importante para otra areassitenés que manejar, aunque sea

basico tenés que saber algo de inglés si no impo¢ih Raul p.9)

Los trabajadorewisibles son jévenes (entre 17 y 35 afios) que han estudiado
idiomas, han llevado a cabo (0 se encuentran esepoode hacerlo) una carrera terciaria
relacionada con el turismo (Turismo, Hoteleria, tte®mia, etc.), han viajado al exterior
y se incorporaron al mercado de trabajo a finelsl@oventa- principio de la década del
2000.

Esta division y separacion de circuitos laborakesuacional en diversos sentidos.
Por un lado, la existencia de un grupo que se @ameuen peores condiciones laborales, el
cual cuenta con niveles de capacitacion formal mena@ontribuye con el imaginario que
asocia la formacion al progreso y este ultimo duego personal. Asimismo, esta
diferenciacion entre ambos circuitos confiere attabajadorewisiblesuna imagen de si
mismos superior, se sienten formando parte de lasa social mas elevada que los aleja de
ese colectivo de trabajadores y los acerca a léspages, mediante la comprension de los
cbdigos estéticos, de lenguaje y de su conductaotiPoparte, esta situacion naturaliza, al
tiempo que recuerda a cada instante que el medmti@bajo es desigual (como vimos en
el capitulo N° 2) y que en caso de no cumplir esnelxigencias de la empresa, el despido
o el descenso en términos de estatus es inminePte. lo tanto, la fragmentacion del
colectivo de trabajadores también tiene un efeistciplinante y obstaculiza cualquier tipo
de accién conjunta tendiente a mejorar la situad®ros trabajadores en tanto clase que
vive de su trabajo.
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3.3. Analisis del perfil de los trabajadorewisibles.

La “cara de la empresa” viste traje negro; zapelfsicos negros —siempre limpios
y lustrados-; medias color natural; las mujeresqeicola de caballo o rodete con hebilla
color negro, en caso de tener alguna coloracida, s puede ser estridente ni pueden
notarse las raices; el maquillaje debe acentuaral®gos mediante colores discretos, en
tono rozado o marrén-; los hombres deben estarmdte y usar el cabello corto, pero de
ninguna manera rapado; tanto hombres como mujetssndusar perfume con moderacion,
con fragancias simples y no muy dulces (ManualEtapleado, 2009). Todo debe estar
perfectamente limpio y planchado, pues la “puldtitas un requisito para corporeizar la
cara del hotel.

¢Hotelero? Ehh... primero...mmm... higiénico...ehhh, no, séo como decirte,
pulcro, serio. O sea, no podes ser hotelero y teardra, tener pelo largo, tener aritos,
no podes tener tatuajes visibles. Igual la mujepeto recogido, maquillaje muy
calido, cero tatuaje, o sea, si tenés tatuaje weteno podes estar en un hotel. (E.
Sonia p. 11)

A continuacién se puede ver en la transcripciorMbetual del Empleado, el nivel de
detalle y exhaustividad con que se describen loseglimientos higiénicos para mantener
la apariencia fisica requerida para el trabajeldmotel.

El cuidado permanente de la apariencia personagiene son tu responsabilidad.
Tanto vos como tu uniforme deben mantenerse emaptcondiciones de higiene a
lo largo de tu turno de trabajo, todos los diasduieha diaria, el cepillado de dientes
después de cada comida o luego de fumar, el cargpiflado de ufias, el uso de un
desodorante adecuado, el lavado de pelo frecueinéambio diario de medias, son
algunos de los pasos a seguir para lograrlo. (Malel&mpleado, 2009 p. 15)

Estas disposiciones respecto de la aparienciafieicen que las individualidades se
pierdan, que los rostros particulares den paso eolettivo de trabajadores homogéneos
cuya agregacion constituye “la cara de la emprégainos entonces que por una parte,
mediante la disposicién espacial y la diferenciac@® jerarquias y circuitos posibles se

fragmenta al colectivo de trabajadores y, por atiediante el control exhaustivo de la
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apariencia, los gestos, movimientos, lenguaje,setatenta contra la individualidad de los
sujetos.

Como vimos en apartado anterior, jlaventud es un elemento constitutivo del
“perfil” de los trabajadores en cuestién. Segun dagpleados del hotel, se busca gente
joven, fundamentalmente porque éstos persiguen aeemra permanente elprogreso
personal. Este se halla asociado al crecimiento dentro dpirkmide jerarquica de la
hoteleria en general o incluso, del turismo, néadempresa en la cual se encuentran. Ello
genera que se mueven de un hotel a otro con gacdidéd. Lo cual es funcional al alto
nivel rotacion que implica el trabajo en hoteleciamo vimos en el capitulo N° 2.

Para “progresar’los empleados deben asumir coma f@ersonal laapacitacion
permanente Antunes (2005) sostiene que “parte importante “dempo libre” de los
trabajadores esta volcada cada vez mas a adqayiomiempleabilidad”. Palabra que el
capital usa para transmitir a los trabajadoreseleesidad de su cualificacion, tarea que

anteriormente era en gran parte realizada pompatiata(p. 122).
Por otra parte, como sostienen Castellanos Opt@galrefio Canovas (2006):

Las denominadas “competencias sociales del trabajé&rgen como un nuevo
principio de valorizacion que la gerencia a deigeat y explotar, valor que crece en
importancia conforme a la nueva norma de compek#ts del capitalismo

postfordista que dicta la centralidad del traton @b cliente y la satisfaccion del

mismo como estrategia de diferenciacion producpva).

Esta centralidad del “trato” implica la valorizéei de las “capacidades” o
“competencias sociales”. Se ponen en valor y passer requisitos para ocupar algunos
puestos, ciertas dimensiones que hacen a la sudgett de los trabajadores. Algunos de
estos aspectos son: la manera de relacionarseosoaliéntes, con los comparieros, la
responsabilidad, el compromiso, la predisposiciGaraptrabajar y aprender pero,
fundamentalmente, los empleados hacen referenciara capacidad de percepciéon del
otro, de empatia. Esto, en sus palabras es ¥enacion de servicicEs decir, para ellos se

trata de una manera der, como podemos ver a partir de los siguientes aegios.
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(...) de eso se trata la hoteleria, de brindarleueniservicio a la gente. Y aparte lo

tenés que tener innato, o sea... lo tenés innatoté/eas a dar cuenta de ir a la casa
0 estar con un hotelero (...) te vas a dar cuentdapemero que hace es tratar de

ver “che, bueno, y...necesitas algo, y estas biequerés tomar algo”, ¢entendés?”

(E. Sonia p. 14)

Un buen trabajador tiene que ser honesto y resptEsa creo que esas son las dos
claves para que... que un trabajador sea bueno, Gt ®@mprometido.
Responsabilidad, honestidad y compromiso. (E. R4L8)

(...) Em... y no sé, algunas capacidades que tiene quesé... la comunicacion, la
forma de expresarse, porque, 0 sea, en el casordedpcion, permanentemente estas
mostrando tu cara y... nada, poniéndole el pechda ®©ntonces es muy importante
la forma en cdmo te relacionas con la gente, lm&en cdmo te expresas, mas alla
de la... Viste que son como... habilidades duras y lidades blandas. Las
habilidades duras por ahi serian mucho el temeaatecimiento técnico, como hacer
uncheck in hablar bien inglés, eso seria... Y las habilidddasdas que son un poco
mMAs... No Sé, ese contacto que vas a tener consangeicomo lo vas a afrontar, e...
y eso también lo tomaban mucho en cuenta. La dctittndamental. (E. Natalia p.
11)

Esta valorizacion de las “capacidades” de los jeslmmes, por encima de sus
“conocimientos”, es decir, la importancia dsber ser por sobre ekaber hacer, se

expresa en el siguiente fragmento.

Es nuestra politica seleccionar al mejor persoaa @l hotel y promover a dicho
personal dentro del hotel y la compafiia. Parassstinaliza cuidadosamente la oferta
laboral local, privilegiando criterios como la &ati de servicio, disposicion hacia el
trabajo, adaptabilidad, valores, capacidad de jwaba equipo etc. por sobre la
experiencia o formacion profesional. (Manual dap&eado, 2009, p. 4)

Otro rasgo asociado con la juventud y con la bldguke progreso personal es la
flexibilidad. Desde una perspectiva critica, se puede sosjeedrs diversas modalidades
gue asume la flexibilidad laboral facilitan, dguata manera, el uso de la fuerza de
trabajo en funcion de las necesidades del cafitakste sentido, coincidimos con Montes
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Catd (2007) quién sostiene que “la flexibilidaddedd no solo es técnica sino canal de
precarizacion en cuanto permite aumentar el madgeaccion de los empresarios sobre la
plusvalia y las formas de su extraccion”. (p. 3Estsgo (la flexibilidad) se expresa en
diversos sentidos. Por un lado, los trabajadorsnggs viven la rotacion entre un trabajo y
otro con cierta “naturalidad”. Esta situacion padencontrar una explicacion en que
muchos de estos iniciaron sus trayectorias lab®etela década de los noventa o inicios
del 2000, marcadas por la inestabilidad y escagasiencias de continuidad en puestos de

trabajos protegidos.

Asimismo, se trata de una generacion que se formistituciones gestadas bajo el
paradigma neoliberal, por lo tanto, la concepcidhre el propio trabajo esta condicionado
por esta imagen del “hombre empresario de si mismqeg tiene como responsabilidad su
desarrollo personal y que para ello debe mantermadsél y libre para adquirir nuevas
experiencias y la posibilidad de ascensos en etlmde| trabajo. Esta imagen les permite
explicar/se e incluso justificar la inestabilidaihante en el mercado de trabajo.

La gente de mi edad, por ejemplo, termina de estudia carrera, entra a trabajar,
junta algo de plata, viaja, vuelve, se le da pa@ehan posgrado o hacer otra carrera,
como fue en mi caso por ejemplo, que... no me qugui@dar con hoteleria
solamente. Entonces, como que me da la impresi@uéealgunas empresas buscan
esa actualizacion del conocimiento que a lo mejarpersona mucho mas grande no
la tiene. No la tiene porque no... por ahi no ssdéa con la computadora o con ir a
hacer un curso o... con perfeccionarse con cosamplesinente se quedan con la
capacitacion que se les da en la empresa. En catalgente mas joven por ahi es
mas busca. Y... quiere mejorar sus competencias grardps habilidades que tiene
y... me parece que en este caso el hotel buscabeBasoaba gente joven, con
conocimiento actualizado, con energia y con gamasrecer y también, incluso, o
sea, con ganas de crecer y también, me parece girgéd mucho a las empresas eso
de que... por ahi estan un tiempo y después se vamo Chay tanta rotacion,
entonces por eso toman gente tan joven, porquenSgbe a lo mejor, necesitan
cubrir un puesto durante un par de meses y bueswjéne bien esta persona porque
este chico necesita la plata un par de meses \alaugar y se va a ir. Entonces creo
gue por ahi eso como que le sirve a las dos pdtks empresas en algunos casos
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y... a las personas... que quieren laburar por un @anekes para juntar plata e irse.
(E. Natalia p.8-9)

(...)De todas formas, son la mayoria, puestos bastanativos, sobre todo en la
recepcion, porque, como son chicos jovenes, la mayo tiene... no estan casados,
ni tienen hijos, salvo uno o dos, que esos si gempieren trabajar, pero uno quiere
superarse , de recepcionista a jefe de recepcgueylo vayan subiendo. Entonces
muchos, como ese cambio no sucede, porque la estues bastante cerrada, de
hecho los gerentes vienen de hace diez afios y i8esop los mismos y van a seguir
siendo los mismos e... la gente opta por irse, potgusalié algo mejor o porque

tienen posibilidades de crecer. (E. Marcelo p.12)

(...) hubo mucha gente que hace mucho tiempo quesastié puesto y quiere ganar
MAas o quiere ascender para ganar mas y no senit@ely se van, chau... se van...o
te trabajan totalmente desganados y terminan...(h3retolos. (E. Sonia p.8)

A partir del relato de los entrevistados se pued¢eser que lo que da la juventud
es unaforma de entender el mundo del trahajmna forma de moverse en él. Esta
concepcion, a nuestro entender, se relaciona comel@emonia neoliberal que ha
consolidado a la Teoria del Capital Humano comdid®rcomun. Desde esta teoria se
entiende las habilidad y competencia de los ssigbo capitales plausibles de ser puesto a
trabajar en pos de su valorizacion. De lo que @& tes ir incrementando este capital,
volviendo a los sujetos cada vez masnpleables mediante la adquisicion de
conocimientos, experiencias, habilidades. Estaugta permanente y siempre inacabada
de progreso hace que el presente se vuelva un mpadicel futuro. Es decir, el presente se
puede sacrificar, entregando cada vez mas horasbaljo, haciendo turnos rotativos que
impiden hacer otras actividades y mantener relasi@ociales y familiares, resistiendo el
maltrato por parte de los huéspedes, etc. en pos figuro ascenso.

3.4. Formas de organizacion del trabajo

Tal como sefialamos en el capitulo N° 1, la “fore@®rganizacion del trabajo” se

refieren a las “tecnologias blandas” utilizadas pms empresarios para organizar la
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produccién e incrementar la productividad del traB3. Aqui analizaremos estas
estrategias o0 modelos organizativos principalmargartir del discurso de los trabajadores.
Esto implica hablar especialmente de aquellos &speeie los sujetos han incorporado, en
algunos casos, hasta el punto de considerarlosiogrofAsimismo, en ocasiones
introducimos fragmentos del manual del empleado rgeuelan de manera muy clara las

intenciones de la gerencia.

Como describimos anteriormente, existe una gratidssl de puestos de trabajo,
con diferentes niveles de jerarquia, Las tareadiants a realizar por cada uno de estos
puestos estan perfectamente estructuradas parseqealicen siempre de la misma forma.
Cada uno sabe qué hacer, cuando y cémo. Paraeslitesarrollan protocolos que se
transmiten mediante capacitaciones y reunionesgreznies.

(...) teniamos capacitaciones bastante seguido ddetro pero, por ejemplo, tenés
las capacitaciones externas que por ahi son... masl€s y con un contenido como
mAas importante, pero nosotros teniamos, permanentenmini capacitaciones
digamos, sobre algunos temas importantes, comejparplo, atencion al huésped
e... como por ejemplo, parece una tontera, sobre aemaler el teléfono, pero tiene
sus estandares, e... no dejar que suene mas dedtess Zntonces, son todas cosas...
eran todas capacitaciones seguidas como paranpacalgarse con ese tema sobre
todo la atencién al huésped, hacian mucho, mucteapié, en ese hotel el particular.
(E. Natalia p.5)

Mira, entraba a la mafana, a las 7 de la mafiandacaomputadora, 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 habitacmuewan a tener que hacer el
servicio o elcheckoutgue es mas profunda la limpieza, y bueno... tendgeumion

con ellas antes que empiece el dia para comentades las novedades del hotel.
Después de eso se van las mucamas para arribaedasghaciendo todo lo que es

sistema, cargando gastos extras de los huéspesldsyahderia y eso, todo lo que

% Existen tecnologias duras y tecnologias blandéigadias en el proceso productivo para incremefaar
productividad del trabajo. Dentro del sector hotelge utilizan ambas pero, al tratarse de un sergice
requiere atencion personalizada ha habido un iraptridesarrollo de las segundas. Es a estas tgas
las que nos referiremos durante este apartado.
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tenga que ver cormousekeepingy después subis a los pisos a supervisar las
habitaciones que ya estan hechas, tenés que sgtasipara darles el OK para
entregarlas y ver a las chicas, supervisar como wanlas habitaciones que estan
haciendo en el dia. Ese es un diahdesekeepiny supervisar también las areas
publicas, la limpieza de las areas publicas y redb proveedores de blanco,

lavanderia, ese es un diausekeepingE. Sonia p. 2-3)

(...) lo que hace el recepcionista es, apenas ingresa turno, chequear todas las
reservas, chequear que la habitacién en la queestaa esta persona tenga la cunita
gue se le pide, que si fulano es celiaco, buensaa todas las areas afectadas en el
hotel que fulano de tal, que va a estar en taltdabn es celiaco. Entonces, bueno,
ese tipo de cosas nos tenemos que hacer cargeckyscionistas. Y después, bueno,
el ingreso y el seguimiento desde el momento enefjireiésped ingresa al hotel, a

partir de ahi un seguimiento hasta el dia que’{&leNatalia p.3)

Segun Antunes (2005) y Montes Cat6 (2007, 2008)deks particularidades de la
organizacion del trabajo en servicios a partir derdestructuracion productiva es la
valorizaciéon de la subjetividad del trabajador demel proceso productivo. Estos autores
sostienen que no es que anteriormente la subjadiid se haya puesto en juego dentro de
la produccion, sino que ésta no era tenida en aysnt el capital. Con la implementacion
del paradigma flexible se busoaanipular, utilizar,dichas subjetividades con el fin de

incrementar la productividad del trabajo.

Otra de las tendencias histéricas es el aument eantrol y dominacion de los
trabajadores dentro del proceso de trabajo (Matige@8). A partir del relato de los
entrevistados pudimos identificar tres modalidagiés asume el control dentro delespacio
de trabajo mediante diversas interpelaciones. grilaera de ellas la hemos denominado
progreso personala la segundmura delcliente reyy a la Gltim&lservicio.Estas formas
de interpelacion tienen la particularidad afgivar la subjetividad de los trabajadores, de

ponerlas a trabajar para el capital.

La nocion de dispositivo nos permiten comprendersiigra de la dominacion pero
de ninguna manera da cuenta de la totalidad dar@atsocial en el espacio de trabajo. Sin

embargo, consideramos que tal nocion es analiticieméil ya que nos permite articular
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una multiplicidad de elementos de diversa inddisc(rsivos, materiales, espaciales, etc.)

en un unico concepto.
3.4.1. El progreso personal

Los dispositivos de poder se configuran por unsdtipticidad de elementos y
mecanismos discursivos y organizacionales. En riueato, uno de ellos es la generacion
de gran variedad de puestos de trabajo con distimteeles de jerarquia a la que venimos
haciendo alusion. Vemos que las tareas llevadasab® por los puestos medios
(supervisores yeamleades) no difieren en gran medida de aquellas llevadzsbo por los
trabajadores base de cada area. La diferenciaadaatre ellos tampoco es significativa.
Segun los entrevistados, la distincibn radica ee @stos trabajadores tienen mas
experiencia y son quienes se hacen cargo de l@esihes mas problematicas.

Cuando fuiteam liderno fue muy significativo el aumento de sueldo (hace
como... yo diria... unos... 3 aflos mas o menos quddeay leaderO sea, el hotel
hace 4 que esta, el primer afio no hubo y a patisegundo empezo el puesto de
team leaderMR: ¢y tenés idea de por qué empezd? Ra: ehhhcregoque en esa
época habia muy buena ocupacién en el hotel, ynesesitaba que una persona, que
pudiera manejar ciertos temas y que estuviese dwramio, digamos... mas amplio.
Antes los chicos de recepcion tenian que saliealté en cuanto a la situacion. Ehhh
y se penso en esta persona para que estuviesei/'duatado en ese entonces, hacia
en la mafiana y en la tarde. Entonces los chicdartem referente para decir “bueno
tengo el apoyo de esta persona que siempre tiepeammas de experiencia que los
recepcionistas”, y que no se sintieran tan agolkigur el trabajo y por...por...
también tener que atender estas situaciones dedasiempre hay, siempre, todos los
dias hay alguna situacion con algun pasajero. M&:tgam leadelry el supervisor,
¢ctambién hace el trabajo de recepcion? Ra: SBj.d¥R: también, o sea, seria un
recepcionista mas que se hace cargo también deséstaciones. Ra: si, tal cual. (E.
Radul p. 3)

A nuestro entender, esta multiplicidad de pues&sfonde a un doble objetivo, por
un lado, se establecen puestos medios de conttelrgsponsabilidad en cada uno de los
grupos de trabajo garantizando la correcta reafinage las tareas y por otro lado, ofrece
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posibilidades de ascenso. Esto los “motiva” a jebmas y mejor para luego ocupar
dichos puestos. La recompensa -en términos moogtas minima, pero el ascenso les
confiere un status mayor ante la mirada de suspyaes provee sensaciones de progreso y
“capitalizacion”. Las “posibilidades de ascensotoeiwes, son vistas por los trabajadores
como “oportunidades” brindadas por la empresa @lkdasarrollo personal.

(...) uno quiere superarse, de recepcionista a jefeedepcion y que lo vayan
subiendo. (...) por ejemplo, cuando a mi me pasamwuasiergepara mi subi. (...)
Emmm después, dos camareras pasaron coteana leaderdel restaurante y dos
recepcionistas pasaron corteam leaderde recepcion. Esto fue el afio pasado. A
principios del afio pasado. Esos son los cambiosgné®s que... jah! Y una chica
de reservas paso6 corteam leadede reservas. (E. Marcelo p.12)

(...) en el ultimo hotel, que empecé también comoaram de ese hotel llevaba
mucho tiempo, 5 afios trabajé en ese hotel. Entpryeegjueria ascender, hacia
mucho que estaba, entonces pedia yo los cambiogryagentrenarme. Asi que me

dieron la oportunidad. (E. Sonia p. 2)

Siempre... por ejemplo, el gerente de operacionepésante en su momento, fue
recepcionista, fue auditor... fue jefe de recepci@siyhasta que llegé a ser gerente

de operaciones. (E. Raul p.9)

Ahora bien, el ascenso implica sacrificio, invoamiento, “buena predisposicion”,
desarrollo de “buenas relaciones”, todos aspedaioetsvos, es decir, no existe un orden de
mérito a la hora de ocupar un puesto superior, gu® es a discrecionalidad de los
gerentes. Esto hace que los trabajadores accedaamqmentemente a entregar mas tiempo y

esfuerzo del supuestamente requerido en su puestalzhjo.

(...) nunca he estado en ese tipo de reunionesgkstéco de recursos humanos y
un gerente, y me imagino que diran bueno, a quaéentos para ubicar acd y
bueno... elijen, lo llaman, le preguntan si quiesgmo quieren, si te sentis vos con
ganas, con fuerza para tomarlo y...y... y despuésuebpn un tiempo, si no andas,
te llaman y te vuelven a preguntar y que se yoi ahdas bien te dan cierto apoyo,
te... te van guiando, siempre hay reuniones, sierhpyecapacitaciones y bueno,
ya... cuando agarras el puesto es como que no vgdvpara atras, siempre vas para
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adelante, en cuanto a las obligaciones, cantidadabajo y se ve compensado en el
sueldo, te van aumentando el sueldo, te van daedosbeneficios que... que... que

no tenés si no querés agarrar el puesto ¢no? gl :p8)

(...) tenés que ser buena empleada o que te tengandmncepto porgue si no te
dicen que no, pero mas alla de eso, te van a sietnpre que no al principio pero
tenés que perseverar y mostrar interés. (...) Paendsr, cuando pida algo, cuando
necesite algo, si... van a tener consideracion cauelse queda (el que hace horas

extra). (E. Sonia p. 2)

En la siguiente cita se puedeidentificainkespecifico del “orden de mérito” a la hora

de resolver el ascenso de los empleados:

Las decisiones para la promocién del personal&@stasadas en la capacitacion que
posee el empleado, su experiencia, desempefio llamiesior, registro de asistencia,
actitud e interés demostrado. (Manual del emple2009 p. 4)

Otro elemento fundamental de este dispasés el curriculum. Este es el documento
en el cual va quedando por escrito la trayectateial, donde se puede “comprobar” o
estimar el nivel de empleabilidad que los trabajaslovan adquiriendo mediante la
ocupacion de diversos puestos y la capacitaciomgreente. En el discurso de Pedro por
ejemplo, puede observarse como éste evalla laatiniigdad de las capacitaciones en

funcion de su propio CV.

(...) emm hay muchas capacitaciones. Vos por ahipeoyoy, uno las toma como
obligatorias, porque son obligatorias por partdadeadena, pero el dia de mafana
cambias de trabajo y te llevas eso con vos. Enggresecomo que suma dentro de lo
gue son... de lo que es tu propio curriculum. (Eré@qu 7)

De este modo, el progreso esta asociado a la adqnisle herramientas técnicas y
actitudinales que hacen a los sujetos “méas capgeas desempefiarse en puestos de
trabajo de mayor jerarquia y responsabilidad. Es&enento del dispositivo apela a la
construccion de sujetos sacrificados y flexiblegmpre dispuestos a dar mas de si

mismos. La discrecionalidad en la posibilidad sieeaso convierte al espacio laboral en un
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ambito de evaluacion permanente, lo cual, comordesaemos mas adelante, genera

constantemente situaciones de presion y estres.

Asimismo, el discurso que pone en igualdad de cootks a trabajadores y
empresas, mediante la imagen de un mercado dgarabal cual existen empresas que
ofrecen puestos diversos, los cuales pueden spados por los trabajadores en funcion de
sus capacidades, predisposicion y desempefio lalbarga sobre las espaldas de los
trabajadores la responsabilidad de su propioguoinocultando la desigualdad estructural
entre unos y otros. La empresa se presenta comespacio de desarrollo personal y
cuando las instancias de “crecimiento” se agotai éstos no estan conformes con su
salario, condiciones de trabajo, etc. lo que ddisrer es ir al mercado y optar por otro
puesto. Este discurso tiene muchas implicancigsjneera de ellas es la individualizacion
de las relaciones laborales, el trabajador estafsmhte al mercado y debe gestionarse su
propio progreso; la segunda es la autoresponsatidiz ante los conflictos o problemas,
son los trabajadores quienes no estan a la aleidfasdcircunstancias cuando el trabajo
impacta negativamente sobre sus vidas; genera éambha naturalizacién de la
flexibilidad laboral, ya que se debe estar sientgiigspuesto a “moverse” para continuar el

camino del ascenso.
3.4.2. La figura delcliente rey.

Una de las caracteristicas de este tipo de traésjda presencia del cliente
(huésped) en el proceso de produccion del servicéo.empresa se apropia de esta
particularidad y define al huésped de modo tallgueansforma en una figura de control

Nuestro huésped no se conforma con la sola satiéfade sus necesidades. Espera
gue sus satisfacciones como viajero especial se wveduso excedidas. Nuestro
huésped espera ser sorprendido en cada contactd personal, en cada detalle y en

cada momento de su estadia. (Manual del emple@@8,23)

Ahora bien, no se trata sélo de satisfacer medlaietees o servicios tales demandas,
sino de hacerlo de determinada manera. Se debdasiomu reconocimiento del otro en
tanto sujeto, se lo debe hacer sentir “especiath @l objetivo se desarrollan estrategias
especificas para “demostrar interés”. Algunas ke ebon la sonrisa permanente, la actitud
de servicio (estando siempre de pie por ejemma)pldialidad, etc. También existen otros
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instrumentos como la escritura de las inquietudlesrecuaderno de bitacétmara luego
buscar ofrecer otros servicios, o la lectura detim@ del huésped en la ficha de ingreso.

Estar en este tipo de detalles y... no es estarlenanpero... 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 apetiieddodos los huéspedes, pero es
muy importante e... por lo menos cuando ingresa éped, vos lees la ficha, sabés
que es el sefior Gémez, entonces decirle un paecksvsefior GOmez” tal cosa. Si

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

mas alla de lo que espera el huésped.(E. Natalia)

La comunicacion entre las distintas areas y tuesosindamental para la satisfaccion
de las exigencias de los clientes, para ello sarle cabo reuniones periddicas donde se
transmiten inquietudes, necesidades, intenciortescen el fin de satisfacerlos. En este
sentido, se busca que los trabajadores respondaragiera homogénea, es el colectivo de
trabajadores en tanto servicio ofrecido por ellhalitque da respuesta a tales demandas.

(...) generalmente se hace por dia, una reunion..miniareunion con los... con los
jefes de cada area para pasar las novedades defel&cionarse entre entre si, para
poder... Operacional. Por mail y por reuniones. (..r)Bgmplo... se junta el
departamento de reservas también... estdn todasréas & te dicen “bueno,
acuérdense que hoy esta el grupo de tal lado y48opersonas. Entonces vos

#En el cuaderno de bitacora se escriben los itimsainquietudes y demandas de los huéspedestdiga
estadia, con el objetivo de pasar la informacida #talidad de los trabajadores y, de este mofiecer
alternativas de solucién a los problemas o setvieidra. “bueno, dejar anotado en una bitdcorapyaderno
gue tenemos ahi en la recepcion “el sefior GOméa llabitacion 1402 e... le ofrecimos hacer tal exéors
0... no ‘se, le ofrecimos ir a cenar a tal lugar,softar si va a querer que le hagamos una resea” p
ejemplo. Entonces ese tipo de cosas, si es imperéarotarlas para que el resto del equipo esengd t
también siga o sea, termine con ese seguimientiinée con eso, porque de nada sirve que yo le esté
preguntando y que después venga Y la tipica queablétcon tu compafiero més temprano y me dijo que...”
“ahhh no tenia idea”. Y entonces el huésped tiereapntar otra vez lo que habld con el compafieria de
mafiana. Eso no tiene que pasar. Lo ideal es quelcwas haces el pase de turno, le decis “ché, wjp
con el sefior Gomez de la 1404 que estaba interesatiacer un paseo de bodegas, fijate si le oftates
cual cosa. Por sus horarios necesita estar a taldwd’. Entonces, bueno, cosa de que la otraneerso
comparfiero que ingresa al turno, esté al tanto rydouaenga el sefior Gomez de la 1402 directamentigds
“sefior GOmez, estoy enterado de que quiere hdoerctzal excursion”. Y entonces asi, le evitasusdped
gue te vuelva a contar todo, hacés un seguimieat@lyle da cierta seguridad y tranquilidad, sajuer todo
el equipo esté trabajando para él. Para él y pdast’ (E. Natalia p. 4)
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recepcion el check in que necesito; Jasusekeepindas habitaciones son todas
dobles; vos reserva ya pago6 el coso pero los gastoas o pagan ellos” y asi...
todas las areas dan lo importante de cada situgciambién de situaciones dentro
del hotel,housekeepinge informa que esta roto el bafio de abajo, elfipbbtonces
todos tenemos que tener conocimiento de todo.d&a$. 6)

Entonces, e... es muy importante esa media horajmeseento del paso de las
novedades porque es el momento el que le largasléodhformacion todo lo que
ocurrio en el turno, si hubo algun ingreso e... distio complicado o no, si faltaron
llegar tales reservas... si, fulanito llega a talshpnecesita... Bueno, todo eso, todas
esas cosas que vos recibis en el turno de la ma@alaa pasas al turno de la tarde
pero, textual. O sea, como si te lo estuviesennoEsa vos en ese momento. El
margen de error tiene que ser minimo, para quegsuedmplir con eso. O sea, el
huésped tiene que sentir que si habla conmigohalsia con mi compariero es lo
mismo. O sea, los dos tenemos que resolverle lslggnas de la misma manera.
Entonces, es muy importante el paso de las noveda@i® que quede claro, muy

claro, cuales son las cosas que necesita el hudgpédatalia p.5)

Como sostienen Castellanos Ortega, Maria Luz ydhed€anovas, Andrés (2006):
El valor diferencial de una empresa viene ahoracatir por el servicio ofrecido a un
cliente, lo que supone la entrada en una légichidgueda permanente de la distincién o
diferenciacion: huestro objetivo es superar las expectativas liehte’. Ahora bien, este
“exceder” las expectativas de los huéspedes rexjuieruna atencion y predisposicion
permanente de los trabajadores. Estos, debenantgm@rcibir’ cuales son sus inquietudes
e incluso adelantarse a ellas y “sorprenderlosto Esmplica saber percibir al otro,
entenderlo, ponerse en su lugar y poner a sucgesu creatividad para adelantarse a sus
deseos. Entonces, como puede identificarse, lasagadeben ser realizadas segun
estandares de calidad que tienen un minimo, pernnoaximo, ya que se exige un plus

gue siempre puede ser mayor.

La vision de ese hotel, es para mi... cumplir y sapkxs expectativas del servicio,
del huésped, y nada...sobresalirse en la calidadedeicio, esa seria la vision. (E.
Sonia p. 10)
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La relaciéon con los huéspedes fomentada por esgosltivo es entonces, una
relacion de dominacion en la cual éstos son unecespe “reyes” que disponen libremente
de los trabajadores quienes corporeizan el serdiei@ empresa La exaltacion del lujo y
la calidad en las instalaciones y servicios, loes sélo pueden ser usufructuados por los
turistas contribuye con este mecanismo diferen@iagisumision.

Porque mucha gente e... te ve trabajando atrds deostrador y se piensa que... no
Sé, que... que SOs su sirviente, que sos su escliengn unas formas pésimas de
pedir las cosas. O sea, no se les cae un pordawomgracias ni por casualidad. O sea,
son gente muy... no Sé, como prepotente y se creeBrayu.. no sé... ellos no saben,
a lo mejor yo puedo tener mucha mas plata que, gi&s claro, ellos te ven atras del
mostrador, entonces te tratan como... Y si, me hadoas me ha pasado muchas

veces que habia gente que queria matar. Perode ¢qele manejar. (E. Natalia p. 14)

(...) lo hablamos mucho con nuestros comparfierosspor. los chilenos, por
ejemplo, te exigen muchisimo porque es como quepsitipes y reyes, aunque
paguen cincuenta pesos. Te das cuenta porque ledas de hacer eheck inde
una habitacion y... “quiero batas, quiero pantuftas¢rvame tal lado... e... trheme
shampoo, traeme cinco cremas de enjuague” comeppéeza a pedir, a pedir, a
pedir. Y... ahora nos tocaron unos ucranianos, @uopsy... Son muy arrogantes,
tiran el pasaporte, cero cordialidad.(E. Marcelb314)

“en un hotel cinco estrellas pagan mucho y son exigentes, entonces cosa que
vean mal, son cosas que... tenés que tratar de arrggge ponen...hay muchas
personalidades, hay gente que se pone muy histérigaenojada, gente que te trata
bien, gente que te grita, que te trata mal, quputea y se creen que tenés que
arreglarle todo... y tenés que agachar la cabezaiy ‘thé, tiene razén”. (...) te da

una impotencia terrible, llegas a llorar despuégsna te putean y vos no le podes
decir nada y después se va y estas llorando, ma teucha impotencia, es bravo, te

da mucho estrés también.” (E. Sonia p.12)

%0 Aca sblo nos estamos refiriendo a la figura decliemites fomentada por la empresa y en parte procada
por los trabajadores, pero de ninguna manera sska @nica forma de relacion que existe entre elles
hecho, en las entrevistas, muchas veces los addyas hablan de la relaciéon con algunos huéspedes
uno de los aspectos positivos de su trabajo. Sedrmarelaciones sociales complejas y con mltiptistas,
en este apartado hemos analizado sé6lo una de ellas
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En el hotel hacian mucho hincapié en la empatiaei®e en el lugar del otro, decir
“vos sos la recepcionista, pero esta personaleg@ndo de un viaje de ocho horas o
de diez horas, o de cuatro, o de lo que sea ékastado, no tiene ganas... quiere
llegar y acostarse”. Entonces, hay que aprender amejar las situaciones,

permanentemente. Tener mucha cintura. Porque aejorm a ver, todos somos

persona y a lo mejor vos tenes un dia de mierdara @8 no se puede notar en
absoluto. O sea, en el momento en que vos entbhtel, tu cara es una sonrisa y
no pasa nada. Y si vos estas idiota y vino ungaeey te puso mas idiota, bueno, te

la tenés que comer.” (E. Natalia p.12)
Como sostienen Castellanos Ortega y Pedrefio Caf20es):

(...) todas estas exigencias —sonreir, estar despigatia, buena presencia, saber
dirigirse a un cliente, no fumar en lugares visbletc.- son disposiciones que le
trabajador ha de incorporar en su cuerpo. Es Wmajtvade corporeizacion de las
formas adecuadas de hacer su trabajo, que impliogsmo tiempo la sumision ante
el cliente y la empresa (p. 154).

Vemos que uno de los nudos del dispositivo comdaefigura del cliente
reycristaliza en diversos elementos a saber: en piingar, la desigualdad en el uso de la
palabra, los huéspedes pueden decir lo que quéemacluso maltratar a los trabajadores,
mientras que éstos tienen vedada cualquier formaedensa, su postura es la de la
sumision. En segundo lugar la disposicion de lpa@ss para viajeros y para trabajadores
en el edificio del hotel. En tercer lugar, la homogizacion mediante vestimenta, peinado y
regulacion de las formas de conducta de los trdbega versus el reconocimiento de la
individualidad de los huéspedes. Todos estos eltmeonfiguran un tipo de relacién de
dominacion particular que impacta directamenteaecalidad de vida de los trabajadores,

como veremos mas adelante.
3.4.3. Trabajar en servicio: ser para otro.

El trabajar en servicices otro de los aspectos que se ponen en juegoeeclicion
del dispositivode dominacion detectado. Se tratardelemento discursivo polisémico, va
cobrando sentidos diferentes, pero siempre es istpugl servicig como un fin supremo
ante el cual los trabajadores deben sacrificarse.uR lado, se lo considera un rasgo
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identitario: se es trabajador de servicio. Estolitagser de cierta manera con los demas,
estar a su disposicion, atento a sus necesidamdissd, como veiamos, a detectarlas antes

de que estos “otros” las manifiesten.

Por otra parte, si bien deciamos que las tareasale&zar por cada puesto estan
claramente delimitadas, bajo el imperativo de &Vgio tiene que salir” se exige también
polifuncionalidad. Es decir, los trabajadores debstar predispuestos a hacer todo lo que
haga falta para que el servicio se cumpla ya sdzaetareas fuera de su area o, incluso,
guedarse horas extra para terminar la labor endmgoe el horario pago no sea suficiente.

“(...) no estas encerrado en un area, si te tocarlwce cosa la tenés que hacer,
porque el servicio tiene que salir, no importaes dehousekeepingno importa, el
servicio tiene que salir, 0 sea que tenés quej@mal{a.) Bueno, eso, entonces vos
tenés que estar predispuesto siempre a hacer mis giee esta en tu area. ¢Me
entendés? (E. Sonia p.9)

Porgque tenes que terminar tu trabajo... porque vde podés ir si tenes que entregar
una habitacion o si el huésped todavia esta y it@ce®s una cuestion de servicio
gue todos los hoteleros la tenemos, te tenes eaaguE. Sonia p. 3)

Para que el servicio se complete se debejarabaoperativamente, en “equipo”. Se
visualiza al hotel como un sistema en el cual Gada tiene una funcién para cumplir el
objetivo comun: la concrecion del servicio. Si ulealas partes falla o no cumple, perjudica
la labor de las demas. Entonces, mediante estersisc los trabajadores no sélo son
responsables de sus propias tareas sino que tarmdsae sobre ellos la presion y la
responsabilidad de la realizacion de la tarea sidémnas.

y... Se conoce como... no en su totalidad, pero sstddabajamos en conjunto
porgue si housekeeping esté lento para hacer bipigss, nos complica a nosotros en
recepcion para entregarlas, cuando tenés un huésgeshte, entonces tiene que

estar como bastante sincronizado ¢no? (E. Marcé&lp p

es muy importante, en un trabajo que te demanda &sfuerzo fisico y mental y...
es como un desgaste importante por el horario ylgorexigencias que tiene el
puesto. Entonces, es muy importante que haya loreteentre los comparieros.
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Para que este trabajo sea efectivamerupecativo se busca desarrollar relaciones
afectivad' entre los trabajadores y entre éstos y sus jSfesntenta propiciar un “buen
clima laboral”’, para ello se desarrollan estratedales como el reconocimiento de los
trabajadores a partir del nombre de pila, salidesnar, conversaciones informales, etc. El
involucramiento afectivo en el proceso de trabajsch que los trabajadores estén
dispuestos a entregar mas tiempo y a realizar megotidad de tareas por el mismo

salario.

(...) la relacion con los jefes ayudaba mucho, poeraeuna relacién de respeto, pero
bastante informal. Bastante informal, pero de swespeto, muchisimo. El gerente
general, por ejemplo, sabia el nombre de todosiopleados, yo pasaba por el
pasillo y el gerente me decia “buen dia Nataliangcéstas?”. Entonces, eso, quieras
0 no, ayuda muchisimo. Siempre mucho apoyo depeg¥ mucho apoyo entre las
distintas areas, enttmusekeeping recepcion, tiene que haber mucha comunicacion,
entonces e... por lo menos, el tiempo que yo estabajando, obviamente, como en
cualquier empresa hay momentos en que la comudicaaridentemente es muy
buena, y otros en que es pésima, pero se trabajaicho sobre eso, sobre la
comunicacion interna, sobre colaborar con el oti©. sea, las chicas, las mucamas
e... por ahi no daban a vasto y... nosotros seguiten@ndo ingresos de gente que
queria la habitacién limpia. Entones, los tiempms swuy distintos, los tiempos que
tienen las mucamas para hacer la habitacion yerlpib que tiene el huésped, que
quiere llegar y no le importa nada. O sea, a denmporta si una habitacion salié
mas tarde y la mucama todavia no la puede hacpadél por una habitacion y quiere
llegar y tener una habitacion. (...) Y es muy impotgapara que todo funcione bien
gue (...) que se genere ese buen clima para qus pmdtamos trabajar en pos de lo
mismo. Que en realidad todos trabajamos para llmmi€ntonces... si, la verdad
gue la empresa lo fomentaba mucho con las reusiida® reuniones servian mucho
para poder ver cudles eran las cosas que estalbbdiasmansas que estaban bien. E...
teniamos juntadas seguido, o sea, con, con el gluipphabia muy buena onda con

el... con el gerente de habitaciones y el gerentepdzaciones que eran los que

#Con esto no queremos decir que no existan relaxiafeetivas genuinas entre ellos, sino sélo queunay
interés por parte de la gerencia en la genera@mdbuen clima laboral” que propicie el involutiianto
de los empleados con la ejecucién del servicio.
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seguian... (...) Y habia mucha comunicacion y muy buetecion. Muy buena
relacion. Entonces, por ahi ellos decian “buen@osh qué les parece si la semana
gue viene hacemos un asado” o "si la semana que Wiacemos unas pizzas o una
paella, o esto”. (E. Natalia p. 7)

La concrecién delervicio produce gratificaciones, existe un goce en la zaaidn
eficiente de la tarea. La resolucion de situacigmeblematicas -bajo presion- implica un

desafio y en las situaciones en que logra res@yprevee sensaciones de éxito personal.

Si me decis ¢qué te gusta de la hoteleria? Me .guste gusta el mundo de la
hoteleria, me gusta el trabajo, me gusta coOmodesléo movida interna. O sea, lo que
genera todo ese trabajo que tenés que hacer paaea.desafiar las expectativas del
huésped. Todo eso me genera mucho entusiasmo. $fke mgucho. Me gusta mucho,
porque me gusta aparte trabajar con la gente. Eedon lo veo como que es super
interesante. Si, si, si, me gusta ir mas alla dpiéoesperan. Sorprender. O sea, me
genera como un desafio. (E. Natalia p. 18)

Como deciamos una profesionséevicioimplica estar a disposicion de otro y en ese
“ser para otro” no pueden aparecer aspectos deigas personales, deben controlar las

dolencias fisicas, emociones y sentimientos. Eabpat de los trabajadores debenosex
persona

(...) vos estas en el hotel y de repente, sos ersopa. Tenés que ser otra persona
y... te van haciendo. Al principio cuesta porque jgag controlar todo eso que uno
siente! No es facil. No es para nada facil. Perenby hay que entender que uno
esta... 0 sea, esta es una profesion de servicio.e8@s... no sirviente, sino de
servicio, vos estas al servicio de esta gente lgga kb hospedarse, a comer, que va
una conferencia, a lo que sea que vaya a usatadl Noque realmente esa persona no
tiene la culpa de que vos hayas tenido una malaendntonces de ninguna manera
€l se tiene que enterar que vos estas de mal hudiotg, enojado o con dolor de
panza, porgue a €l no le interesa. Realmente imidesa. Entonces... al principio
cuesta, pero se maneja. Se maneja, si... se teghaarmlde... de marmol. (E. Natalia
p.13)
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Como venimos viendo, la inminencia del servicio liog sacrificio “el servicio tiene que
salir’ y eso esta por encima de cualquier condait@ o impedimento personal. Esta,

segun el asesor gremial entrevistado es una cdsicte del trabajo turistico en general.

(...) es un gremio sacrificado, somos un gremio d&ige, no podes decir “no
trabajo este domingo” o “se me casa mi cufiado tejugohablar un mes antes para
ver si consigo el sdbado”, porque cuando mas tiedieg son los fines de semana y
los feriados, ¢me entendés? Es un rubro muy... muwy..mmuy sacrificado, te
vuelvo a repetir esto. (E. Asesor UTHGRA p.7)

Los trabajadores tienen que “exceder las expeatatilel huésped”. Los empleados del
hotel estan paraervir, mientras estan dentro del hotel deben ponerposiison de otro
sus capacidades fisicas, emocionales e intelestudt servicio pasa a ser el objetivo
comln que aglutina a todos los trabajadores, gesentpatrone$. En tanto objetivo
colectivo se transforma en un fin superior antewd! los sujetos individuales con sus

actividades, vidas privadas y necesidades debeificase.
3.5.Condiciones de trabajo.

Guevara Ramos (2005) sostiene que “reconocer, qmumto de partida, que el
bienestar social es el objetivo Gltimo de todavatdid econdmica nos ayuda a mantener en
perspectiva la reflexién sociolégica aln en ektgorlaboral”’. Por esta razon, consideramos
necesario entender las condiciones de trabajo lwocedno la higiene y seguridad en el
lugar de trabajo, sino como un complejo de elenseqgt® impactan y condicionan la vida

de los trabajadores tanto en el ambito laboral certma-laboral. Asimismo, el estudio de

¥De todas maneras, al hablar del servicio como i@bjebmin compartido por los patrones, nos refesimo

un elemento discursivo ya que el fin Gltimo reaktles es la generacién y acumulacion de capida hecho,
durante el afio 2012 corrié el rumor que el hotal dbser vendido. Los duefios no dudaron en redacir |
cantidad de empleados haciendo desaparecer algumstos intermedios en términos de jerarquia. Esto
provocod un empeoramiento del servicio y la dissonfdad de varios clientes. Esta situacién genesé g
frustracion en los trabajadores que son quienesriigue “poner la cara” en estas situaciones.

O sea, echaron muchos fijos y ahora los contstinseventuales. Y... a nosotros nos dijeron que va
a bajar la calidad del servicio, pero a los duefiosles interesa. Lo que quieren es mas plata,
entonces... eso... e... perdes calidad del servicicuanto a respuesta por ejemplo de lo que quiere
un huésped. E... que te pide una toalla y en vez.detaords 25 minutos y te vuelve a llamar
diciéndote “mird, sali de bafiarme, necesito lddbaly... porque hay poco personal y eso es calidad
en el servicio. (E. Marcelo p. 2)
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las condiciones de trabajo contribuye al andligis‘lds condiciones objetivas en que se
lleva a cabo la generacion y expropiacion de Ia\@lia” (Montes Caté 2007 p. 2). En

este apartado analizaremos especificamente dinmessiales como la jornada laboral,tipo
de contratacion, enfermedades laborales, las peles caracteristicas de la organizacion

sindical y la negociacion salarial.

A simple vista se podria decir que los trabajadeisiblesdel hotel forman parte de
una elite de trabajadores cuyas condiciones dejtrabon “decentes” ya que estan
registrados, cobran segun convenio colectivo, fiagda laboral es de ocho horas y media
contando con media hora intermedia de descanscerirargo al indagar en profundidad
sobre las caracteristicas de tales condicionesn&gaooos algunas particularidades que
alejan a este colectivo de tal connotacion. A cwration haremos una breve descripcion

de cada uno de los aspectos mencionados.
3.5.1. Tiempo de trabajo: “Ir al revés de la gente”

El trabajo en los puestos ocupados por nuestraewstados, excepto el del
supervisor de recepcion y el gerente nocturno,agefan con turnos rotativos. Este ultimo
trabaja durante las noches mientras que el superdis recepcion va cambiando sus
horarios en funcién de la carga de trabajo. Engdde casos tienen un régimen de dos
francos cada siete dias. Esto hace que sus di@s $iban por lo general durante la semana.
Ademas, en general, trabajan durante los feriaglbsjue son los momentos en que, se
incrementa el trabajo. Estos aspectos son de dssdmsgastantes para ellos. Por un lado,
al trabajar por momentos de noche y por momentaalg@roduce alteraciones en el ritmo

circadiand®.

Claro, por ejemplo esto es el mes pasado (muestrpapel con horarios segun

fecha), el... catorce de enero trabajé de nueve § deacinco a nueve, el dia quince
trabajé de siete a de la mafana a tres y meddigeahiércoles 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

¥ Las alteraciones en el ritmo circadiano produetdas horarios rotativos traen aparejados trastodw
suefio, el sindrome de fatiga crénica, el estrégrddibla sintomatologia depresiva y diversos proble
familiares y sociales ( Ferndndez-Montalvo y PR@00).
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lista) trabajo cuatro noches, de once de la nodieta y media de la mafiana. Cuatro
noches asi, tuvo franco, franco y después entes siete de la mafana a trabajar.
Entonces el cuerpo... te, te... el cuerpo no se teinarae acostumbrar, porque vos
venis acostumbrado a estar despierto de noche golpe te tenés que despertar
cuando vos todavia estabas despierto antes. Esglpldurante un afio. Te mata la

cabeza, el cuerpo. (E. Marcelo)

Por otra parte este tipo de horarios y francosdmgjue los sujetos puedan tener
actividades fijas por fuera del hotel. EIl mismega ser el espacio mas importante para
ellos. A nuestro juicio, esto colabora con el inasamiento en el proceso de trabajo, asi
como con la imagen del hotel como espacio de d#karpersonal. Ademas trae
consecuencias para la vida personal y social dedbajadores. Afecta directamente en sus

relaciones y actividades. Ellos sienten que vanetgs de la gente”.

(...) la vida hotelera es complicada... no tenés fadesemana, no tenés feriados, vas

al revés de la gente... o trabajas de noche, o &sleajla tarde... (E. Pedro)

(...) los horarios son muy rotativos entonces vopoades tener algo fijotifvo que
dejar baile espafiol por eso y explica como se@®imtial, muy mal, muy mal porque
era algo que me desconectaba y era mi actividanol lp pude seguir, no mal, muy
mal, te frustra, no esta bueno, no podés hacerfnada del hotel que a vos te haga
bien, jy lo necesitas eh!, necesitas tener otraidatl para desconectarte, totalmente,

si no, ahi si te da estrés, olvidate, ahi es uyadea (E. Sonia p 14-15)

Trabajar los sdbados y domingos y feriados, te.nrategque llega un momento de tu
vida... ahora porque somos pendejos pero... llega umentw 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 camttartoda la gente normal y llega un
momento que te satura no irte un sabado o un daming sea... y yo creo que
cuando tenes familia no es sano, no es sano eiajando en hoteleria para nada, te
desgasta mucho fisicamente, eso es lo negatidesgasta mucho, son muchas horas
y bue... sdbado y domingo, llega un momento querta.h@reo que todo hotelero te

lo va a decir. (E. Sonia p. 7)
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Por otra parte, si bien la jornada lab@slde ocho horas y media, mediante el
discurso del “trabajo en equipo” y de la importangel “buen ambiente laboral”, asi como
por la extorsion de la evaluacién permanente deirnfiromiso” y la “predisposicion” de
los trabajadores a llevar a cabo el objetivo conalirserviciq se les exige que trabajen

horas extra, las cuales no se pagan.

Pero no, en realidad no me las pagaban a las bgtas. 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 biemueyodo salga bien, nunca hubo
problema si se pedia que lleguemos media hora angalir una hora mas tarde. La
verdad que... incluso, por ejemplo, me acuerdo uzayee llegaba un grupo muy
grande de Brasil y supuestamente teniathetk ina las siete y media de la mafiana.
Era muy temprano. Y... el gerente de operaciones aom® toda una cuestion para
gue salga perfecto eheck iny nos pidid esa vez que lleguemos a las seis yanked

la mafiana al hotel. Finalmente el grupo termindagwio a las once y media de la
mafiana al hotel. Pero no importa, seis y media edfiana estabamos todos ahi, de
la mejor manera posible. O sea, sin ningun probléyeahabia problema de llegar

més temprano.” (E. Natalia p.6)

(...) Para ascender, cuando pida algo, cuando necekjb, si... van a tener

consideracion con el que se queda (el que hacs bata). (E. Sonia p. 2)

Quisiéramos destacar en este sentido, que entemsidlexible el tiempo productivo es
compartido por el equipo, por tanto el equipo seeleargo de las ausencias de uno de sus

miembros. De alli la importancia del buen climari@o Benjamin, 2000).

A continuacién presentaremos algunas dectmsecuencias que trae aparejado el
tiempo dedicado al trabajo, asi como el impact@adebre la salud de los trabajadores.

3.5.2. Enfermedades laborales: “Hoteleria igual eis”

Hay dias que son tranquilos, pero es mucho el bodeloaahi,
el teléfono suena, suena, suena, suena y... hay ngeita,
muchos huéspedes que te preguntan veinticinco \@ceismo

0 son muy... cuadrados que llaman para... “¢,como edoieh
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televisor?” y... “¢ves el botoncito que dice encendsdr
televisor? Desde ahi”. (...)Como que ellos no quiehacer
nada, quieren que vos les hagas todo. Y... si, tdhanacla
cabeza(E. Marcelo p.14)

Las exigencias de nuevas “capacidades” emocion&edntelectuales, el

involucramiento en el proceso de trabajo, los lasarmtativos, el régimen de francos, la

permanente presion por ascender, las constantgeneids y requerimientos de los

huéspedes, a los cuales se debe tratar con absotutdialidad”, “respeto” y cuyas

demandas no solo hay que satisfacer sino inclustetier’, hacen del trabajo en hoteleria

un trabajo verdaderamente desgastante.

Por ejemplo tenés, un compafero mio sufri6 de analipis facial temporaria, todo
por el estrés. Una amiga, una compafiera mia tan#hgn parecido pero no fue
parélisis fue como un ataque, también por el estrée da la casualidad de que
estaban en un momento terrible del hotel y o searo Que le salen todo como

verrugas en la piel, en la mano, por los nerviesSpnia)

El involucramiento en el proceso de tralajque aludimos hace que los trabajadores

les cueste separar el tiempo de trabajo del ressu diempo, lo que impacta negativamente

en sus vidas generando situaciones de malestancdyralesconexion del resto de sus

ocupaciones y estrés.

No, me sentia mal cuando salia de trabajar, mdaseruy cansada, muy débil
emmm, me pasaba mucho que no terminaba de sepaedrago 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 hkeeserva para tal. (E. Natalia)

O sea, es dificil desconectarse. (...) te quedas imago, 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 denie... O si te maltrata,
cordialmente le decis algo, pero por dentro querésrlo, querés putear, saltar del
mostrador y clavarle lo primero que encontras. Eentonces es como que te tenés
gue aguantar muchas cosas y... necesitas desca(gaarcelo)
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Podemos sefialar que uno de los principales padetiosi laborales es el estrés. Asimismo
se le suman problemas en la vista por el uso d®nagputadora, dolores de espalda y
cintura debido a la posicion en el mostrador erasb de los trabajadores de recepcion y
por el hecho de estar parados y haciendo fuereh esto de los puestosousekeeping
mantenimiento). También se presentan casos deitigagtroducto de situaciones de
nerviosismd*y de la mala alimentacion. En este sentido quigiés destacar que sélo les
proveen café, tortitas y medialunas o les paganitiad de la vianda, pero no se les brinda
una oferta alimentaria de mejor calidad.

(...) tres, que yo creo o... que por lo menos lo vcedo en mi: la vista, porque

estds permanentemente con la computadora enfretiteces la vista se te quema;
em... la, la columna porque mucho tiempo parado yhouempo también asi (se

encorva) en esta postura con la computadora ergdaamlumna también y; mucho

estrés, mucho estrés. Eso... todos, creo que cass tois comparieros en algun
momento de... de la vida en el hotel, no solamenteses creo que ya el hecho de
trabajar en un hotel, es una enfermedad seguraaChsteleria igual estrés. Es asi,
para mi... y por lo menos para muchos de mis compafjeactuales amigos ha sido
asi. Si, si, si. Si, porque es un trabajo muy@xidfiuy exigido. (E. Natalia p. 17)

No, yo te diria que la mas comun es el estrés y.ehbl tema de los dolores de
cintura, viste, todo eso, mucha gente parada mtiehgo, mucho tiempo parados y
los de mantenimiento y las mucamas mucha fuerda,ltbque es cintura, cadera, eso
si. (E. Sonia p. 13)

Emm, bueno, podria ser estrés, he tenido tambiéro co dolores en el estbmago,
como gastritis, tuve que ir al médico también yneramala alimentacion y los
nervios también. Eso. Y... muchos dolores de piepmsjue estas muchas horas
parado, mucho. Y con los zapatos... eso nos pas#og,tque vos nos ves estirando
0... lo que méas querés es sentarte. Cuando podentasMR: ¢y podés por lo
general sentartdfa: e... si, cuando tenes un tiempito si, pero haygliasestas tan
al palo que no podes. Y... te duelen mucho las pserfBao es lo que mas te mata.

Y... dolores de espalda también, porque el mueblka decepcion esta un poquito

¥ (...) los trastornos fisicos méas frecuentes en lasgmas que trabajan en turnos rotativos son los
gastrointestinales y los cardiovasculares (Fermrahtintalvo y Pinol 2000 p. 213).
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bajo, entonces te tenés que encorvar un poquitoggarrar el mouse o... teclado y
hay chicos mas altos que yo y... pero todavia pdos.eAsi que duele mucho la

espalda. (E. Marcelo p. 16)

La descripcion de estos padecimientos grésvalencia del estrés como enfermedad
caracteristica nos permiten vislumbrar las impliias de este tipo de organizacion laboral
para la vida de los trabajadores. Esta enfermedatkfinida como un desajuste entre los
requisitos del puesto y el rendimiento del emple@@nandez-Montalvo y Pinol 2000).
Podemos sostener entonces que, los diversos meoanide control contribuyen a
incorporar en los trabajadores la exigencia deéhan poco mas”, “de ir un poco mas
alla” ya sea de las tareas definidas para el pudsttas expectativas del huésped o incluso,
de si mismo, mediante la busqueda permanente dgresm Ademas, es tal la
autoresponsabilizacion que el colapso que impliasituacion de estrés es vivida por los
trabajadores como un fracaso, en tanto sientes@uellos quienes se muestran incapaces
de “soportar” o de “manejar’ una situacion de gnedaboral. Al no haber limites,excepto
el propio cuerpo, corre por cuenta de los sujetaemarcar el tiempo fisico y mental que
se le dedica al trabajo, el cual como vimos esideredo “fuente de realizacion personal”.
Esta asociacion entre el trabajo entregado a lae=afy la autorrealizacion muchas veces
lleva a los sujetos a padecer la mencionada enttach

3.5.3. Organizacion sindical

3.5.3.1. Crisis del sindicalismo: contexto para commender la relacion con la
UTHGRA.

Antes de presentar especificamente la relaciomslérdbajadores con la UTHGRA
(Unién de Trabajadores del Turismo, Hoteleros y tea®micos de la Republica
Argentina), es pertinente recordar que los sujetague nos referiremos ingresaron al
mundo del trabajo en plena crisis del sindicalidi®on la reforma estructural del Estado,

el sindicalismo como forma de representacion ymizgeion fue perdiendo legitimidad.

Esta organizacion no pudo representar, de macalsmda, la creciente variedad de

situaciones laborales producto de la flexibilizagial tiempo que la cupula sindical, en

% para profundizar sobre estos procesos a nivebbloase Antunes, 2001 y 2005 vy, a nivel nacional
Montes Catd, 2010.
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muchos casos, paso a aliarse con el gobiernode yypoco hizo ante la pérdida de fuentes
de trabajo y de derechos laborales (Montes Catt))2&n este contexto fueron surgiendo
otros grupos sociales (movimientos de desocupaglmpresas recuperadas, asambleas
barriales, entre otros) que cuestionaron y luchaamira el modelo neoliberal (en distintos
grados y medidas). Fueron éstos los grupos proiaggdurante la crisis de los afios 2001-
02 (Svampa, 2008).

Durante la postconvertibilidad, si bien se mantlvg@resencia activa de distintos
movimientos sociales hubo una cierta recomposidéios sindicatos y un nuevo avance
en lo que respecta a las disputas en torno alisaldas condiciones de trabajo, éstas
tuvieron como actor principal a los trabajadoretatates (Collado, et. Al. 2010). Los
trabajadores del sector privado (al menos en ragsbvincia) que abarcan un abanico
amplio de situaciones no han tenido el mismo pagérninos de conflictividad laboral. El
gremio que nos encontramos analizando no fue lapeien de esta baja presencia en la

disputa por mejores condiciones de trabajo.

3.5.3.2Relacibn con la Union de Trabajadores del Tigmo, Hoteleros vy
Gastrondémicos de la Republica Argentina UTHGRA: ¢, Cavenio colectivo 0 ausencia

de negociacion salarial?

El sindicato que nuclea a los trabajadores del IhotdTHGRA (Unién de
Trabajadores del Turismo, Hoteleros y Gastronomamda Republica Argentina) es un
sindicato “conciliador”. Incluso en palabras de b&do es un sindicato que “no representa

a lagente”y “amigo de los hoteleros” tal comst®me Pedro.

No, nosotros somos un gremio muy conciliador. (.n)pgimer lugar somos un
gremio muy conciliador, ¢si?, yo primero hablo tmmempresarios, con el patron, le
explico, “mejoremos esto...”, para mi... se paso lape eso que te dije, no somos
de hacer, pero si hay que hacer, ponele la firnreangpsotros lo hacemos, viste. (E.
Asesor UTHGRA p. 6)

(...) hay un sindicato, pero... yo creo que el sindicad representa a la gente. E...
en Mendoza particularmente los el... como se llah®wneicalista, el dirigente del

sindicato es amigo de los hoteleros. Entonces woxan podés defender a los
empleados cuando sos amigo de los duefios. O sedenos duefios de los
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empleados, sino de los duefios de los establecsiekte ha pasado... en un hotel
gue trabajé, uno de los chicos que trabajaba ena;doe a averiguar una chotera al
sindicato y... a los dos dias se enterd de que eicsito le habia dicho al duefio del
hotel que él habia ido a averiguar tal cosa. Emet®®s como que... si bien existe el
sindicato y uno por ley tiene que hacer los apastesindicato y qué se yo, no es
representacion sindical. No hay representacionichdde hecho, vos habras visto
qgue no hay, ni hubo ni una marcha, ni un paro, avilzacion ni nada relacionado

con hoteles. Y sin embargo muchos hoteles cumpmenlas convenios de trabajo,

hay cosas que por ahi no estan del todo cubi¢BaBedro)

En el mismo sentido, en la pagina web de la UTHGRAsblican los convenios
colectivos que regulan el salario y los instructipara el empadronamiento de la empresa,
pero no hay ningun tipo de seccion o recomendag#na los trabajadores. En el sitio

nacional se hace explicita la vision empresarial caracteriza a esta organizacion:

(...) operamos con convenios abiertos a las nueaatp del mercado, sin que ello
signifique descuidar los derechos de los trabagsja@ino que por el contrario, las
adecuaciones que se realizan responden a las dexbeside las partes, ya que “no
existe empresa sin trabajadores ni trabajadoresmsipresa.” (Pagina UTHGRA
Organizacion- Accion gremial).

Aunque, todos los informantes sostienen que el igreea el instrumento de los
trabajadores e incluso el asesor gremial entrelagisstifico el aporte obligatorio diciendo
gue “Los gremios no tienen duefo, son los trabagsdms duefios de los sindicatos.” (E.
Asesor UTHGRA p. 2).

Aqui es pertinente sefalar una situacion, una wetifada la entrevista con dicho
asesor, continud hablando, bajé la voz expresindiguiente: “esto te lo digo ahora que
apagaste el grabador, nosotros tenemos guitaesutfcpara tirar a un empresario, pero el
jefe (refiriéendose a Barrionuevo, a quién sefalareportarretratos) no quiere... si el jefe
dice “hay que conciliar’, nosotros tenemos que tam¢; Este comentario pone de
manifiesto la verticalidad en el funcionamientoladdJTHGRA y la nula participacién de

los trabajadores en las decisiones.
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Asimismo, en todas las entrevistas de los emplesglo®té un marcado desinterés y
desconocimiento, no sOlo de esta organizacion, dadodo tipo de accion colectiva
tendiente a mejorar su situacion laboral. En génesatrabajadores asocian el reclamo por
derechos laborales con “hacer quilombo”. Ademastfabajadores desconocen o conocen
de manera muy débil a los propios delegados y sestran reticentes ante cualquier
posibilidad de organizacién y de lucha dandolagewdida de antemano.

Hay unos representantes, creo que son unos chetossfaurante. Pero... no creo
gue hagan nada... Y si lo hacen no me importa. Uéos® no me entero.” (E.
Marcelo)

(No tuvo nunca relacién con el gremio porque:)rtee no tenia ningiin problema,
no tenia que informar, o sea... leia lo que tenia lgae para saber, para estar
informada, pero...no me hizo falta, no, no me intas Yo estaba por otro punto.
MR: ¢Y cual seria ese otro punto? So: Y yo estaligue me interesaba. No me
interesaba lo del gremio, hacer quilombo, no. @E&i&

Bueno, tampoco nadie ha ido... tenemos un repregensamdical que tampoco ha
hecho ninguna queja, ni nada. Y... bueno, creo gaguno va a perder tiempo en
hacer todo eso porque hoy estamos y mafiana nocsstétn Pedro)

Uno de los factores explicativos de ausencia déaucde los trabajadores puede
encontrarse en el fantasma del desempleo, prodeckas sucesivas crisis y de la falta de
proteccion laboral.

(...) qué se yo... uno entiende que lo mas importasitel é¢rabajo, 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 bhesfuerzo por aguantar un
poco mas, sabés que eso te va a tocar y va a garteras en la tarjeta, en lo bancos
Yy qué sé yo, pero lo importante es seguir tenienidmbajo. A que digan “bueno, a
ver, las cosas no estan yendo bien, cerramos”séti@a mas complicado. Entonces,
creo gque en ese sentido, tampoco hay una orgabizacun malestar general de
“vamos a ir en contra de” porque entendemos qeéudacion del pais en general es
complicada y que lo que mas nos importa a todosuatar la fuente de trabajo.

Entonces, si de alguna forma hay que hacer un feqsfuerzo, se hace.” (E. Pedro)
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No... lo que si... hemos investigado en internet erdaemla del sueldo. Porque
nosotros como que tenemos un... contra... un contrataneial, y los otros cinco
estrellas un contrato nacional, entonces, el sudkloellos es como mil o mil
guinientos pesos mas que el nuestro por el mis@oajs e... y... eso si lo
averiguamos, pero te cortan asi las alas de unamismo que nosotros trabajamos
siete por dos, me gustaria por ahi trabajar urpseidos, también; nada... tener, que
te paguen el idioma, tampoco te lo pagan; que tetagrecepcionistas un fondo de
caja, porque si falta plata, la tienen que pagardgepcionistas... que hizo la macana
¢no? Eso tampoco... lo tenemos y existe; Que seatpseepmas a los que trabajen de
noche, tampoco existe en el hotel, pero en otrdsslasi. Eso también se ha
reclamado, pero no sé si lo buscaron, yo no lomneopno sé si lo buscaron, a través
del sindicato ¢no? E... me imagino que debe habemiedo a que después lo echen
0 se pudra todo... (E. Marcelo p. 5)

En consonancia con el escaso vinculo con el sittdicdos delegados encontramos
un grandesconocimiento de las discusiones queaganlla cabo en el gremio. En muchos
casossolo leen los resultados de los “conveni@tiobs” para “informarse” respecto de lo
gue les corresponde, ademas, el sindicato es evadml “amigo de los hoteleros” y, por lo
tanto afin a sus intereses y no al de los trabegadé&rente a este conjunto de elementos
cabe preguntarse: ¢existe verdaderamente una idisiltggociacion salarial o, por el
contrario, la figura del “convenios colectivo” snpara legitimar la imposicion unilateral
del salario y vedar cualquier tipo de discusiériaeno al mismo? La misma pregunta cabe

respecto a la disputa en torno a las condicionésatiajo.

MR: ¢y cdmo negociabas el salario? So: Es que aidae es por el convenio, se
basa todo en el convenio hotelero gastrondOmicajwesi.. lo negocias asi y bueno si
te ascienden tenés que decir “bueno, de cuantseami sueldo” porque es mas. (E.

Sonia p. 8)

(...) es una empresa que... si bien se guia por es@swo.. por ejemplo si dicen
“vamos a aumentar el 25%”, ellos te aumentan el ,2&/guian por la ley. En mi
caso particular, me he sentido siempre bien... coidad cuanto a las condiciones
laborales. Siempre te pagan del 1 al 5, si ha baglin caso de haber liquidado mal
un sueldo, te llaman, te dicen, hay un estudio atietatrds que lleva todas las
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liquidaciones...mmm... en una oportunidad a mi me digton mal el sueldo pero
me llamaron, me explicaron qué habia pasado, mpadaron después. No, no tengo
guejas en cuanto a eso, siempre ha sido buerat@| Bor eso te digo que no sé si ha
habido algun caso de algun chico que haya idodlcito a hacer alguna denuncia, o
a guejarse por algo, no tengo idea. En mi casicpkat no, siempre bien. (E. Raul p.
11)

Los escasos niveles de combatividad del sectoronelgm a mdltiples factores,
estrechamente vinculados entre si. Tal como heeftaado, el neoliberalismo en nuestro
pais modificé sustancialmente el entramado dedisiones laborales, repercutiendo en
una cooptacion —en muchos casos — de las dirigegeganiales. Un claro ejemplo de ello
es el caso que estamos analizando, cuyas cUp@asalgs sustentan sus practicas sobre

estrategias verticalistas con casi nulos espaeigadicipacion de los agremiados.

En segundo lugar, el miedo al desempleo que s® iait la década de los noventa
como un disciplinador de la fuerza de trabajo, edmtinua vigente, operando como un

factor de docilidad en los trabajadores.

Esto provoco no solo una cooptacion del sindicaissino también una
demonizacién del mismo. El neoliberalismo posibilin borramiento de los horizontes
colectivos y dio curso al imaginario del “hombre peasario de si mismo” que
responsabiliza al “individuo” por su devenir neganid desigualdad estructural entre
empresarios y trabajadores intrinseca al capitalism

3.6. Algunas reflexiones sobre la resistencia enedpacio de trabajo.

Tal como sostuvimos en el capitulo N° 1, entendemh@spacio de trabajo como un
espacio de lucha. Si se desarrollaaggiornanlos mecanismos de dominacién y control es
porque la victoria del capital sobre el trabajoesth dada de una vez y para siempre. Para
extraer proporciones cada vez mayores de plussaloequieren procedimientos cada vez
mas sofisticados mediante el ejercicio de la vickmo s6lo econdmica, sino también
simbélica (Montes Cato, 2008).

Consideramos que, hasta el momento, Igeosiisvos que buscan el involucramiento
de los trabajadores en el proceso productivo ldmaltamente efectivos, debido no sélo a
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Sus mecanismos, sino también a los condicionangedéo la estructura social y a la
trayectoria de los sujetos implicados, tal comont® descripto. Ante la poca
predisposicion de sector a llevar a cabo cualgtipgr de accion colectiva o sindical
contestataria, los trabajadores buscan estrateigidividuales o desorganizadas de
resistencia. El “involucramiento pleno” no se dangpre, ni de manera total, se oscila entre
éste y la simulaciéfi Si bien sonrien al huésped y estan en una pos&uservicio no
siempre consideran legitimas sus exigencias ymexdalo que los lleva a criticar a los
clientes o llegar a sus respectivas casas y “dgacala bronca mediante insultos.
También vimos pequefios actos de rebelion anterf@ogeneizacion y despersonificacion
gue implica el uniforme: el uso de un peinado difée 0 una camisa un poco “mas cortita,

mas linda”.

(...) soy diferente, yo no soy formal, entonces es congo.qera mas informal con el
trato, con la gente, también con la... con la imagempre con el pelo recogido,
pero era mas... siempre con una colita al costad®,sggmpre me retaban por eso,
mas informal. Gracias a Dios bueno... me retabaniatii@nte por esas cosas,
pero...pero... me llevaba bien con la gente, pero tlortaalidad no, pero en un
hotel cinco estrellas la tenes que tener. Nunt¢aniab el respeto y nada, pero yo era
mas informal al trato.MR: ¢y te llamaron la atencién por ese tipo de cgsasr
alguna cuestion mas o n8@ Y si, me llamaban la atencién por si llegabadaadni
puesto, o0 ... 0...ehhh, por el tema del peinado, asvpoeel uniforme, que si usaba
una remera negra me ponia una que no era la detmei una un poco mas cortita,
mas linda, y siempre me retaban por eso, pero no... son boludeces. (E. Sonia p.
11)

Por otra parte, el refugio que encuentrae al desgaste, es el abandono del lugar, ya
sea por un cambio dentro la empresa —ascenso pumEsbo- o por la busqueda de un nuevo

trabajo e incluso, en ocasiones, optan por dej#atiajar.

(...) por ejemplo, mi idea era seguir trabajando glggchacer en paralelo la carrera.
Y... en primer afio lo hice asi, pero... fue sumameetgdstante, ya estaba mal a

nivel fisico, psicolégico, emocional, porque ya emano demasiado. Entonces, ahi

*para profundizar sobre la simulacién como formeedistencia véase Horschild (1983).
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opté por seguir con la carrera y dejar el hotekt€dastante, pero dije “no, primero
mi salud mental”. Porque de verdad que era... muducho. (E. Natalia p. 17)

“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@nahi, 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 igudeggnte sigue siendo la misma.
Pero es como que trabajas en otro lado y ya es qomae te resetea... algo interno
tuyo. Supongo que debe ser algo asi. Que... comougaenecesita cambiar el
ambiente. Sigue siendo lo mismo, pero estas erugas.”(E. Pedro)

“(...) porque quieren progresar y te cansas de hamsnpre 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 my@astas solo, suena el teléfono y
después viene un huésped y entonces estas siempreseepcion y... después de un
afio y medio, dos afios te cansa. Yo estaba en larmys.. me queria ir, estaba
aburrido, cansado, de hacer siempre lo mismo, ydastodo... Todo, como
facturar... ya sabia los programas de siempre, lésgades se quejan mas o 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 depaon y ahi nomas también salio
lo de conserjeria y... la dudé un poco y no, me queddo de conserjeria. Que esta
mucho mejor.” (E. Marcelo)

En las entrevistas se notaba cierta coictgdn a la hora de hablar sobre su trabajo,

por una parte, describian estas situaciones extwsig la imposibilidad de desarrollar

otras dimensiones de sus vidas al tiempo que dgoéao me encanta” (Sonia).

El espacio de trabajo se muestra como una red egangdnde los trabajadores se

ven expuestos a multiples dispositivos que ponepréctica la empresa. Estos surten muy

buen resultado porque se anclan en una subjetivitddble: jovenes competitivos,

altamente capacitados con necesidad de difereagiarsn horizontes de ascenso social.

En ese escenario se juega la tensién en una figave: el cliente. El es el punto

donde el servicio puede ser subvertido y dondeebela el sometimiento. Aunque
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paradojalmente el cliente es la persona sociabjadase quiere emular. Es quien detenta el
estatus social al que se quiere llegar. Pero adaes el tirano demandante. EI empleado si

deja el mostrador quiere ser el tirano.

Por ese poder e influjo del ‘servicio (que se anugarsonifica en el cliente) es que
las resistencias aparecen como menores pequentandiicas, fragiles e individuales,
favorecidas por la fragmentacion del colectivo,'e¢hos empresario”, la meritocracia y
competencia. Los modos de resistir aparecen comardee personal, actos pequefos de
rebelién y abandono del puesto de trabajo.
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4. Reflexiones finales.

El turismo ha sido uno de los sectores mas dinamaoante la Gltima década. Sin
embargo, a nivel agregado, los trabajadores qu#esempefian en este rubro presentan
importantes caracteristicas de precariedad labBsib nos hace reflexionar en torno al
discurso del turismo como motor del desarrollo gnestar social. Suele asociarse el
crecimiento econdmico sectorial y la generacioremipleo al “desarrollo” sin importar la
manera en que se distribuye el ingreso ni las camws y calidad de tales fuentes de
trabajo.Cabe preguntarse en este sentido, si sinecanla tesis de Santana Turégano
(2005) que sostiene que hay una fuerte relaciore elat calidad del empleo en un
determinado lugar y las formas de contratacion yegégamentacion del trabajo vigente en
el momento en que esta actividad comienza a ddsase En este caso, podriamos
establecer esta relacidon, ya que el sector tientiene impulso luego de la crisis de los
afios 2001-2002, momento culminante del procescedeothposicion social producto del
periodo menemista. Pero creemos que no se trapdesmante de una particularidad que
tiene que ver con el momento de origen de estadad, consideramos que este sector se
desarrolla debido a las condiciones econémicasrgeas por la crisis (bajo valor de la
moneda local, bajo valor de la fuerza de trabajgyoirtantes sectores de trabajadores
formados desocupados, etc.) y a los marcos regolatyg culturales establecidos por el

modelo de acumulacioén flexible.

Quisiéramos destacar que la ubicacion del sectdstito en general y hotelero en
particular en el escenario provincial y la adagtade la medicion pdarrido Transversal
por Coeficientes Turisticos Fijes un aporte valioso para quienes decidan conttcarata
descripcion y analisis de esta actividad en la ipm& Ademas, el estudio del trabajo
involucrado en esta actividad aporta a la discus@&mtorno a la caracterizacion de las
transformaciones a nivel de modelo de acumulacidarrias luego de la crisis de
comienzos de siglo.

En esta tesina, del heterogéneo universo de tddra turisticos nosotros optamos
por analizar la forma en que se organiza el trabajaquellos puestos que se constituyen
como “decentes” o mejor posicionados a nivel sedtdrimos que en este espacio laboral
se dan dos tendencias sociales generales: el avraent division técnica y social del

trabajo y el desarrollo de nuevos y sofisticadepasitivos de control, que no evaden de

80



ningun modo la extraccion de la plusvalia absollitague hacen es complejizarla. Una
caracteristica novedosa de estos Ultimos es lagoacion de la subjetividad en la gestién
del trabajo.

Identificamos algunas de las repercusiones de &smkas de gestion en la vida de
los trabajadores tales como: la existencia de gsddicultades para organizarse en tanto
colectivo y luchar por sus derechos, problemas igdagionarse socialmente, imposibilidad
de desarrollo de actividades que no tengan queorrel empleo, el estrés, entre otros.
Ademas, la sofisticacion de los mecanismos de dacion impacta en la forma misma de
interpretar los problemas derivados del trabajo. di$curso individualizante vy
autorresponsabilizante hace que sea muy compligadolos sujetos identificar las causas
de su malestar. Se produce una confusion entigrégectos personales y los objetivos de
la empresa. El control y la dominacion desbordaasphkcio de trabajo y obstaculizan la
comprension de la situacion de dominacién y, ersecmencia, la puesta en marcha de

acciones de resistencia.

Como venimos afirmando, a partir del caso analizatamos que hay una puesta
en valor por parte del capital de capacidadeséctighles y afectivas. Este, mediante
mecanismos novedosos, busca gestionar dichos asgtmio ademas, la concepcion del
trabajador como capital, hace que éste se tratarassno como un objeto a gestionar y
valorizar. Habra que seguir profundizando en estand de extrafiamiento cuyas
consecuencias solo alcanzamos a vislumbrar en dorgfiere a la salud y alteraciones
minimas de la vida social de los empleados.

Consideramos que los dispositivos de control emnkes/&n el espacio de trabajo
analizado tienen asidero en el “sentido comun herl” cuyo sustento es la teoria del
capital humano. Es decir, si estos dispositivosicionan” es porque son coherentes con
una forma de interpretacién del mundo que traseiericespacio de trabajo. Este “sentido
comun” es el fruto de una serie de procesos sacigdaerales que impactan y condicionan
la subjetividad de los trabajadores. En este sgnti@emos que el neoliberalismo esta lejos
de haber desaparecido en la region, por el contmriimos que, al menos en el sector
estudiado, éste ha calado tan profundamente femntea de comprender el mundo que se
han naturalizado sus preceptos (confianza en laragulacion del mercado, busqueda
permanente y siempre inacabada de ganancia, indiizdcion de las relaciones, etc.).
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Creemos que si bien el caso que torsasacotado y son mas las preguntas que
se abren que las que se responden, éste constituyrintapié desde el cual seguir
pensando y profundizando la problemética del joaba el sector turistico en particular y
en los servicios en general, en el ambito regiQuadda pendiente la tarea de indagar en el
potencial explicativo, para otros hoteles y otretsvalades relacionadas con el turismo, de
las categorias tedricas construidas para huestoodsaestudio.
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ANEXO I: Metodologia

En el presente trabajo buscamos acercarnos aliepratica de la organizacion
del trabajo en el turismo desde un nivel macro ¢ omcro e intentamos hacer dialogar
ambos planos. Consideramos que este didlogo peabutelar de una manera mas integral
la probleméatica planteada ya que nos posibilitéizaraun universo micro y especifico a la
luz de las transformaciones sociales generalesn t@bfin elaboramos una estrategia
metodoldgica en dos fases. Una primera que tuvooooljetivo establecer un escenario
provincial de base acerca del desarrollo de lasidaties relacionadas con el turismo a
partir de la devaluacion. Para ello recurrimosenfas secundarias de datosmediante
técnicas cuantitativas de analisis. Esta primaréepfue el resultado del proyectdivir
del ocio ajenoEl trabajo en el sector turistico durante la pastvertibilidad.” Financiado
por el Consejo Interuniversitario Nacional. Resdl.N° 97/11 del 17 de agosto del afio
2011.

Luego de rastrear las fuentes de datos existelgeislimos analizar un caso
dentro del sector hotelero ya que es posibledailar en los dos niveles planteados. Su
eleccion respondié a que Esta es la Gnica actlyidderenciada por rama, considerada
“caracteristica” del turismo por la Camara Argeatide Turismo (CAT). Ademas se
construyen datos especificos para el sector ddetta Encuesta de Ocupacion Hotelera, en
la Encuesta Para Caracterizar al Turista que idgadoza, entre otras fuentes.

Asimismo, optamos analizar el caso de un hotetociaestrellas por varias
razones. La primera de ellas es que consideran®gsjos hoteles son aquellos donde se
hallan mas desarrolladas las formas de organizebmjo y las formas de explotacion del
sector, donde se ejecutan las técnicas de gestida flerza de trabajo mas novedosas y
sofisticadas. Las tareas se hallan desagregadas erayor nimero de puestos de trabajo
gue en el resto de los hoteles, es decir, se geperstos especificos para la diversidad de
tareas a realizar. Por otra parte la eleccion selduen la necesidad de develar la
precariedad de los circuitos formales de emplegug los trabajadores que se desempefian
en estos hoteles son considerados en “mejor gitvaen el marco del estado general de
las condiciones de trabajo visibles mediante dastadisticos tal como analizamos en el
capitulo N° 2,
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Para abordar el caso del hotel se dikatma estrategia de analisis cualitativo que
tuvo como sustento tres fuentes de informaciomrregistas en profundidad a trabajadores
del hotel y a un informante clave (asesor del satdique los nuclea), una visita de campo
al hotel y el Manual del empleado 2009. Para tecla los trabajadores, primeramente
contactamos a uno, a través de un conocido y miedla técnica de laola de nieve
(Taylor y Bogdan, 1992) establecimos el contacta tws demas. Realizamos cinco
entrevistas a trabajadores que han ocupado dsfntestos en la hoteleria en general y en
el hotel en particular (véase la guia de la ergtavén el anexo Il). Los nombres utilizados
son falsos. A continuacién presentamos el recotafioral realizado por cada uno de los

entrevistados.

Sonia camarera, recepcionista, supervisora de housikgep
Natalia: recepcionista, asistente de Recursos Humanos.
Pedro: recepcionista, jefe de recepcion, gerente/audioturno.

Marcelo: recepcion en un hostel, recepcion en un hotete@strellas, recepcionista en el

cinco estrellas, councierge.

Raul: cadete administrativo, doorman, bellboy, recepisia, team leader de recepcion,

supervisor de recepcion.

La visita al hotel la realizamos en compafiia de demuestros informantes quien nos
mostré varios de los espacios (la recepcion, ebyplbos salones de reuniones y dos
habitaciones). Nuestro informante pidi6 permiscapvarnos a los subsuelos donde se
encuentran las areas operativas del hotel, peganedue concedido. Por ultimo, el Manual
del Empleado 2009, es un documento que entregestechumanos a todos los empleados
del hotel cuando empiezan a trabajar. Alli se eépada “vision y mision” de la empresa,

la apariencia que los trabajadores deben tenerdesempefarse en sus puestos, el uso de
los espacios del hotel, entre otras cosas.

Si bien sabemos que es imposible hacer un tral@gente inductivo, tratamos de pensar
la teoria a la luz del discurso de los sujetosaRdip, primero vimos qué surgia en las

entrevistas y a partir de alli realizamos las gienes tedricas que, a nuestro criterio, mejor
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lo explicaban. La construccion de categorias, cemde suponer, también la realizamos a

partir de la informacion surgida del trabajo de pam

A continuacién pasamos a explicar la metodologtabdrrido transversal con
coeficientes turisticos fijos utilizada para estilaamportancia del turismo dentro del PBG

provincial.
1.1. Barrido transversal con coeficientes turisticefijos.

Esta forma de medicion del turismo fue tomada wfelrine “Econdmico anual sobre la
actividad de Viajes y Turismo en 2010” hecho paiChmara Argentina de Turismo, que al
mismo tiempo intenté adaptar los datos producidosvel nacional, a la metodologia
utilizada por la Organizacion Mundial del Turismem 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 Geograficestiman qué proporciéon de la
actividad econOmica 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
medicidn a otra. En general se utilizan los coefiitgs estipulados por la Camara Argentina
de Turismo. Sin embargo, fue necesario hacer moadifbnes porque la rama de
Comercios, restaurantes y hotelss calcula, en las estadisticas provinciales, con@m
rama completa, mientras que en las cuentas nae®dakagrega gdomercio mayorista y
minorista y reparaciones; Restaurantes, bares Yitanasy; Hoteles

Para la provincia se tomd Restaurantes y Hotelegustamente con coeficiente de
participacién del 95%. Y por otra parte Comerdion el 10% al igual que la medicién

realizada a nivel nacional.
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Coeficientes CAT

ACTIVIDAD ECONOMICA PARTICIPACION EN %

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 dégui 4
Administracion publica, defensa y organizacio 4
extraterritoriales

Ensefianza 2
Otras actividades de servicios comunitarios scxigle 9
personales

Fuente: CAT 2010




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

Fuente: Elaboracién propia en base a coeficientes aportados por CAT 2010.

1.2. Participacion relativa del turismo en el PBGegun BTCTF (Barrido Transversal

por Coeficientes Turisticos Fijos).

Una vez calculados los porcentajes en pesos cestdet 1993, de cada una de las
ramas de actividad, se suman estos montos y semiledecual es el monto total del
turismo. Asimismo, se le restan a cada una deckagdades, aquello que corresponde a la

actividad turistica y se procede a calcular laigpgcion relativa.

1.3. Estimacion por promedio de gastos y estadiaggin cantidad de turistas y

participacion relativa del turismo en el PBG

A partir de los datos provistos por la Encuesta femcaracterizacion del turista que
visita Mendoza, llevada a cabo de forma mensuaDHE multiplica el promedio de
estadia, el gasto diario promedio y la cantidadulistas que ingresan a la provincia
anualmente, de lo que resulta el total de ingrgeogrados por el turismo a nivel anual. A
partir de este dato, en este trabajo se calcyd@reentaje que representa este valor en el

PBG en pesos corrientes.

1.4. Medicién de la cantidad de trabajadores del ismo segun metodologia de

Barrido Transversal con coeficientes turisticos fips.
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Para estimar la cantidad de empleos que genenariemb, se utilizé la misma
metodologia y los mismos porcentajes que para niedinmportancia relativa del turismo
dentro del PBG. Véase anexo 1.1. Esta estimacée tserias limitaciones, ya que se
utilizan los mismos valores de los coeficientescapbs para medir la contribucién del
turismo al PBG para estimar su contribucion al empEsto implica suponer que dentro de
cada rama de actividad econOmica, la parte comelspote al turismo utiliza la misma
intensidad de trabajo que la parte no atribuilbleuasmo. De todas formas, esta es la
misma metodologia que utiliza la Organizacibn Mahdlel Turismo para estimar la

contribucién al empleo para 180 paises (CAT, 2010)

Coeficientes CAT

Actividad Econ6mic % trabajadores del turisr
Agricultura y ganaderia, caza y silvicult 4
Pesc 4
Mineris 2
IndustriaManufacturer 5
Suministro de electricidad, gas y a 4
Construccio 4
Comercio mayorista, minorista y reparacic 1C
Hoteles 98
Restaurantes, bares y confite 15
Transporte, almacenamiento y comunicaci 15
Intermediacién financie 3
Actividades inmobiliarias, empresariales y 4
alquiler
Administracion puablica, defensa y organizaciot 4
extraterritoriales
Ensefian: 2
Otras actividades de servicios comunita 9
sociales y personales

Fuente: CAT 2010.
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Adaptacién para Mendoza

Actividad Econémica

% trabajadores del turism|

Industria 4
Construccion 4
Comercio 10
Hoteles y restaurantes 95
Transporte 15
Serv. Inmob. Empr. yFros 4
Administracién 4
Ensefianza 2
Servicios 9
Serv. Doméstico 4
Otras Ramas 4
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ANEXO II: Guia de las entrevistas

|- Edad

I1- Estudio-capacitaciones-idiomas.

I1l- Puesto de trabajo- antigiiedad en el puesto
IV- Trayectoria laboral.

V- En relacion a las formas organizativas:

% Tiempo de trabajo (jornada laboral (en horas)stige turnos, etc.)
% Puestos-jerarquias
% Movilidad laboral ¢cual es la forma de ascender?
< Descripcion de un dia de trabajo
% Incentivos/ represalias (si existen o no, qué &io.)
< Forma de medicién de la satisfaccion del cliente.
% Tipo de reclutamiento
% Relacion con clientes- Descripcion del perfil adiente tipico.
< Demandas de caracter fisico/psiquico.

VI- En relacién a las condiciones laborales:

< Forma de contratacion

< Tipo de organizacion sindical

% Formas de negociacion salarial

+« Salario Ambiente de trabajo (relacion con los coiapas, jefes, recursos humanos,
etc.)

s CYMAT

% Enfermedades/ accidentes/ ausentismo.

% Conflicto laboral (organizacion/participacion/derdas/resolucion)

« Clima laboral

VII- En relacion a la organizacion
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< ¢ Participa en algun tipo de organizacion politigaemial?
% ¢Cual considera que es el rol del sindicato enrgihe
<% ¢En algin momento decidié organizarse con sus dienpade trabajo en pos de

alguna reivindicacion?

VIII- Preguntas personales

% ¢Qué es lo mas le gusta del trabajo y qué es longnes?
% ¢Qué hace en su tiempo libre?
% ¢Qué significa el trabajo en su vida?

% ¢COmo se imagina en 10 afios?
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Entrevista a Raul

MR: ¢cuantos afios tenés?

Ra: 34

MR: ¢y qué cargo es el que ahora tenes?

Ra: ahora soy supervisor de la recepcion.

MR: ¢siempre hubo supervisor de recepcion?

Ra: Si.

MR: ;desde que se creo el hotel?

Ra: Si, desde que se creo el hotel, si...

MR: ¢y hace cudnto que estas cOmo supervisor?

Ra: mmm... un afilo mas o menos.

MR: Y antes en qué puesto estabas?

Ra: antes fui...ehhh team leader de la recepcion.

MR: ;entonces esta supervisor y también team leader?
Ra: si, y después recepcionista.

MR: ¢y también fuiste recepcionista?

Ra: también fui recepcionista.

MR: ;cuanto tiempo estuviste en cada cargo?

Ra: ehhh... como recepcionista estuve como... unos... 6 afios facil, si...
MR: y después ;ahi pasaste a team leader?

Ra: después team leader y ahora como supervisor.

MR: ¢y como team leader cuanto tiempo estuviste?

Ra: poco... ehhh... un afio... 6, 7,8...eh... si, un afilo mas o menos.
MR: ¢y cada uno de esos puestos tiene diferencias de sueldo?

Ra: Si...



MR: O sea, ¢son distintos los sueldos? ¢Vas ganando cada vez mas? ;Hay un aumento
significativo?

Ra: cuando fui team leader no, no fue muy significativo, ahora si porque aparte de un
incremento en el sueldo...

(Interrumpe su celular. Contesta la Ilamada)
MR: estabamos hablando...

Ra: jah! jSi! Cuando fui team leader no fue muy significativo el aumento de sueldo, pero
ahora si porque aparte del aumento hay...ehhh... trabajamos por objetivos, y si alcanzas los
objetivos te van pagando mas también.

MR: ah... mira... ¢qué tipo de objetivos?

Ra: objetivos son... te dan varios puntos, que... que tenés que ir trabajandolos durante el
mes, y al final del mes se hace un estudio de cémo te fue en cuanto a errores, mas que nada
son administrativos, errores de facturacion, mmm... diferencias en el cobro, hay muchos
items que te van viendo y segin como te vaya es la plata que vas a ganar. Te pagan si llegas
al 70% un monto, al 80% otro monto y al 90% el maximo que podes llegar.

MR: entonces seria una forma de no cometer errores digamos, o sea, l0s objetivos es que
hayan la menor cantidad errores posibles...

Ra: exacto.
MR: pero no son objetivos de venta por ejemplo...

Ra: hay un solo que es de venta que...nosotros tenemos... son dos. Hay una vitrina en el
hotel con productos y el objetivo es alcanzar... creo que son 40 ventas de esa vitrina al final
del mes. Y el otro es de una promocion que se ofrece en la recepcion...mmm... que Si vos
accedes a esa promocién tenes una habitacion mejor, otro check out... ciertos beneficios. Y
el objetivo es alcanzar, creo que son 30 ventas de esa promocion, a lo largo del mes.

MR: Y respecto a tu trayectoria laboral, ;empezaste en ese hotel o antes qué hacias?

Ra: yo empecé en la empresa digamos...nunca trabajé en el sector del restaurante, porque
el restaurante lo habilitan Unicamente para el desayuno, después del desayuno queda todo el
restaurante con la luces apagadas, como que no hay nada. Entonces bueno... sacaron a
mozos, a cocineros, sacaron ahh... los chicos que estaban ahi en la caja. Esa fue la parte
que mas se vio afectada ahi en el hotel. Y después hubo... en la recepcion no, no hubo
recortes porque ya estabamos con el minimo, no podias sacar gente porque si no te iba a
faltar gente en algun turno. Y... en la parte house keeping de las mucamas también,
empezaron a trabajar mas con eventuales, cuando sube la ocupacion llaman a eventuales, y
cuando estamos con baja ocupacion trabajan con lo minimo.

MR: Y esas eventuales son de otra empresa...



Ra: de otra empresa, si... que también es un tema porque a veces nos mandan chicas que no
han estado nunca en un hotel, entonces en como que... es doble trabajo, ensefarles
mientras estan trabajando.

MR: ¢Y vos tenes que hacerte cargo de ensefiarle a las mucamas?

Ra: no, no, de house keeping no me ocupo. Si, a veces puedo dar una mano en cuanto a la
supervision de las habitaciones en la limpieza, de que estén muy... muy atareadas las amas
de llaves, entonces me piden que suba y que vea una habitacion, eso si lo puedo hacer,
pero... meterme con temas puntuales de house keeping no.

MR: antes de pasar a otro tema, quisiera volver sobre un punto. Vos me decis que esté el
supervisor y esta team leader, ¢cual seria la diferencia de tareas entre uno y otro?

Ra: Basicamente yo creo que es un tema de responsabilidad de... en cuanto a las
situaciones que puedan surgir de... con pasajeros. Y “team leader” es como un asistente del
supervisor, que lo va ayudando en... los objetivos y las tareas que hay que cumplir
mensualmente, pero no... no toma parte en la solucion de situaciones... cuando se presenta
con algun pasajero, sino que delega al supervisor. Y yo... si el problema es muy serio,
grave, delego ya con los gerentes, sino me tengo que hacer cargo yo y solucionarlo yo en el
momento. Esa creo que seria la diferencia basica que hay.

MR: ¢y “team leader” si hubo siempre o fue un cargo que se genero?

Ra: no... ehhh... team leader se generd hace como... yo diria... unos... 3 afios méas o
menos que hay team leader. O sea, el hotel hace 4 que esta, el primer afio no hubo y a partir
del segundo empez0 el puesto de team leader.

MR: ¢y tenés idea de por qué empez0?

Ra: ehhh... yo creo que en esa época habia muy buena ocupacion en el hotel, y... se
necesitaba que una persona, que pudiera manejar ciertos temas y que estuviese en un
horario, digamos... mas amplio. Antes los chicos de recepcion tenian que salir al frente en
cuanto a la situacion. Ehhh y se pensé en esta persona para que estuviese. Y hacia cortado
en ese entonces, hacia en la mafiana y en la tarde. Entonces los chicos tenian un referente
para decir “bueno tengo el apoyo de esta persona que siempre tiene un poco mas de
experiencia que los recepcionistas”, y que no se sintieran tan agobiados por el trabajo y
por...por... también tener que atender estas situaciones de las que siempre hay, siempre,
todos los dias hay alguna situacion con algun pasajero.

MR: y el team leader y el supervisor, ¢también hace el trabajo de recepcion?
Ra: Si, si, si.

MR: también, o sea, seria un recepcionista mas que se hace cargo también de estas
situaciones.

Ra:si, tal cual.



MR:y... ;como te sentis con ese...?

Ra: no, bien, imaginate que yo hace tiempo ya que estoy y no...ehhh... digamos, el trabajo
de recepcionista es como que ya es natural para mi, no me influye en mi rendimiento
laboral, digamos, ya es como que lo saco naturalmente. Hacer un check in o hacer un check
out ya son cosas ya no... no me influyen.

MR: ¢Y la aparte més...?

Ra: Y aparte me gusta... me gusta mucho el tema de la administracion, todo lo que es
contable, nimeros... ehhh... hay un control en administracion que te llamay te dice “che el
dia tanto hicieron una factura y no sé por qué cobraron esto”, entonces yo ahi me tengo que
meter y buscar y ver... eso si me gusta. Que eso te lleva mas tiempo, a mi, me lleva mas
tiempo. Ehhh... todo lo que es administrativo me gusta mas. Y la parte de recepcion
nada... €s COMo que No... NO pesa.

MR: ¢vos estudiaste algo referido a...?
Ra: turismo.
MR: ya te recibiste...

Ra: y... entré como un... era pasante cuando entre en el hotel, después pase a ser cadete
administrativo, después fui doorman, bellman, recepcionista... No, no me recibi, nunca me
recibi, me quedaron materias colgadas y ya estaba trabajando... bueno... una lastima. En
un momento quise retomar pero no... no pude...

MR: ¢y por qué no?

Ra: porque no pude, ya estaba trabajando, después me casé, a los dos afios vino la nena y
ya... ya estaba en el ruedo asi que una lastima. Pero no s€, en algin momento, a lo mejor,
nunca es tarde.

MR: y te hago una pregunta, ¢tenés turnos rotativos también vos?

Ra: no, bueno, yo... trabajo todos los dias en la mafiana, excepto ocho veces al mes que
trabajo en la tarde, ocho dias al mes trabajo en la tarde que es de 15 a 23. Y por ejemplo
hoy que llega Boca, que hay un grupo importante también me cambio el horario y voy a la
tarde para recibirlos y estar ahi, con ellos. Sino, basicamente voy en la mafiana y también
tengo un turno que es cortado, en la mafiana 4 horas y en la tarde 4 horas.

MR: ¢Una vez al mes?
Ra: ¢ese cortado?
MR: Si.

Ra: Y ese cortado depende también de como venga la mafiana, como venga la ocupacion y
todo eso. Es muy flexible mi horario, pero basicamente voy en la mafiana.
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MR: Pero... si el resto de las personas de recepcion hacen turno rotativo.

Ra: si, si, mafiana, tarde o noche. Todos van rotando excepto las mujeres que pueden
trabajar en la mafiana o en la tarde, a la noche no hay mujeres.

MR: ah... miravos. ;Y el régimen de francos como es?

Ra: es... siete por dos, siete dias de trabajo por dos de franco. Los recepcionistas, nosotros
también nos vamos acomodando a los francos, en mi caso, pero... también, son cuatro por
uno, o seis por dos. Vamos viéndolo...

MR: ¢y eso lo vas viendo vos con quién mas?

Ra: con el gerente de operaciones. El arma la rotacion y me va preguntando, me va
diciendo, va viendo también el plano de ocupacion, cdmo viene el mes, y ahi vamos
armando el horario. EI mio es mucho mas flexible que el de los chicos, los recepcionistas se
pueden cambiar el turno entre ellos, pero... ya la rotacion sale dos dias antes de que
empiece el mes, ya con la grilla completa de horarios.

MR: ¢Y vos como te sentis con este régimen de franco y horarios que tenés?
Ra: ¢Yo0?
MR: Si, los tuyos.

Ra: si mejor, mejor que antes... porque... siempre buscamos tener fines de semana, tengo
méas domingos libres que antes, que para mi con mi familia es re importante tener el
domingo, que es basicamente cuando estamos todos, es mas relajado, antes por ejemplo me
tocaba un lunes o0 un martes o un miércoles o jueves, dias entre semana que quizas no tenia
la posibilidad de estar con mi familia. Y ahora no, tenemos mas fines de semana, méas
domingos, feriados, los dias del padre... o dia de la madre no trabajo, eso esta bueno...
Mucho mejor ahora.

MR: Cambiando de tema... ;cémo seria un cliente tipico del hotel?

Ra: bueno, ahora ha cambiado mucho... ehhh... pero un cliente tipico es un corporativo de
alguna empresa que los hemos tenido desde siempre. Por decirte un caso...ehhh... no sé...
gente del Banco Central viene hace 8 afos al hotel, son corporativos que vienen 2 o 3 dias,
vienen a trabajar, ehhh... el gasto que hacen en el hotel es minimo, ocupan la habitacién y
nada mas, bueno de ese tipo de cliente son la mayoria. Y ahora esta cambiando te digo
porque... la gente ha empezado a usar mucho mas internet y consiguen tarifas muy bajar y
vienen familias... ehhh... gente que hace unos afios atrds no veniamos, clase media,
ehhh... jovenes, parejas jovenes que han empezado a venir al hotel, que antes no se veia,
antes era... clase alta, ehhh...autos lujosos, muchos gastos, ahora no, ahora estd cambiando
todo, todo eso.

MR: ¢y como es tu relacion con los clientes?



Ra: y...yo trato de entablar una relacion cordial, ehhh... tengo clientes que me vienen a ver
a mi directamente, si estoy, para que yo los atienda, yo les haga el check in, hace mucho
tiempo que estoy en el hotel asi que hay mucho de ellos que me buscan, que preguntan por
mi, que quieren que yo les consiga algo. Asi que tengo muy buena relacién con muchos
clientes.

MR: ¢y esa seria la generalidad, digamos, de tu relacion con los clientes o no?

Ra: Si, en estos momentos, si. Con el resto puedo llegar a tener un contacto minimo de
hacer un ingreso... un check in cuando llegan o cuando se van, y el... otro contacto que
tengo es cuando pasa algo, que me tengo que sentar... y hablar... y ver que paso... y... y
tratar de darle una solucion.

MR: y cuando surgen esos tipos de problemas, ¢;cual es la actitud mas tipica de los clientes
o0 de los huéspedes?

Ra: y... la mayoria cuando vienen con la queja vienen enojados, muy efusivos (risas),
ehhh... y a medida que va pasando el tiempo va bajando esa calentura, por decirlo de
alguna manera, y yo trato de agarrarlos ahi, cuando estan mas... mas tranqui.

MR: ¢Y quién los agarra antes?

Ra: los recepcionistas. De ahi van hablando y van pidiendo que se tranquilicen, me llaman,
a veces yo no estoy en el hotel, les digo que se comuniquen con ellos que voy a ir mafiana a
tal horario, que nos juntemos, bue... 0 yo los invito directamente al restaurante, y les pido
algo para tomar y tratar de solucionarlo, basicamente, con cosas que no tenian en la tarifa.
Darles un late check out sin cargo, o cambiarlos a una habitacién mejor, u ofrecerles una
cena para la proxima estadia, o... bueno, cosas. Darles mas cosas de las que no tenian
contratadas.

MR: ¢y eso te genera algun tipo de estrés? ;Te quedds pensando después en esos
problemas?

Ra: al principio si, ahora ya no. al principio cuando empecé si, a veces venia aca estresado,
o llegaba cansado, pero no, hay que aprender, aprender ahhh... dividir las cosas

MR: ;ahora si podes hacer una division...?

Ra: Si, si... Nunca la queja es contra uno... {no? Si no que es por cosas que les ha pasado,
fallas en el edificio, o errores que no son tuyos. Asi que no, hay que dividir eso y... dejarlo
cuando llegas acé en el lado de afuera, para que no afecte.

MR: ¢y qué es lo que mas te gusta de tu trabajo?

Ra: lo que mas me gusta, como te decia antes es la parte administrativa, nimeros, facturas,
cuentas corrientes, ehhh... hacer un seguimiento de alguna cuenta que se tenia que cobrar,
basicamente eso es lo que mas me gusta, la parte de la administracion.



MR: ¢y lo que menos?

Ra: y lo que menos... puede ser ahora...mmm... la atencion al cliente pero en cuanto a las
cosas... a las cosas que son... automaticas, por ejemplo lo que te decia del check in, del
check out, eso ya no me gusta hacerlo tanto, porque siempre, basicamente, es lo mismo, eso
es lo que menos me esta gustando ahora.

MR: y con respecto a la vida en la hoteleria, 0 sea, a vivir de ese tipo de trabajo, ;qué es lo
gue mas y qué es lo que menos te gusta?

Ra: y... lo que mas es la posibilidad de conocer gente, ehhh...y... lo que menos, en su
momento, fueron los horarios, si, eso es horrible. Tener que trabajar de noche por ejemplo,
yo trabajé como 8 meses de noche.

MR: (8 meses seguido?

Ra: si, sequidos, o sea, teniendo francos, pero era auditor cuando arranqué. Habia un turno
que era noche, y si eras auditor no tenias ni turno mafiana ni turno tarde, era solamente la
noche, después cambid, todos, hacian todos los turnos, como ahora ¢no?, esta asi. Pero eso
era lo mas feo, trabajar de noche siempre

MR: ; Te parecidé mejor tener turnos rotativos que trabajar de noche?

Ra: Si, si, te cambia la vida, porque la noche... si bien puede ser mas tranquila, no tenés
mucho contacto con la gente y no es lo mismo... no... la noche se ha hecho para dormir
(risas), y no descansas bien, y estas todo el dia cansado y... yo era mas joven en ese
momento, no podia salir, entonces bue... eso fue horrible. Pero después el contacto con la
gente me gusta, la atencién al publico me gusta, asi que todo se compensa un poco.

MR: ;Y por qué decidiste en su momento estudiar turismo?

Ra: Yo habia... rendi, hice todo para entrar a educacion fisica me acuerdo, hice las pruebas
y todo y me fue mal y ese afio lo perdi y a afio siguiente dije “bueno, listo, me la juego y me
meto acd” que tenia que pagarlo por eso no fui de una a inscribirme, porque... porque... era
paga la facultad. Y mi vieja me dijo que si, que me metiera que ella me ayudaba y al
poquito tiempo empecé una pasantia que me pagaban la cuota y ahi me saqué el peso de
gue mi vieja me tuviera que bancar la facultad. Me la empecé a pagar yo, era una facultad
en la terminal, una... una pasantia en la terminal y ellos me pagaban la cuota de la facultad
y de ahi un amigo que era compafiero de la facultad me dijo “che, estan necesitan un
pasante en el hotel” y fui a hablar con la gente de... yo estaba en la escuelita de... en la
escuela de Turismo, Hoteleria y Gastronomia. Hablé con uno de hoteleria, que no se podia
porque yo estaba estudiando turismo pero me hizo el aguante y ahi me inscribieron en esa
pasantia del hotel y me la dieron, asi que empecé ahi, que también me pagaban la cuota de
la facultad hasta que terminé de cursar y bueno, ahi me ofrecieron seguir trabajando en el
hotel y... como... como cadete administrativo y ahi si empecé a percibir un sueldo, vy...
ehhh... no sé cuél era la pregunta, ¢por qué habia decidido...?



MR: Si, ¢cual era tu interés en el turismo?

Ra: Béasicamente fue el auge que tuvo el turismo en la provincia... hace... no sé cuanto,
diez afios mas o menos que empezo el boom de la hoteleria, el turismo y todo eso y bueno
eso, fue por eso.

MR: ;Cuando empezaste a estudiar?
Ra: en el dos mil... en el dos mil creo.

MR: vos has pasado por muchos puestos de trabajo, ¢por qué crees o por qué es que se
logra ascender o cambiar de puesto o por qué se cambia de puesto?

Ra: Creo que basicamente es por cdmo uno se maneja en cuanto a la responsabilidad de...
de... llegar temprano, de cumplir con las normas, ser... basicamente, responsable con el
trabajo. Lo que yo vi, después de un par de afios es que una generacion nueva de chicos que
eran también pasantes o estudiantes como yo fui en esa época no tenian esa responsabilidad
0 ese interés por aprender, por querer seguir adelante, seguir creciendo, era como que
“bueno, ya estoy acd, hago mis cosas como pueda y me voy”. Llegan tarde, no se
preocupan por aprender, mmm... van desalineados, no se afeitan, varias cosas, que se Vvio
como un cambio de... de mi generacion que fue de una forma, a ahora, a los chicos que hay
ahora buscando trabajo o siendo pasantes. Yo creo que principalmente es la responsabilidad
y la honestidad como persona.

MR: ¢Y quién evalla eso?

Ra: y...ehhh... hay un departamento de recursos humanos; estan los gerentes y los duefios
del hotel. Que una de las duefias tiene como mas injerencia en cuanto a la toma de decision.
Ehhh 'y después basicamente el departamento de recursos humanos que son los que te dicen
“hay un puesto, querés tomarlo, no”, se van haciendo como evaluaciones.

MR: Pero vos sabes ehhh...digamos... cuando se libera un puesto es que evallan entre las
mismas personas que estan ahi para ver a quién se lo ofrecen, ¢asi es?

Ra: si, si, si se libera un puesto... nunca he estado en ese tipo de reuniones, esta el chico de
recursos humanos y un gerente, y me imagino que diran bueno, a quién tenemos para ubicar
aca y bueno... elijen, lo llaman, le preguntan si quieren, si no quieren, si te sentis vos con
ganas, con fuerza para tomarlo y...y... y después te prueban un tiempo, si no andas, te
Ilaman y te vuelven a preguntar y que se yo. Y si andas bien te dan cierto apoyo, te... te van
guiando, siempre hay reuniones, siempre hay capacitaciones y bueno, ya... cuando agarras
el puesto es como que no volves ya para atras, siempre vas para adelante, en cuanto a las
obligaciones, cantidad de trabajo y se ve compensado en el sueldo, te van aumentando el
sueldo, te van dando ciertos beneficios que... que... que no tenés si no querés agarrar el
puesto ¢no?



MR: ¢Y hay algun circuito en el que vos me puedas decir “bueno la forma en que se
asciende es de este puesto a este otro y a este otro” o podés pasar de recepcionista a
gerente?

Ra: no, siempre es como escalonado, no ha habido casos de chicos que hayan pasado de un
puesto de linea a una gerencia, ponele. Siempre... por ejemplo, el gerente de operaciones
fue pasante en su momento, fue recepcionista, fue auditor... fue jefe de recepcion y asi
hasta que llegd a ser gerente de operaciones.

MR: y una mucama por ejemplo, ¢puede llegar a ser supervisora de house keeping?
Ra: Si.

MR: ¢Ha pasado?

Ra: Si. Ahora el ama de llaves que hay actualmente fue mucama.

MR: y el &mbito de house keeping ¢puede llegar a moverse o el area ésta, la gente que esta
en ésta area puede pasar a otra area 0 no?

Ra: Es mas dificil, no... no... no ha habido casos. Porque... es como que... ehhh... vos
podés pasar de un puesto a ser supervisor de house keeping, pero es muy dificil que sé de
que una mucama por ejemplo pase a ser recepcionista o pase al restaurante, porque hay
como una diferencia en cuanto al nivel cultural o al nivel de educacién que tiene la parte de
house keeping. La mayoria de las mucamas no habla inglés, ehhh... son por lo general
personas ya mayores no... no hay chicas jovenes y el resto es todo eventual, ahora hay
muy pocas mucamas que vienen trabajando con nosotros de hace mucho, las que estan son
sefioras grandes y... y no saben hablar inglés. Que eso es importante para otra area, si 0 si
tenés que manejar, aunque sea basico tenés que saber algo de inglés sino imposible.

MR: Y asi como me acabas de caracterizar a la gente de house keeping, ¢cdémo
caracterizarias a la gente de las otras areas del hotel?

Ra: en el resto de las areas vas a encontrar gente joven; que tenga conocimientos basicos de
uno o dos idiomas y de un nivel... digamos... sociocultural medianamente bueno y en
algunos casos alto. Hay chicos que han estudiado mucho, son jévenes, tienen ganas, han
viajado, son chicos de clase media alta... yo te estoy hablando en la recepcién y en el
restaurante, la mayoria es asi, de ese tipo.

MR: ¢Y a qué le atribuis... por qué decis que una mujer grande no podria ocupar esos
puestos? ¢Cual seria el valor o qué seria lo importante de ser joven?

Ra: mmm...yo creo que basicamente se da porque una mujer grande ya es mas dificil de
formar en otro puesto, de sacarle... no sé... por decirlo de alguna forma, los malos habitos
que trae ya de estar trabajando en otro sector hace mucho tiempo y ya con una cabeza ya
formada. A un joven vos lo podés formar, le podes decir “esto se hace asi”, a las mucamas
grandes que yo las trato siempre es muy dificil de decirle ehhh... no sé... usa ese tipo de
articulo para limpiar, ellas ya tienen metido el “no, con esto sale mejor” y lo van a seguir
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haciendo con eso, 0 a lo mejor te van a decir “si, bueno, lo voy a usar” y a los dos dias ya
estan usando el otro, es mas dificil de llevar, de convivir, el dia a dia con una persona que
trae algo ya en la cabeza de hace mucho tiempo.

MR: entonces, ¢lo que traeria la juventud es esta posibilidad de formarlos?
Ra: claro...

MR: de ser formados digamos...

Ra: si, si.

MR: ¢Y hay algan tipo de organizacion sindical, como hacen cuando tienen algin problema
en tanto trabajadores ustedes? ¢Como lo arreglan?

Ra: Si, hay un delegado gremial y esta el... creo que es UTHGRA, me parece que se llama
asi el sindicato de los hoteleros. La verdad es que no sé bien, porque nunca he tenido un
problema asi ahhh...mmm... alguna problematica gremial, no sé, no tengo idea, pero sé
que hay un delegado gremial y esta el departamento de recursos humanos que ahi si se ve
mas movimiento con los chicos por ejemplo, que le den uniforme nuevo porque el que
tienen ya es viejo, o hablar sobre sueldos. Recursos humanos hace reuniones todos los
meses para hablar de aumentos de sueldos, de cdmo vienen las paritarias y... todo eso. Pero
en cuanto asi, que chicos hablen...ehhh... que no vayan a recursos humanos y vayan
directamente al gremio no tengo idea, nunca ha pasado me parece.

MR: y para ir a hablar con recursos humanos, ¢van individualmente o se juntan para ir?

Ra: cuando organiza la reunion recursos humanos va un grupo de gente. Y después tenes
vos la posibilidad de ir y hablar directamente con la persona que esta en ese momento ahi
en recursos y... plantearle tus cosas o... si te sentis mal, si querés algo, si querés aumento
de sueldo, ahi vas y lo hablas.

MR: ¢Hay posibilidades de aumentos de sueldos individuales?
Ra: No.

MR: ¢Por qué todo es por paritaria verdad?

Ra: Claro... se van...

MR: se van guiando por el convenio colectivo.

Ra: se van guiando por eso, por el convenio.

MR: Pero eso se decide adentro del gremio y ahi vendria a estar el delegado, ¢vos lo
conoces al delegado?

Ra: si, si. Es un chico que trabaja en el restaurant.
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MR: ¢Y los mantiene informados?

Ra: claro... el va informandole a las otras personas que aumentos tuvieron... como salio la
paritaria, cbmo se va a dar el aumento. Todos esos puntos los va informando él.

MR: ¢ Y para vos cudl es la funcién de un sindicato?
Ra: y... basicamente... cuidar los intereses del trabajador...
MR: (risas...) ¢Y te sentis que eso esta pasando? ;COmo te sentis con respecto a eso?

Ra: no... yo... en cuanto a mi caso particular, no... es una empresa que... si bien se guia
por eso, por eso... por ejemplo si dicen “vamos a aumentar el 25%”, ellos te aumentan el
25%, se guian por la ley. En mi caso particular, me he sentido siempre bien... cuidado en
cuanto a las condiciones laborales. Siempre te pagan del 1 al 5, si ha habido algun caso de
haber liquidado mal un sueldo, te llaman, te dicen, hay un estudio contable atras que lleva
todas las liquidaciones...mmm... en una oportunidad a mi me liquidaron mal el sueldo pero
me llamaron, me explicaron qué habia pasado, me lo pagaron después. No, no tengo guejas
en cuanto a eso, siempre ha sido bueno el trato. Por eso te digo que no sé si ha habido algin
caso de algun chico que haya ido al sindicato a hacer alguna denuncia, 0 a quejarse por
algo, no tengo idea. En mi caso particular no, siempre bien.

MR: Entonces... seria la siguiente pregunta, ¢;no has tenido nunca un conflicto en el
trabajo, no ha habido conflicto laboral?

Ra: no, no, lo que mas piden a veces es uniforme, que... que el uniforme se te va
desgastando, se te va... por ejemplo ahora, yo tengo un saco que no da mas y ya lo pedi y
todavia no me dan respuesta, pero... mas alla de eso, no... Si estan disconformes algunos
con estos aumentos, que no son aumentos porque todo aumenta, es como una... una
compensacion de... no sé... Pero eso no creo que sea en hoteleria, es en general, en todos
los hoteles o en diversas empresas, se compensan los sueldos en cuanto a la inflacion. Pero
en cuanto ahhh... a pagar los sueldos, ahhh... las liquidaciones, a los aumentos, siempre
bien, siempre se guian por la ley digamos.

MR: ¢Y tu relacion con tus comparieros de trabajo como es?

Ra: bien, excelente.

MR: ¢ Tenés relacion fuera del hotel o no?

Ra: si, en algunos casos, en otros no. Pero dentro del hotel, con todos, es muy buena.

MR: ¢Y hay desde el hotel politicas como para que pasen algin momento de su tiempo
libre entre ustedes o no? O sea, ¢hay asados, hay salidas grupales...?

Ra: No, ¢que lo organice el hotel?
MR: Claro... o desde gerencia, qué se sugiere...
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Ra: no, no, no... mmm... hacen por ejemplo los dias del padre, los dias de la madre, el dia
del nifio, ahi si... hacen algo pero es dentro del hotel y del horario laboral, no es que
organicen algo afuera. Si en la recepcion a veces llegan invitaciones de bodegas para que
VoS vayas a conocer y ahi se forma un grupo y va, después va el otro, eso si, pero no es que
lo organice el hotel, llega de afuera la invitacion. Eso, basicamente.

MR: ;Y desde el hotel se estimulan... digamos... vos sentis que se estimulan relaciones de
qué tipo entre los trabajadores, entre ustedes?

Ra: mmm... por ejemplo, en la recepcion... mmm... la relacién en bésicamente laboral,
fuera del hotel a veces nos juntamos, pero muy de vez en cuando, los chicos son la mayoria
estudiantes, asi que no tienen mucho tiempo de... de juntarse, y cuando lo hacen mas con
sus amigos, con su circulo intimo digamos.

MR: ¢Consideras que existe alguna enfermedad laboral relacionada con tu puesto de
trabajo?

Ra: ¢enfermedad laboral...?
MR: enfermedad que tenga que ver con la actividad laboral que vos llevas a cabo.

Ra: y... el estrés basicamente, bueno, ahora no se ve tanto, pero hace unos meses atras
hubieron tres casos de chicos que... fueron serios digamos, a uno le dio como un... un
ataque de estrés... no sé bien qué le paso.

MR: ¢estando en el hotel?

Ra: no, saliendo, tuvo un turno heavy y qued6 medio paralizado.
MR: ¢se paraliz6?

MR: ¢se fueron de la hoteleria?

Ra: Si, pero también va creo en cémo es uno, en como asimila uno el trabajo, lo podés
tomar muy, muy en serio, 0 pensas que lo que te estan diciendo es contra vos y lo somatizas
mal. Los tres casos de estos chicos, son... dos chicas y un chico, jovencitos, que... hacia
bastante que venian trabajando, pueden haber tenido un mal dia, que se yo... Pero creo que
esa es la enfermedad que mas... se ve, y mas en el puesto que estamos nosotros que... estas
siempre en contacto con la gente, porque el estrés viene de ahi, de atender mucho el
teléfono, de estar mucho con la gente. En la administracion no tenés contacto con la gente,
si vas viendo nimeros basicamente y siguiendo alguna cuenta, eso... En la recepcién creo
que es eso, el estrés de estar tanto en contacto con la gente.

MR: ¢De qué trabajaban tus padres o de qué trabajan tus padres?
Ra: mi mama fue siempre ama de casa y mi papa trabajé en YPF.
MR: ¢y aln trabaja en YPF, se jubild, lo despidieron cuando se privatiz6?
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Ra: no, no. Mi papa fallecié hace mucho, a mi papéa sustituto lo echaron de YPF y ahora
tiene un taxi.

MR: ¢lo echaron en los 90 digamos, cuando se privatiz6?
Ra: Claro... claro...si.

MR: bien. Vos has estado muchos afios en el hotel, en realidad desde que abrid, que
tampoco son tantos, pero... ¢la gente suele estar esa cantidad de tiempo? ;Quedan muchos
que estan desde el comienzo digamos?

Ra: no... creo que quedamos cuatro nomas, dos que son mucamas, el chico este que es
gerente de operaciones y yo, creo que quedan cuatro nada mas, el resto ya esta todo...
disperso...

MR: ¢se fueron los echaron?

Ra: y... hay dos casos que... que los echaron digamos, ehhh... y el resto se ha ido, en
buenos términos digamos.

MR: ¢por qué crees que se van?

Ra: basicamente por nueva... ehhh... porque... porque... tuvieron otras propuestas
laborales, mejores, en algunos casos les fue bien y en otros no tanto, pero si, siempre es
porgue les sale algo mejor. Y a los que echaron, fue, bueno... diferencias con la parte de la
gerencia basicamente.

MR: ;diferencias de qué tipo?

Ra: diferencias en cuanto al... al trato, me parece, en uno de los casos que es el que mas
conozco, en el otro no tengo idea. Es como que decian que trataban mal a la gente y él
decia que no... y... se fue desgastando la relacion hasta que... hasta que lo echaron. Esta
en juicio y todo eso.

MR: bueno, yo creo que eso seria todo, no sé si querés agregar algo mas... en funcién de lo
que hemos ido charlando.

Ra: no, estoy contento con el trabajo.
MR: yo te hago una Gltima pregunta, ¢;cdémo seria un buen trabajador?

Ra: ehhh.... Un buen trabajador tiene que ser honesto y responsable, yo creo que esas son
las dos claves para que... que un trabajador sea bueno, que esté comprometido.
Responsabilidad, honestidad y compromiso.

MR: ¢y como te ves vos dentro de diez afios?

Ra: arruinado... (Risas). Ehhh... dentro de diez afos... en algin puesto gerencial, me
imagino, si Dios quiere.
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MR: ;a eso es a lo que aspiras?
Ra: si.
MR: bueno, eso seria todo, muchisimas gracias.

Ra: no por favor.
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Entrevista a Pedro

MR: Bueno, primero me gustaria saber cual ha sido tu trayectoria laboral, cuando
empezaste a trabajar y...

PG: Empecé a trabajar en el 2006, empecé como pasante, en una pasantia en recepcion
en el **** era una pasantia de seis meses, donde la idea era, bueno, obviamente
aprender para lo que era la pasantia y justo en el trayecto de la pasantia surge que
despiden a uno de los recepcionistas y surge una vacante en recepcion. La cual me
convocan a mi. La pasantia no la llegué a terminar, sino directamente ya me contrataban
como recepcionista. Estuve trabajando ahi un afio y medio aproximadamente como
recepcionista... un poco menos, un afio mas o menos. Y deciden vender el hotel, cuando
venden el hotel, me ofrecen el puesto de jefe de recepcion. Y fue todo asi, de una
pasantia a un afio y medio ya era jefe. Y bueno, trabajé ahi, después renuncié porque me
fui a Espafia, luego volvi y trabajé en el **** en el ***** gn el ***** varios hoteles.

MR: Aja. Y por que fuiste cambiando de un hotel a otro?

PG: ¢por qué fui cambiando? Porque se cumplian ciclos de trabajo. Sentia como que ya
se cumplia, que ya habia llegado a mi techo laboral y yo necesitaba avanzar.

MR: ¢qué seria llegar a tu “techo laboral”?

PG: y sentia que ya no tenia mas posibilidades de crecer... y ahi me iba generalmente.
O sea, se acababa la motivacion y ahi uno buscaba el cambio por otro lado.

MR: ¢Y cuanto duraste en cada uno de los hoteles? O ¢en cual duraste mas?

PG: yenel... en este que estoy ahora llevo... ya llevo dos afios y... cuatro meses mas o
menos, desde la apertura.

MR: ¢y ya te estds agotando o todavia no?

PG: Mé&s o0 menos, si... (risas) también. Pero bueno, por ahora es lo que hay y... no
tengo intenciones todavia de buscar otra cosa.

MR: Aja. Y vos me dijiste que hiciste una pasantia ¢estudiaste algo relacionado con la
hoteleria?

PG: Hoteleria. Hoteleria, y en la facultad justo salié esa pasantia.
MR: mira vos. ;Y usualmente hacen pasantias los que estudian hoteleria?

PG: Usualmente si. Es lo mejor, porque es la forma en la préactica lo que sabés en teoria.
Porque si no, por mas que te ensefien y te expliquen las cosas, si vos no ves las cosas,
no sabés si realmente es lo que querés hacer. Porque la vida hotelera es complicada...
no tenés fines de semana, no tenés feriados, vas al revés de la gente... o trabajas de
noche, o trabajas en la tarde... Entonces, para mi, yo, desde lo que yo creo la



experiencia es hacer pasantias para ver si realmente es lo que queres hacer porque la
teoria es hermosa, pero la practica a veces es bastante complicada. Asi que en la
facultad suelen haber pasantias.

MR: ¢y te pagan en esas pasantias o no?

PG: Minimo. Son, son, no es un sueldo. Ademas se cumple con la ley de plantias que
son cinco dias, seis horas...con una... no le llaman sueldo, como una “recompensa” o
una cosa por el estilo. E... pero es bueno hacer pasantias, desde mi punto de vista es
bueno hacer pasantias por mas que fueran gratuitas, es bueno hacerlas para tener la
experiencia y saber si es realmente lo que uno quiere.

MR: Pero, en esas pasantias hay puestos en los hoteles que... donde siempre estan los
pasantes o te ponen en cualquier lado acompafiando a alguien o...

PG: En realidad es un trabajo encubierto, es un trabajo mas barato. Pero haces el mismo
puesto que los otros. Por ahi con menos responsabilidades y con menos carga de cosas.
Pero termina siendo lo mismo, no es que el pasante estd haciendo... no sé, estd
fajinando cubiertos... esta atendiendo mesas si esta en alimentos y bebidas o si estas en
recepcion haces un check in como cualquier otro.

MR: ;Y ahora qué estas haciendo en el hotel donde estas?

PG: y ahora estoy como gerente nocturno, trabajo de noche y estoy a cargo de todo el
personal de todas las areas y de todo el hotel en la noche.

MR: ¢ Qué areas hay dentro del hotel?

PG: y dentro del hotel tenes ama de llaves, tenes recepcion, tenes reservas, tenes
finanzas, cuartos. Si estoy yo en la noche tengo room service, e... areas publicas que
seria toda la parte de la limpieza, recepcion y seguridad estan a mi cargo.

MR: ¢Cuénta gente tenes a cargo mas o menos?

PG:y... en la noche somos més 0 menos unas 15 personas.

MR: aja... ¢y vos a quién le respondes?

PG: yo le respondo al jefe de... digamos al jefe de la division de habitaciones. Que es el
gerente de lo que es recepcion, reservas y ama de llaves.

MR: ;Y él tendria a cargo al resto de los gerentes que estan en distintos turnos?
PG: No, él tiene a cargo todas esas areas, nada mas que yo, es como que incorporo areas
que no estan dentro de su departamento, en la noche. Porque soy la Unica persona a

cargo... soy la maxima autoridad en la noche.

MR: aja. Este... y...;entraste al hotel como gerente 0 como entraste?



PG: entré con el puesto que tengo ahora. Si, en este hotel no hice ningin cambio de...
MR: aja. ¢ Y es el puesto mas alto que has tenido?

PG: el... si. si, digamos que si. si, porque cuando fui jefe de recepcion era en un hotel
mas chico, que era de tres estrellas y me abocaba solamente a eso. Un hotel de sesenta
habitaciones. Y ahora estoy en un hotel que tiene 180 habitaciones y... ocupo mas areas
de las que tenia en ese entonces. Asi que podemos decir que si, que es mas de lo que
tenia antes.

MR: Y eso te hace sentir bien?

PG: Si, si. esta bueno, porque estoy como tranquilo, porque en la noche lo que tengo de
bueno es que no tengo un jefe encima que me esta persiguiendo todo el tiempo. Si no
hay reunion, hacemos intercambio de informacidn cada tanto. Y todo el turno noche se
maneja de acuerdo a lo que, a mi criterio, digamos. Entonces en ese sentido es como
que no hay tanta presion de...mismo para los chicos, porque no estan sus jefes, porque
no estan a esa hora. Entonces el trabajo es como mas relajado y de otra forma. Digamos
eso es lo positivo. Lo negativo es que en la noche, en la noche uno tiene que ir en contra
del suefio, del ciclo del suefio, del ciclo del cuerpo y demas, pero bueno... Uno se
acostumbra, es asi...

MR:Y ;como te llevas con tus compafieros de trabajo?
PG: Bien, re bien. La verdad que bien...
MR: ¢No hay ninguln tipo de conflicto?

PG: Y... en mi turno no, porgue estamos solos y... digamos que... no, en recepcion
somos dos, soy yo y un chico que me ayuda con todo lo que es la auditoria de la noche.
Y las demas areas estan todas organizadas no... hay conflictos.

MR: y ¢Como se organizan esas areas? ¢Quiénes las organizan? O ;desde ddnde se dan
las directivas...?

PG: Y... les dejan los supervisores anteriores a mi, las tareas que tienen que hacer en
cada turno. Yo simplemente lo que hago es controlar si las hicieron. Igualmente,
después a la mafiana ingresa el siguiente supervisor, que no estd en la noche,
obviamente, y es el que revisa que las actividades estén cumplidas en cada uno de los
turnos. Pero generalmente los chicos se organizan bien, nadie se mete con nadie y hacen
todo lo que tienen que hacer y el turno se entrega en tiempo y forma. Por suerte.

MR: ¢como hacen con la...? O sea ;,cOmo es que la gente sabe qué hacer? ;Los
capacitan antes? ;Contratan agente que estudi6? ¢ Como es eso?

PG: Y... generalmente se contrata gente que... porahi no que estudio, porque hay... la
gente de limpieza no estudia para limpiar, pero por ahi si tienen experiencia en lo que es



limpieza y... silas tienen durante el dia con sus supervisores donde les explican las
tareas bien, qué es lo que tienen que hacer, el funcionamiento de las maquinas, las
tareas, qué es lo que tienen que limpiar, qué es lo que no tienen que limpiar,
particularmente en lo que es limpieza. Y... son capacitados durante el dia y en la noche
ya saben solos lo que tiene que hacer. Tienen una guia, un check list que tienen que
seguir las actividades y nada mas. Y en tanto recepcion, si, generalmente son chicos que
tienen experiencia, por ahi no conocen profundamente el sistema hotelero que usamos
nosotros o el sistema en si de lo que es la hoteleria, pero si han trabajado en hoteles o en
hostels tienen una idea global de lo que es. El resto es pulirlos nada més. Entonces en
ese sentido también es bastante facil de capacitar.

MR: Claro y... ¢la capacitacion se hace de esta forma, con el superior y aprendiendo a
trabajar... no hay...?

PG: en el campo. No hay... no es que se los lleve afueray se les muestre videos y qué
sé yo. Si se les da una induccién donde se les explica cdmo esta formado el hotel, cuales
son... 0 sea, a qué cadena pertenece, las cosas que se hacen... Pero la capacitacion es in
situ, o sea, en el campo directamente, no hay aparte videos y cosas por el estilo.

MR: aja. ¢y como reclutan a la gente?

PG: se las busca... no se usan avisos, generalmente se toman de la misma base de datos
de la gente que va dejando curriculums y se va viendo, obviamente, quienes dan con el
perfil. O si no, de recomendados de personas que estan dentro del hotel. ;si? Por
ejemplo yo he trabajado en otros hoteles y te puedo decir “mird, conozco a fulano de tal
que trabaja re bien en la recepcion”. Y bueno, en ese sentido es como que viene con un
impulso de una persona de adentro que, entre comillas, garantiza que va a estar bien,
qgue no es una busqueda aleatoria, donde te podes llevar una sorpresa. Y el mundo
hotelero es muy chiquito, entonces, todos nos conocemos con todos béasicamente vy...
sabemos quién trabaja bien y quién no trabaja tanto. Entonces en ese sentido... esta
bueno.

MR: O sea que no tienen ningln tipo de relacion con agencias...

PG: No. Y ademaés la idea siempre es la de minimizar costos. O sea, no creo que se
contrataria a una agencia para contratar empleados cuando de hecho hay un
departamento de recursos humanos adentro del hotel. Y la base de datos esta, que
bueno, que dentro de todo por lo menos sirve... supongo que aplicando muchos filtros
para... poder entrevistar gente.

MR: ¢y vos como entraste?

PG: yo entré cuando... yo estoy desde la apertura. Y yo mandé mu curriculum para... 0
sea, mandé mi curriculum cuando salio el aviso en la busqueda de personal para el
hotel, para la apertura. Yo mandé... yo estaba trabajando en otro hotel y lo mandé
para... para ver qué pasaba nada mas. Porque ya habia tenido la experiencia de trabajar
en un cinco estrellas, estaba trabajando en un cuatro y volver a un cinco no me
convencia demasiado porque sabia lo que era. Es mucha exigencia, es mucha presion, es



mucha cantidad de gente. Pero bueno, cuando tuve la entrevista, me explicaron mas o
menos lo que ellos buscaban, lo que ellos querian, el sueldo era mas o menos el doble
de lo que estaba ganando que eso creo que fue un... aliciente muy importante para
tomar la decision y... y bueno, conocia el sistema... O sea, no veia que iba a haber
muchas cosas con las que iba a tener que luchar o que me podian llegar a dar duda,
estaba como caminando dentro de un terreno seguro. y bueno, nada, tuve las entrevistas
que tuve con el jefe de area, con el gerente de recursos humanos y con el gerente
general y decidieron tomarme y bueno... asi fue como empecé a trabajar.

MR: ¢y que tipo de cosas te preguntan, o qué es lo que vos ves que ellos bdscan para tu
puesto de trabajo?

PG: y... ellos lo que veian era el historial de trabajo en hoteleria, los idiomas que eso
también es muy importante, e... noté mucho que te preguntan sobre la historia de la
cadena, a ver si vos mas 0 menos sabias, mas que nada para ver si realmente estas
interesado. Porque una persona que esta interesada va a hacer una investigacion previa.
Y... y bueno por... el gerente general lo que hizo, que después entendi, al principio me
parecié que era muy mala onda en la entrevista. Pero después entendi que me estaba
probando para ver hasta donde yo aflojaba y tiraba. Y... por ahi haciendo como
preguntas negativas o cosas asi o tirando palos. Pero... la verdad que lo pasé y... estuvo
bueno, qué sé yo. Fue una buena experiencia la apertura de un hotel tan grande. Es una
muy buena experiencia.

MR: y vos me hablaste de determinadas presiones que vienen aparejadas a un hotel
cinco estrellas ¢, de qué tipo de presiones hablas?

PG: y por ejemplo... no sé, cumplir con nameros, cumplir con... el hotel tiene un
programa de fidelizacion, donde hay que cumplir con una cantidad de gente que se
enrola mensualmente.

MR: ¢gente que se enrola?

PG: que se enrola al programa. Es un programa a traves del cual vos, las noches que vas
teniendo vas ganando puntos, que esos puntos los podes canjear en un hotel de la
cadena o en lineas aéreas en millas. Entonces te... la cadena exige que haya cierta
cantidad de gente enrolada, o sea, que se suscriba al... que es gratuito en realidad para
que se suscriba al programa. Y... si no, bueno, te multan. Entonces esa presion recae
sobre la recepcion, para que también se logre el objetivo de nimeros. Por suerte vamos
bien.

MR: /Y cdmo hacés que la gente se enrole?

PG: no... en realidad les explicamos que es gratuito, que lo que ellos hacen es ganar
puntos que esos puntos si quieren los pueden pasar por Lan pass, que Lan pass es de
Lan. Y como generalmente la gente que viene, va y viene en avion, le conviene. O sea,
es otra forma mas de ganar puntos.

MR: Claro.



PG: Entonces se enrolan. Por ahi entra mas por ese lado, que es gratuito por ahi los
puntos mucho no le importan, pero si les inetresa lo que son las millas. Entonces ahi
entramos por ese lado y generalmente no dicen que no.

MR: ¢y qué otro tipo de presiones?

PG: y de presiones... por ahi lo que tiene la hoteleria s que todos los dias son iguales,
pero todos los dias son distintos. O sea, todos los dias hacés lo mismo, pero todos los
dias son distintos. Me ha pasado méas de una vez que estdbamos al... no sé al 40% de
ocupacion y me llaman de aerolineas argentinas que se cancela un vuelo y de repente
ese 40% se convierte en un 70. Y yo solo, con el chico que estamos ahi metiendo gente
y... ahi como gallito ciego viendo a ver dénde vamos a parar. Pero... ese tipo de cosas
raras que te pasan muy habitualmente. Pero bueno, sentis como la presién de meter a
toda esa gente, de saber que por tu trabajo los ingresos que va a tener el hotel ese dia se
van a duplicar por ahi. Entonces... en ese sentido, no? La presion también de poder
meter gente para subir la tarifa promedio, la ocupacién y todas esas cosas.

MR: Claro... ¢y vos estds pensando en la ganancia de hotel digamos? ¢tenés que estar
pensando en eso?

PG: No... no pienso en eso, pero yo sé que si hago una venta mas, hago un niamero mas.
Que por ahi no es mucho, pero por ahi es mas de lo que estaba planeado o establecido
que iba a pasar.

MR: ¢y hay algun tipo de recompensa?

PG: No, ninguno. En un momento la habia pero después no. Porque en realidad no te
tienne que recompensar por hacer lo que tenés que hacer. Es como raro ¢entendés? Es...

MR: Pero si hay multa.

PG: si hay multa, pero por parte de la cadena hacia el hotel, no hacia nosotros.

MR: No hacia vos.

PG: No hacia nosotros pero... somos parte del hotel entonces, en definitiva, el tirén de
orejas va a venir hacia nosotros. Si es que en algin momento hubiese una multa. Por
suerte nunca la hubo pero sabemos que existe eso.

MR: Claro, claro, crei que era una multa hacia ustedes.

PG: No, no hacia nosotros sino de la cadena hacia el hotel.

MR: este... y... con el resto...o sea ¢la cadena, aparte de la multa, qué otro tipo de
presion ejerce sobre ustedes directamente? El pertenecer a este tipo de cadenas...

PG: en realidad presion no... creo que nos da mas beneficios que presiones porque nos
dan muchas capacitaciones y muchos cursos.



MR: aaa ¢cursos y capacitaciones de qué?

PG: de... no sé, de atencidn al cliente, de este mismo programa de como hacer para que
la gente se enrole o no se enrole. Cuales son los beneficios que tienen si se enrolan,
emm de la cadena, de las cosas que se hacen en otros lados... emm hay muchas
capacitaciones. Vos por ahi, hoy por hoy, uno las toma como obligatorias, porque son
obligatorias por parte de la cadena, pero el dia de mafiana cambias de trabajo y te llevas
es0 con vos. Entonces, es como que suma dentro de lo que son... de lo que es tu propio
curriculum.

MR: ¢y esas capacitaciones se hacen en horario laboral 0... no?

PG: No, generalmente siempre se hacen, ami nunca me tocan porque trabajo de noche, a
algunos chicos les coincide y si, 1o hacen en horario laboral a otro no. Y en general no
se hacen. La cadena, muchos de sus cursos los hace a través de internet. Entonces no
hay un horario fijo, vos tenés que cumplir en el curso que se hace on line. Y... lo podés
hacer en la noche, en la tarde o en la mafiana, lo importante es que lo cumplas. Y a
veces, las capacitaciones que se hacen en persona que son muy minimas, esas si las
hacemos acé en el hotel.

MR: ¢y esas horas de capacitacion te las pagan o no?

PG: no

MR: No, es tiempo tuyo...

PG: es tiempo cedido al hotel.

MR: Claro. ¢y en qué consisten las jornadas laborales, cuanto tiempo trabajan?

PG: En los turnos de dia trabajan nueve horas, tienen una hora de descanso. Los turnos
de noche, por ley tienen que tener, creo que son seis minutos menos por cada hora,
entonces en vez de trabajar nueve trabajamos ocho y tenemos una hora de descanso.
MR: ;todos? ¢cada uno de los departamentos?

PG: Todos. La unica diferencia es que por ahi finanzas trabaja de lunes a viernes,
recursos humanos trabaja de lunes a viernes también, no trabajan sabado y domingo

como si trabajan las otras areas.

MR: Y... ¢(Cuando trabajan sabado y domingo tienen francos o coémo hacen con los dias
libres)

PG: trabajamos seis por dos. Tenemos seis dias de trabajo por dos de descanso, esto
hace que vos cada mes y medio tengas un fin de semana. Se van corriendo, primero
lunes y martes, después martes y miércoles y asi... y cada mes y medio te toca un
sébado y un domingo o un viernes y un sabado, un sdbado domingo y domingo y lunes.



MR: ¢y qué te parece el sistema?

PG: no me desagrada, porque si yo tuviese el fin de semana solamente los lu... los fines
de semana. Perddn si tuviera franco solamente los fines de semana habrian muchas
cosas gque no puedo hacer en la semana. Y en esta forma si lo puedo hacer. Por ahi tengo
franco un martes y aprovecho para no sé... ir a hacer tramites, ir al banco, ir al médico
no sé cualquier cosa que si tuviera fin de semana no lo podria hacer. Y ademas me
gusta, me gustan mas los dias... los fines de semana me gusta tenerlos, pero los dias de
semana también me gusta tenerlos libres.

MR: Claro, todos los dias...
(risas)

PG: obviamente, mientras mas dias mejor. Trabajar los feriados por ahi tampoco es tan
complicado, porque los feriados me los pagan doble. Entonces no es problema para mi
decir “huy me toca trabajar hoy lunes feriado, esta todo el mundo descansando”. No,
porque hoy a mi me lo pagan doble.

MR: pero vos al principio me decias que una de las contradicciones o de los problemas
de este tipo de trabajo era trabajar los feriados o trabajar los domingos... ¢qué es lo que
te genera eso?

PG: en realidad es que por ejemplo un amigo me invita “vamos a cenar... no se, vamos
a bailar el sdbado”. No puedo. O... tengo un casamiento el sabado, tengo que verlo un
mes antes, para hablarlo con mi jefe, para que ese sabado me lo den libre... No es algo
que por ahi la gente dice “bueno, hoy es viernes a la noche vamos a... salgamos a
comer”. Por ahi yo el viernes a la noche estoy trabajando. Y... o feriados que a la gente
le coincide lunes y martes o sabado domingo y lunes... eso no lo puedo hacer porque
tengo cortado. Cosas asi, en ese sentido, que no voy en el mismo sentido que la gente.
Pero bueno, tengo mi recompensa por otro lado, por ahi si hago... hay dias que me
tengo que quedar una hora de méas porque el trabajo lo exige y sumadas ocho horas
puedo pedir un dia. Y ese dia lo puedo pedir como compensatorio. Entonces ahi si, por
ejemplo tengodos dias de franco y el tercero lo puedo pedir como compensatorio o Si
tengo dos puedo pedir cuatro. Y ahi puedo llegar a hacer algun viaje si quiero o cosas
asi. O sea, por un lado uno pierde pero por otro lado gana. Estas cosas normalmente no
pasan en los trabajos.

(silencio)

MR: este... ¢y estan en blanco?

PG: Todos.

MR: ¢con la totalidad del sueldo en blanco?

PG: Si. Con la totalidad del sueldo en blanco.



MR: ¢y los ponen en blanco apenas los contratan o demoran un tiempo?
PG: Si.
MR: ¢no existe el periodo de prueba?

PG: No porque... si existe el periodo de prueba pero se registra ante la AFIP y se da de
alta en la ART porque... cualquier persona que estuviera en negro llegara a tener un
accidente seria un perjuicio absoluto para el hotel. Pero mal. Entonces ellos prefieren
tener toda la gente en blanco, toda la gente con ART y asegurarse ellos de que esta todo
legal.

MR: Claro. {Suelen haber accidentes?

PG: Los normales, en cocina que se corten un dedo porque estan trabajando con
cuchillos o que se quemen o... no sé... Los normales, no son accidentes... que tienen
mas que ver con el descuido de la gente en su trabajo y no tanto con el lugar en si. Igual
esta bien, estd armado bien y no... no hay problema con eso, pero por ahi...

MR: ¢vos has tenido algun accidente?
PG: Yo no. En ningln trabajo he tenido accidentes.
MR: Y... ¢reconoceés algun tipo de enfermedad que tenga que ver con tu trabajo?

PG: estamos muchas horas parados, casi todos tienen varices o principios de varices,
e... problemas de columna por ahi también, por estar mucho tiempo parado. Y... va eso
es lo que escuche de general de mis comparieros. Pero otros problemas asi, no.

MR: ¢ Tienen que estar parados necesariamente?

PG: tenemos que estar parados... si, porque no podemos atender a la gente sentados,
porque siempre tenemos que estar.... O la gente tiene que estar sentada y nosotros
parados o todos parados. No podemos atender a la gente sin estar parados porque queda
como mal. O sea, no queda bien. Entonces, por eso estamos parados. Lo que no quita
que por ejemplo, nosotros en la noche, como no hay gente circulando, sacamos sillas y
chau, nos sentamos. Porque si encima que estamos trabajando a contratiempo y luchar
con el suefio y qué se yo... lo que pasa es que por ahi no es tan bueno sentarse. Pero...
si nos tomamos un tiempito y nos vamos a sentar y... nosotros si, porque por ahi
estamos un poco mas relajados para trabajar que durante el dia que estdn con toda la
gente encima.

MR: Claro... ¢y como te llevas con los clientes?
PG: bien... por suerte bien... hay que entender a cada uno, aca la gente es un mundo

aparte. Pero si... hemos tenido, o sea, he tenido desde presidentes de paises hasta...
jugadores de casino, qué por ahi vos decis “;qué hace este aca? Porque no da con el



perfil, pero bueno... | deja mucha plata al casino y el casino lo invita. Y... gente de aca
y gente de... donde se te ocurra, suponete, americanos, argentinos, de cualquier lado.

MR: ¢notas alguna diferencia entre los clientes locales y los extranjeros?

PG: Con los locales es mas facil conectarse porque somos como iguales, con los
extranjeros es mas dificil conectarse por las diferencias culturales, las barreras
idiomaticas. Y por ahi, cada uno viene con su esquema de su pais en su cabeza y llega a
un pais donde las cosas son distintas, que no necesariamente en todos los paises las
cosas son iguales. Por ejemplo los brasileros, los brasileros en su pais no dejan propina,
porque las propinas estan incluidas en... sus facturas. Entonces aca vienen y no dejan
propinas. Entonces es como que al argentino le queda como que, a nosotros nos queda
como que el brasilero es un rata. Y en realidad no es un rata, porque su cultura es esa,
no deja propina, porque la propina ya viene incluida en las cosas. Cosa que en
Argentina no pasa. Y... asi bueno, qué se yo, cosas culturales que por ahi no las
entendemos y que por ahi tratamos de manejarlas lo mejor posible. Pero en general no
hay problema. Si uno se conecta mejor con los argentinos porque son locales y con
nosotros es como un... a veces es como entenderlos, a veces como acompariarlos,
porgue no estan en su casa y se supone que el hotel donde ellos se alojan es como su
casa fuera de su casa. Entonces tenes que también, tratar de manejar las cosas para
que... para que estén comodos.

MR: ¢y como te sentis con toda esa comprension que tenés que tener?

PG: y... a veces bien y a veces... a ver, somos personas también, no todos los dias
estamos con la sonrisa en la cara. Y... hay dias que por ahi entendemos a la gente y hay
dias que no queremos saber nada con las personas. Pero bueno, siempre nos decen
“ustedes cuando entran al hotel tienen que dejar todos sus problemas afuera y entrar en
cero”. Y somos humanos, es imposible hacerlo. Pero... pero si yo creo que... nunca he
tenido quejas de nadie... nadie se ha quejado de mi y cada vez que me han planteado un
problema siempre he tratado de resolverlo y por suerte, en la medida de lo posible lo
hice creo que bien.

MR: ¢y tus compafieros también?

PG: mis compafieros también. De Ultima siempre sabemos que si por algin motivo,
algn problema no lo podemos resolver siempre tenemos detrds nuestro a alguien, esta
el gerente, esta alguien que... O sea, no es lo mismo que venga Pedro y que diga
“bueno, yo estoy a cargo en la noche” a que venga el gerente general y te diga “yo soy
el gerente general del hotel”. O sea, la recepcion con la gente es de otra forma.

MR: Claro, claro, claro. ¢ y las relaciones con tus comparfieros son sencillamente
relaciones laborales, se ven ahi y cada uno hace su tarea o tienen a parte relaciones de
amistad?

PG: hay relaciones de amistad pero yo las tomo asi como muy entre comillas yo

siempre les digo a los chicos “no se enojen conmigo pero yo aca vengo a trabajar, no
vengo a hacer amigos”. Entonces si hay algun error o hay algin problema... o sea, cada
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uno sabe, yo siempre le digo a los chicos “cada uno sabe, cada uno fue contratado para
este trabajo y esta en cada uno mantener el trabajo, cada uno sabe lo que tiene que
hacer”. Y me parece que mezclar un poco las cosas es... O sea, no digo que uno no
pueda ser amigo de sus comparieros, pero es como que no... no me termina de cuadrar,
me parece que las cosas tienen que estar separadas. Tus amigos son tus amigo, tus
comparfieros son tus compafieros, cuando mezclas las cosas se arma lio. Porque, si de
repente, alguno de tus compafieros se manda algin moco y vos lo tenes que mandar al
frente, vas a tener la lucha ahi entre que si es tu amigo o si es tu compafiero. No sé,
como tema ¢entendés? Lo que no quita que bueno, si hay alguna reunién o algo asi y te
invitan, bueno, vas.

MR: ¢hacen reuniones desde el hotel para los empleados?

PG: No del hotel para los empleados, pero por ejemplo, como estamos en la recepcion,
a veces nos invitan de restaurantes a comer ¢por qué? Porque es una forma de ellos de
promocionarse ellos mismos y que nosotros transmitamos eso a la gente. Entonces, por
ejemplo, de El Patio de Jesis Maria, nos invitan a todos los de recepcion. Entonces de
repente vamos todos a comer ahi. Y ahi es una reunion donde estamos todos juntos. Por
ahi nos reimos, que sé yo... hablamos cosas del trabajo... Pero fuera de eso decis
“bueno, vamos a bailar y esto y esto y lo otro” por ahi un grupito muy chiquito. Pero no
es en general de toda la recepcion que se junta.

MR: ¢y entre ellos tampoco? No es que... 0 sea (todos tienen una vision asi como la
tuya?

PG: No sé si la tienen tan asi, yo por ahi soy un poco mas frio en ese aspecto. Si surgen
juntadas yo veo que ellos si se juntan. Saben que yo muy rara vez voy a ir y a veces ni
siquiera me lo dicen. O sea, no me dicen “vamos a hacer una juntada mafiana”. Saben
que no hay chances.

MR: pero esa es una cuestion tuya, no es una politica del hotel...

PG: No, no es una cuestion del hotel. No es una cuestion del hotel. Es una politica mia
porque me parece que es como mezclar mucho las cosas.

MR: ;Qué edad tienen tus compafieros de trabajo?

PG:y... hay desde los 20 hasta los 37.

MR: aja ¢mas grandes no?

PG: No, no en la recepcion, en otras areas si hay gente de cuarenta por ahi...
MR: {Cbémo en cuales?

PG: En ama de laves, por ejemplo una de las supervisoras tiene cuarenta y cinco debe
tener... y una de las mujeres que trabaja en lavanderia, también esta por ahi.
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MR: ¢{Vos qué edad tenés?
PG: Yo tengo 35.
MR: ¢y por qué creés que se contrata gente joven?

PG: La verdad que... no sé por qué. Ahora que... cada vez que me acerco mas a los
cuarenta me lo planteo... Porque veo que las generaciones mas chicas que... Mi papa
por ejemplo es licenciado en recursos humanos. Y trabajé mucho tiempo en recursos
humanos y... ahora tiene una consultora de recursos humanos. Y yo siempre le digo que
veo que las nuevas generaciones no les importa nada. Y €l me dice que a las nuevas
generaciones si les importa, ellos. O sea, hoy trabajan en un lugar, mafiana trabajan en
otro, no importa, el lugar es lo de menos, el que va cambiando es él mismo, la persona
misma que va creciendo. Y es muy... para mi es muy complicado eso, porque yo noto
que no... la percepcion que yo tengo es que no les importa nada. Dejan cosas
inconclusas... 0 hacen cosas mal, porque saben que las tienen que hacer de otra forma.

MR: ¢lo ves en la gente que trabaja con vos que es mas chica?

PG: Claro, en los mas chicos, en los que tienen veintipico, menos de veinticinco. Mas
de veinticinco es como que estan un poco mas concentrados en sus trabajos. Y los que
ya pasan los treinta ya tienen otra vida porque o estan casados, o tienen hijos... y ya el
cuidado del trabajo es distinto, porque tenés una familia atras tuyo. Y a los veinte no te
importa nada, o sea, ganas seis mil pesos y te los gastas en ropa o... lo ahorras para
viajar. Pero eso es lo que yo veo, hay una diferencia entre las generaciones. No hay
problemas entre generaciones, no es que chocan unas con otras, pero si veo que unas
cuidan mas el trabajo que lo que lo cuidan otras.

MR: y... cuanto... la gente que esta trabajando ahi, el que mas tiempo hace que trabaja
ahi ¢cuanto tiempo ha estado?

PG:y, los que estamos desde la apertura. Hara dos afios y algo...

MR: aja. Y... ¢la mayoria son asi como vos, que estan cambiando de un lugar a otro?
PG: Yo tengo el turno fijo de la noche.

MR: No, no, digo cambiando de trabajo.

PG: y... si, la mayoria si. Si, me he encontrado con compafieros que tuve en otros
trabajos por ejemplo, que estan trabajando ahora ahi. Si, si, suele pasar eso. Suele pasar
y me parece que es normal, porque si bien uno va a seguir haciendo lo mismo, va a
seguir trabajando en la hoteleria, el desgaste es el lugar. Por ahi a veces no hay
motivacidn u otras cosas, por ahi hay mucha mas exigencia que reconocimiento y la
gente se desgasta. Y llega un punto en que decis “bueno, ya esta, ya cumpli mi ciclo,
porque yo ya no le sirvo mas al hotel y el hotel no me sirve mads a mi”. Y en ese
momento es el momento de hacer el click y decir “bueno, chau, me voy”.
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MR: Pero son periodos de dos afios o algo asi...
PG: Si, generalmente si, creo que si.
MR: ¢y qué es lo que cambia cuando vas de un hotel al otro?

PG: Yo creo que cambia un poco la gente... em... 0 sea, es el lugar. Es como que uno
se resetea por el lugar. O sea, sigue siendo lo mismo por ahi, o sea, es el mismo sistema
hotelero, seguis usando el trajecito y la corbata aunque de otro color, sigue habiendo
marmol en el suelo y... las camas son todas iguales y la gente sigue siendo la misma.
Pero es como que trabajas en otro lado y ya es como que se te resetea... algo interno
tuyo. Supongo que debe ser algo asi. Que... como que uno necesita cambiar el
ambiente. Sigue siendo lo mismo, pero estés en otro lugar.

MR: mird vos... y... cambiando de tema... ¢estan sindicalizados?

PG: hay un sindicato, pero... yo creo que el sindicato no representa a la gente. E... en
Mendoza particularmente los el... como se llama el sindicalista, el dirigente del
sindicato es amigo de los hoteleros. Entonces vos nunca podés defender a los empleados
cuando sos amigo de los duefios. O sea, no de los duefios de los empleados, sino de los
duefios de los establecimientos. Me ha pasado... en un hotel que trabajé, uno de los
chicos que trabajaba en cocina, fue a averiguar una chotera al sindicato y... a los dos
dias se enterd de que el sindicato le habia dicho al duefio del hotel que €l habia ido a
averiguar tal cosa. Entonces es como que... si bien existe el sindicato y uno por ley
tiene que hacer los aportes al sindicato y qué se yo, no es representacion sindical. No
hay representacion sindical, de hecho, vos habras visto que no hay, ni hubo ni una
marcha, ni un paro, ni movilizacién ni nada relacionado con hoteles. Y sin embargo
muchos hoteles cumplen con los convenios de trabajo, hay cosas que por ahi no estan
del todo cubiertas.

MR: ¢Como qué?

PG: y, por ejemplo, nosotros en el turno noche deberiamos recibir comida, porque el
convenio de trabajo dice que todos los empleados o les das de comer y no les pagas la
comida o no les das de comer y les pagas un plus de comida, o les das una colacion y les
pagas la mitad de ese plus de comida. A muchos hoteles es conviene darles de comer a
los empleados porque la comida la tienen dentro del hotel y los cocineros los tienen, o
sea, en realidad es cocinar, servirles y chau. Pero nosotros en el hotel, el turno tarde y el
turno mafiana comen comida, o sea, comida, milanesas qué sé yo... y el turno noche
como siempre sanguches y los sanguchitos son una colacién. Deberian pagarnos la
mitad del coso y no lo hacen. Bueno, tampoco nadie ha ido... tenemos un representante
sindical que tampoco ha hecho ninguna gueja, ni nada. Y... bueno, creo que ninguno va
a perder tiempo en hacer todo eso porque hoy estamos y mafiana no estamos. O sea,
tampoco vale la pena hacer tanto lio por eso. Pero hay cosas que no se cumplen y
bueno, el sindicato tampoco las avala.

MR: ¢y el sueldo que tienen es en funcion de los convenios colectivos?
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PG: Si.

MR: ;estrictamente, ni un peso mas ni un peso menos?

PG: ni un peso mas ni un peso menos.

MR: Y... vi que la suma de este afio era algo asi como del 10%... e...
PG: No, fue un poco més.

MR: ¢Fue mas? ;se va adaptando a la inflacion?

PG: se va adaptando a la inflacién, si porque hubo un aumento como del 30%, lo que
pasa es que es escalonado. No es que se aplica todo junto. Se va aplicando de a poquito
hasta llegar al 30%. Pero si, tiene que ver con la inflacion que es alrededor del 30%.

MR: ¢y estas conforme con tu sueldo?

PG: Si, con el sueldo no tengo problema. Lo que no estoy conforme es que nos pagan
tarde siempre y... y pagan en dos partes. O sea, en dos partes me refiero a que hay un
grupo A, que son los que menos ganan, que cobran... no se, el quinto dia del mes y
después estd el grupo dos que tienen sueldos mas arriba de los 6.000 que cobran
después del... no sé del 12. Entonces hay muchas cosas que se vencen y tenés que estar
jugando con las cosas, que no se te pasen y qué sé yo... Pero mas alla de eso no... no
tengo quejas con el sueldo.

MR:y... ¢se han organizado alguna vez entre ustedes para hacer algin tipo de reclamo
0 no?

PG: Nos estabamos organizando para renunciar al sindicato (risas). Claro, a la inversa
que habria que hacer. No, pero estdbamos viendo para... porque se hace un aporte
importante al sindicato, no sé€, como cien pesos 0 doscientos pesos por mes, es mucha
plata y... como sentimos que no tenemos representacion y que el sindicato no hace nada
con las cosas que tendria que hacer e... queriamos hacer una renuncia asi como masiva.
Hay una parte que si o si la tenés que pagar, pero hay una parte que creo que es como
opcional y a esa parte opcional es a la que queriamos renunciar todos. Como para
hacerle una Ilamada de atencion al sindicato. Tocarle donde mas le duele: la plata.

MR: Y eso como... empezaron a hablar entre ustedes y fueron...

PG: empezamos a hablar y sabemos qué es lo que se puede hacer, que hay que mandar
una carta documento, que seria lo méas costoso, en el sentido de renunciar a esa plata,
pero qué seran... $50, contra, no sé $150. No tiene sentido. Y... tenes que mandar una
carta documento al sindicato, diciendo que uno renuncia y que no quiere hacer mas los
aportes. Y los chicos decian “pero perdemos la representacion sindical”. Pero qué
representacion perdemos si no la tenemos de hecho hoy. Continuariamos en lo mismo.
Y si en algin momento tuviéramos un problema, normalmente lo que la gente hace es ir
a un abogado, no va al sindicato a preguntar. O sea, seguis estando en la misma. Asi que
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era... lo Unico que se organizaba, digamos. Pero en el resto no, porque qué se yo... uno
entiende que lo méas importante es el trabajo, entonces, si hay situaciones en las que te
dicen “bueno chicos, ahora les vamos a pagar un poco mas adelante, pero sabés que te
van a pagar, bueno, haces el esfuerzo por aguantar un poco mas, sabés que eso te va a
tocar y va a generar interés en la tarjeta, en lo bancos y qué sé yo, pero lo importante es
seguir teniendo el trabajo. A que digan “bueno, a ver, las cosas no estan yendo bien,
cerramos”. Ahi seria mas complicado. Entonces, creo que en ese sentido, tampoco hay
una organizacion o un malestar general de “vamos a ir en contra de” porque entendemos
que la situacion del pais en general es complicada y que lo que mas nos importa a todos
es cuidar la fuente de trabajo. Entonces, si de alguna forma hay que hacer un pequefio
esfuerzo, se hace.

MR: ¢Un pequefio esfuerzo como de ganar menos en algin momento?

PG: No de ganar menos, porque eso ya esta establecido, pero por ahi si no te pueden
pagar el quinto dia habil del mes y te pagan el... o sea, a la semana, bueno, esa semana
que para vos si representa un problema, decias, “bueno, hago este esfuerzo en pro de
otras cosas”.

MR: Y en caso de que alguien se queje por una situacién de ese tipo ¢existe la amenaza
de despido, o sea, te dicen “si esto no te gusta te vas” o algo asi?

PG: Si, te lo dicen, pero... A ver, los dos caminos son: o te vas o te van. “Te van”
implica que te tienen que pagar una indemnizacion que, en este momento el hotel
financieramente creo que no esta en condiciones de decir “vamos a echar gente”.
Entonces es como que es la amenaza que se cae en el pozo ciego, porque en realidad es
amenaza que no es amenaza. E... pero si, la realidad es “si te gusta bien, si no te gusta,
hay un montdn de puertas para salir”. Que es la logica, en realidad, si no te gusta “chau,
andate”.

MR: ¢y eso quién lo dice? ;el departamento de recursos humanos?

PG: emmm si, o los gerente de areas, si, que también son parte del departamento
inhumano (risas), de recursos inhumanos.

MR: ¢por qué les decis “recursos inhumanos?

PG: Y... porque no tienen mucho de... o0 sea, no tienen mucha consideracion con los
empleados, o sea, hacen cosas que vos decis “nooo...”.

MR: ¢qué tipo de cosas hacen?

PG: No sé, yo por ejemplo, veo festejar el cumpleafos... estd bien que festejen el
cumpleafios, pero somos todos gente grande;qué necesidad hay de festejar el
cumpleafios? O sea, ¢por qué no arreglamos no sé, dales comida a la noche, por
ejemplo? ¢no? O... cosas asi, que no les veo mucho sentido. O hagamos mas
capacitaciones, capacitemos mas a la gente. O sea, ganamos todos si hay capacitacion,
gana mas el hotel porque tiene a sus empleados capacitados y ganan los empleados,
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porqgue si el dia de mafiana se va a otro hotel, estan capacitados. E... que perder tiempo
en cosas tontas, yo veo cosas tontas.

MR: ¢cédmo es el tema de los cumpleafios?

PG: Una vez cada tres meses, ponele, hacen una torta gigante y festejan los cumpleafios
del trimestre. Y... nada, es una tontera en realidad.

MR: ¢En el horario de trabajo se hace eso?
PG: Si.
MR: ¢y van y comen torta?

PG: aja. Si, es como un reconocimiento, pero nada... me parece que podrian hacer
muchas méas cosas en recursos humanos.

MR: ¢y qué otro tipo de cosas hacen?

PG: Recursos humanos es una oficina, no hace nada en realidad, se dedica a liquidar
sueldos, a hacer aperturas de legajos y... nada. No hay ningun tipo de campafa... em...
No sé, yo creo que se podrian hacer muchas mas cosas desde recursos humanos. No sé
si es porque tienen un presupuesto limitado o... hay gente que tampoco esta motivada, o
es gente que no tiene visién, o son todos muy nuevos por ahi y no tienen mucha visién
de las cosas... Pero yo creo que desde recursos humanos se podrian hacer un montén de
cosas que no se estan haciendo. Y una de las grandes falencias que yo veo es que no hay
motivacion para los empleados y todo el mundo va a trabajar desganado y a hacer lo que
tiene que hacer. O sea, esta bueno por ahi cuando uno trabaja, ir un poco mas alla de su
trabajo como para... no sé si para destacarse, pero... digamos, el trabajo en grupo,
generalmente en lo que impacta es en la gente después. Si vos vas a un hotel en el que
toda la gente te dice “hola, chau” y qué sé yo, se quiere ir a hacer lo que tiene que
hacer, es como que es frio ¢entendés? En cambio, si la gente esta motivada, le devuelve
a la gente o a los clientes, mas de lo que podria y les puede llegar a generar el “efecto
sorpresa”. Que después la gente dice “huy, que bueno este hotel”, qué sé yo... Pero es
como que es todo para atras. Yo siento que es todo para atras. Donde todo el mundo
hace lo que tiene que hacer y se limita a hacer lo que tiene que hacer y si puede bien y si
no puede, no. Es como que se estd convirtiendo ya en una situacién como mas... como
si fuéramos una dependencia del Estado. Y no, no somos asi, Somos una empresa, una
empresa de servicios, donde no tenemos un producto que es tangible, sino que somos
nosotros los que producimos el servicio y si no estamos motivados, vamos mal. Porque
no es como Adidas que hace una zapatilla y la va a hacer siempre igual, esté el que la
estd haciendo triste o contento, porque lo va a hacer una maquina. Nosotros no somos
maquinas, somos personas, entonces ahi si impacta de otra forma. Por eso creo que el
departamento de recursos humanos deberia buscar alguna forma de motivar bien a toda
la gente y... bueno, ahi creo que mejoraria todo, el servicio, el ambiente laboral, un
monton de cosas. Que hoy siento que es todo asi como que esta medio oscurecido. Y
eso que esty de noche, o sea que, tampoco veo el movimiento de dia. Esa es la
percepcidn gue tengo yo en la noche. En general yo, de mis compafieros escucho eso,
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escucho quejas. Escucho... creo que a nadie 0 a muy poca gente, hablando cosas
positivas. La mayoria de la gente es quejas, quejas, quejas. Si no es esto es por aquello o
por esto o por lo otro. Y ahi es como que digo... a ver, yo estoy a la noche, tengo
contacto con muy poca gente, pero si vos tenés esa vision tuya y estas tan negativo
cuando tenés que tratar con la gente, me imagino cémo debe ser el dia para la gente,
mas que nada...

MR: Claro... ¢y de qué se quejan?

PG: y... se quejan, qué sé yo... de los sueldos, no del importe que te pagan de sueldo,
sino de lo que te decis, de la demora en los sueldos, estamos hoy a 16 de enero creo que
es hoy, todavia no cobro el aguinaldo, por ejemplo. Cuando deberian haberlo pagado
con el sueldo de enero. Igual creo que lo pueden pagar hasta marzo. Pero no sé bien, mi
viejo me dijo que deberian haber ido a un arreglo con la secretaria de trabajo, qué sé yo.
No sé qué pasé ni nada, yo sé que al dia de hoy todavia no lo cobré. Entonces esas
cosas hacen que la gente diga “hay para qué vengo a trabajar, si al final yo hago todo
este esfuerzo y me pagan cuando quieren y me pagan cuando quieren”. ;Me entendés?
Y uno va a trabajar por la plata, o sea, a mi la empresa en si me da igual, lo que gane o
lo que pierda no impacta en mi. Em... obviamente quiero que le vaya bien, porque si le
va bien a la empresa nos va bien a todos. Pero... en si, no es un problema mio lo que
esté sucediendo. Pero... pero bueno, esas cosas si es como que... Ahora cuando vuelva
mafiana a trabajar voy a ver qué me dicen del aguinaldo. Pero es todo un tema ese.

MR: entonces, no les piden que tengan ideas, que aporten ideas nueva a la empresa ¢0
si?

PG: No, ese seria un buen punto por ejemplo en recursos humanos, hacer participar a la
gente para ver en qué se puede cambiar. Y si es posible, cambiarlo, por qué no. Si ellos
no tienen la idea, no tienen la vision, pedirle a otra persona que los ayude, no me parece
mal. Si en definitiva somos todos un grupo de trabajo. Seria también darle participacion
a la gente, estaria bueno.

MR: este... y... tu viejo me dijiste que lo que hace es gerente de recursos humanos...
PG: Fue gerente de recursos humanos en una multinacional y ahora tiene una
consultora. Ya se... como que se jubilo entre comillas. Y le esta yendo mejor ahora que
cuando trabajaba en la multinacional. Si, y de hecho sigue ligado a la multinacional,
porgue esa multinacional decidi6 tercerizar lo que es la parte de recursos humanos. Una
cosa rarisima, pero... parece que les funciona. O sea, que €l sigue ligado, pero desde
afuera.

MR: ¢y en algin momento participd en algun tipo de organizacién politica o en algo, o
no?

PG: No, pero si...

MR: ¢vos tampoco?
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PG: no.
MR ¢pero si?

PG: Pero si negociaba... por ser el gerente de recursos humanos negociaba siempre con
sindicatos. Y eso era como la parte mas politica que tenia que tener. Pero... asi en
politica, politica, militar, no.

MR: ¢y qué es lo que te parece a vos que tiene que hacer un sindicato?

MR: Yo creo que el sindicato no tiene que ponerle trabas a las empresas, pero si tiene
que estar a favor de los empleados. Si vos ves que una empresa no cumple ciertas cosas,
no me parece mal reclamar, si estd en la ley. Pero si vos hacés la vista para otro lado
y... te guias por la plata que te dan por otro lado, no tiene ningun sentido el sindicato.
Porque no estas representando lo que tenes que representar. Estas representando tu
propio interés.

MR: ¢Y no te interesaria meterte?

PG: no, es que yo creo gue es muy sucio todo eso. No, no creo que sirva, esta todo tan
viciado que no... o0 sea, me da la impresion de que por ahi si uno se mete para defender
sus cosas, es como que le van a decir “no, callate” ;me entendés? “no, esto que quede
aca”. No... no es puro el fin, digamos, del sindicato. Pero el sindicato deberia decir
“voy a defender a los trabajadores” pero si vos estas poniendo condiciones, que esto si,
que esto no, no lo estas defendiendo. Porque deberia ser sin condiciones, deberia ser en
pro de la ley, que es lo Unico que importa. Pero no, no sé. Hubo... el afio pasado se
eligio al representante sindical y todos decian bueno, quién se postulaba... y yo pensaba
postularme, pero dije “para qué voy a perder energia en esto que no tiene... no va a
servir de nada, no va a haber ningin cambio, porque para que haya cambios tiene que
haber plata y el que pone la plata dice si si 0 no. El resto se hace, o sea, no hay
problema. Pero bueno...

(silencio)

MR: ;Y vos empezaste a trabajar en el 2006?
PG: si.

MR: ¢por primera vez en tu vida?

PG: No, por primera vez en mi vida en la hoteleria. Ya habia trabajado antes en otros
trabajos.

MR: ¢y antes en qué trabajabas?
PG: vy, cuando era chico, cuando tenia 17 afios, trabajé en Mc Donald’s, que fue mi

primer trabajo, como el de mucha gente. Y... después trabajé en Telecom, trabajé en la
parte del call center, e... después mi viejo puso una empresa de limpieza, también
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estaba ahi en la parte de administracion. También, después queria hacer... me gustaba
mucho, de hecho todo eso tiene que ver con lo que era la atencion al publico. Y me
gustaba eso de estar con la gente, qué sé yo... Pero no habia ninguna carrera que
fuera... O sea, no existe por ejemplo “licenciado en atencién al cliente”. Entonces tenia
que buscar algo y un dia, hablando con una amiga, me dice “qué te parece la hoteleria,
el turismo” qué sé yo. Y... nunca se me habia cruzado por la cabeza. Y fue por eso que
empecé a estudiar hoteleria en realidad. Porque me parecia que era lo mas cercano a lo
que era la atencion al cliente e... desde el punto de vista como académico.

MR: ¢y qué es lo que te gusta de la atencion al cliente?

PG: vy... en el hotel me gusta eso de poder conectarme con gente de otros paises, de
otras culturas, o sea, es muy raro estar en frente de una persona que viene de Suecia, por
ejemplo. que vos decis “qué hace una persona de Suecia aca” o0 sea, no tiene mucha
I6gica. Pero eso es como que te conecta... s como que Viajas sin viajar. Eso esta bueno.
Por ahi la gente viene... hay gente que es buena onda y se te pone a charlar y te cuenta
cosas y vos decis “que loco todo esto”. Y eso estaba bueno, me gustaba.

MR: ¢Eso es lo que te gusta?

PG: Eso es lo que me gusta. Y yo creo que si no trabajara en un hotel, trabajaria en un
banco atendiendo gente, o sea, seguiria haciendo lo mismo. Desde otro punto de vista,
pero seguiria haciendo lo mismo. Me gusta eso, es como que me siento Util ayudando a
la gente.

MR: aja. ¢y podrias trabajar en un banco entonces?

PG: yo creo gue si.

MR: ¢lo que te gusta es eso de solucionar problemas?

PG: si, esa cosa de buscar soluciones y alternativas y ayudar a la gente.

MR: ¢y qué es lo que menos te gusta de tu trabajo?

PG: ¢lo que menos me gusta de mi trabajo? No sé si hay algo en particular que... que
menos me guste. No, no sé.

MR: ¢pero si, claramente eso es lo que mas te gusta?
PG: Si, eso si.
MR: cambiando de tema ;qué hacias durante los noventa?

PG: ¢en los noventa? (risas) en los noventa trabajaba en Mc Donald’s, creo. Si, si,
trabajaba ahi.

MR: ¢ Cuantos afos trabajaste en Mc Donald’s?
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PG:y, en Mc Donald’s trabajé como dos o tres. Un montdn, un monton de tiempo, hasta
que después me vine a vivir acd. Porque esto fue en Buenos Aires, trabajaba en
Unicenter. Cuando vine acd Mc Donald’s todavia no existia. Lleg6 ahi, al afio o a los
ocho meses de que yo me mudaba. Y el tipo, el gerente que tenian en el local me dijo
“mira, van a abrir un local en Mendoza ¢no te gustaria trabajar? Porque sabés mucho,
podés ayudar mucho ahi...”. Pero, yo sentia que ya estaba, que se habia cumplido un
ciclo. Ademas venia a una ciudad que no conocia, no sabia donde iba a vivir yo, donde
iba a estar este lugar... Era como que era un desconcierto total, entonces dije que no,
que nada, renunciaba y ahi quedaba todo.

MR: aja. ¢ Y por qué te viniste a vivir a Mendoza?

PG: Porque a mi viejo lo trasladaban a una empresa aca.

MR: ¢y ahora vivis solo?

PG: Y ahora... no, vivo con mi vieja e... y mi viejo vive en Rosario.

MR: bueno... (silencio)... ¢existe algun tipo de medicién de la satisfaccion del cliente?

PG: Usamos mucho lo que es Trip advisor, las opiniones que va poniendo la gente. Las
opiniones positivas obviamente se agradecen. Con las negativas se trata de ver qué paso
y de contratar a la persona para ver qué fue lo que sucedi6 y darle... no sé si algan tipo
de recompensa, pero muchas veces se les dice “bueno, en su proxima estadia venga al
hotel le damos dos noche gratis, una noche gratis” como para que se aloje, qué sé yo...
un reconocimiento de lo que pasd. Después se dejan en las habitaciones como
encuestas, no son encuestas, pero para que la gente escriba su opinién, también se usa
mucho. También se responden todas las que deja la gente. Sean buenas o sean malas
siempre se responden. Las positivas se agradecen, las negativas se hace el seguimiento
para ver qué paso. Y... no, y en eso basicamente.

MR: ¢quién hace ese seguimiento?

PG: Ese seguimiento lo hace la gente de instance service, que seria la gente de telefonia
pero que esta mas cercana a la gente en cuanto a eso. Y tiene como mas tiempo para
darle un seguimiento después. Y cuando son situaciones medias graves directamente se
deriva al gerente. Y el gerente es el que hace el seguimiento, directamente él.

MR: (Y si hay comentarios negativos respecto de algun empleado o algo si, qué se
hace?

PG:y... en el caso de los empleados, si es algo muy grave, se puede llegar a sancionar,
lo que pasa es que... A ver, la gente siempre... Yo parto siempre de la politica de que la
gente miente, 0 sea, no le creo nunca nada.

MR: la gente... ¢los clientes?
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PG: Los clientes, los clientes mienten. A ver, puede ser que un dia, una persona tuvo un
dia cruzado y contesto mal. O puede ser que un dia una persona estaba cruzada y
entendid cualquier cosa. Puede pasar... no sé, se trata de hacer el seguimiento y ver qué
paso, pero... no se toman acciones de “lo voy a echar o lo despedimos”. Qué sé yo,
tiene que ser algo muy grave. Ademas en el hotel hay camaras por todos lados, 0 sea
que, si hubiese una actitud, se puede ver, 0 sea, si bien no se puede escuchar lo que
estan hablando, se puede ver a través del lenguaje corporal qué esta pasando. Pero no,
nunca ha pasado asi... son mas... Es raro que la gente se queje de personas, que les
ponga nombre. Es mas factible que felicite a gente. Si se quejan, se quejan en general
“el chico que estaba en la mafiana me dijo tal cosa” y justo ese dia hubieron tres chicos.
Entonces como que no es facil de identificar. O si le preguntan a la gente “;quién fue el
chico?”, no te van a saber decir. Po eso es como gue hay que tomar todo como muy...

MR: ¢y las camaras para ver este lenguaje gestual se usan?

PG: se usan.

MR: ¢quién la usa?

PG:y... la gente de seguridad la usa, se graba, todas las cAmaras graban. O sea que si de
repente una persona dice “huy, perdi mi computadora”, tenemos forma de rastrear a ver

qué paso.

MR: ¢pero se usa solo para... cuestiones de seguridad o también para ver qué es lo que
hacen ustedes?

PG: No, cuestiones de seguridad. Supongo que se deben ve para ver qué hacemos
nosotros también, pero nunca ha pasado nada que digan “a traves de las camaras vimos
que tal o cual cosa”.

MR: claro. ¢y te sentis muy controlado o no?

PG: ¢por las cdmaras?

MR: No, en general.

PG: mmm no... yo creo que confian en mi, si no, no me dejarian donde estoy. De hecho
en mi departamento tengo una sola sancion que fue por un error que no fue mio. El resto
todos tienen sanciones de todo tipo y de todos colores.

MR: ¢cémo son las sanciones?

PG: Y las sanciones son escritas, llamados de atencion, ya, después, pasan a cosas mas
graves que son suspensiones y... a cierta cantidad de suspensiones va el despido.

MR: aja... este... ;y por queé tipo de cosas llaman la atencion? O ¢por qué fue esa
Ilamada de atencion que vos tuviste?
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PG: la que yo tuve fue porque... no me acuerdo bien por qué fue. jah! Fue porque
habian dicho que dijéramos al casino que no habia habitaciones y yo le dije que si
habian. Y resultd ser después, que... tuvieron que decirle que no habian, porque
esperaban a un grupo que al final no vino... y eran un monton de habitaciones... O sea
que, me sancionaron por algo que quizds no hubiera sido necesario, porque las
habitaciones después las terminaron tomando. Pero bueno, ya estaba, yo dije “no voy a
perder tiempo en esto tampoco”. es como que hay ciertas cosas que yo digo “bueno, ya
estd” o sea, qué vamos a hacer. Pero... sanciones pueden ser, qué sé yo... porque no
cumpliste con un procedimiento, porque algo que tenias que hacer no lo hiciste o porque
hiciste algo que no tenias que hacer, como en mi caso. Son muchas las opciones. O
porque, no sé, trataste mal a un supervisor o porque trataste mal a una persona, a un
cliente...

(Silencio)
MR: ¢ Qué tipo de tareas hacés?

PG: ¢Qué tipo de tareas hago? Bueno, estoy a cargo de todas las areas que estan en la
noche trabajando y puntualmente lo mio es el cierre fiscal del dia, es el cierre del dia
laboral en el sistema hotelero, la apertura del siguiente e... controlo todo lo que es el
sistema de las cargas que se hacen en el dia. Emmm bueno, basicamente eso, controlo
tarifas, controlo las cuentas, verifico que el crédito de las personas esté bien...

MR: ¢el crédito?

PG: si, eso es porque, nosotros, con las tarjetas de crédito hacemos un bloqueo ¢ho?,
que es por el total de la estadia mas $200 que calculamos de gastos diarios y ahi
bloqueamos la tarjeta por ese monto. ;Con eso qué hacemos? Nos garantizamos que Si
la persona se va, tenemos ese monto bloguedo en la tarjeta de crédito, para cobrarselo.
Entonces lo que yo hago es, veo si tienen todos este crédito aprobado, si no lo tienen
les tengo que mandar una carta pidiendo que bajen a dar crédito. Y llamar la atencion, o
sea, llamar la atencion a recepcion porque no se garantizé esto... Y por otro lado es, si
estan excedidos en el crédito, actualizar ese crédito, esa garantia en la tarjeta, o, si me da
la tarjeta denegada, mandar la carta pidiendo otra forma de garantia. Y de esa forma,
bueno, garantizamos que todas las cuentas estén garantizadas con plata en caso que se
vayan. Es como medio chocante para la gente, porque es como que tratas a todo el
mundo de ladrones, pero bueno, es la politica del hotel. Por eso se pide la tarjeta de
crédito en el check in. Y eso, bueno, eso insume mucho tiempo.

MR: Me estabas hombrando las tareas ¢esas son todas las tareas que hacés?
PG: Si, esas son las mas importantes.

MR: y si... no s€, si hay un problema extra ;corresponde que vos lo soluciones? ¢lo
solucionas o no? Algo que se salga de tus tareas...

PG: vy, en la medida de lo posible, si. Si ya me excede de las posibilidades, de las
opciones que puedo tomar, ahi tengo que recurrir a mi gerente.
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MR: pero si estas resolviendo permanentemente...

PG: Si, cosas... qué sé yo, viene una pareja... por ejemplo, vienen dos hombre y habian
reservado una habitacion doble, por una habitacién doble vos podés entender cualquier
cosa. Doble es para dos personas, entonces si no especifica, por ahi le ponemos
matrimonial y resultd ser que no, que sélo eran amigos y no querian matrimonial y
ponele que no habia, las habitaciones de dos camas estaban todas ocupadas. Entonces
ahi tenés un lio, ahi tenés un problema. Entonces tenés que buscar de poner una cama
adicional si es que la quiere, si es que no la quiere. E... de donde la vas a sacar... en la
habitacion matrimonial tampoco entra una cama adicional, entonces los tenés que pasar
a la categoria siguiente, que no se la podes cobrar porque... Esas cosas si las puedo
resolver y en la medida de lo posible las resuelvo. E... ahora, si ya me excede un poco
mas alla donde toca las finanzas del hotel, ahi ya no puedo, ahi ya lo consulto con mi
superior y si... él dice si 0 no, se hace lo que él dice y chau.

MR: ¢{Me podés nombrar la jerarquia de puestos de arriba para abajo? Por lo menos en
areas...

PG: y estan, los empleados, digamos, base, en recepcion tenés los recepcionistas y los
bellboy, que son los maleteros, digamos, en realidad los bellboy estan por debajo de los
recepcionistas, pero son de la misma categoria; luego de ellos vienen los supervisores;
después de los supervisores vienen los jefes de area o gerentes y; arriba de ellos viene el
gerente general.

MR: ¢y arriba del gerente general?

PG: estan los propietarios, si, esta el directorio de la empresa.

MR: ;/Qué seria de toda la cadena?

PG: No, la cadena... en realidad lo que el hotel hace, es una franquicia de la marca,
ellos tienen que pagarle mensualmente o no sé, cada tanto, tienen que pagarle el royalty
a la cadena, que les da la marca. Pero, el hotel no es manejado por la marca, es
manejado por unos duefios, que son los duefios del hotel. Lo que si la cadena, cumple en
hacer inspecciones para que se mantengan los estandares de la cadena. Pero... bueno,
ademas el beneficio que les da a los duefios el nombre y bueno, toda la venta a nivel
mundial, con todo su sistema de reservas y toda su historia. Que eso estd bueno
también, pero... los duefios son argentinos.

MR: Cuénta gente trabaja... no en tu turnop, sino en total ;tenés idea?

PG: en el hotel creo que son alrededor de 300 personas, entre fijos y eventuales.

MR: ¢;cémo serian los eventuales?

PG: y los eventuales son personas que se necesitan en momentos puntuales, en
temporada alta tenés el hotel al cien por cien, entonces necesitas contratar mucamas
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adicionales para hacer las habitaciones. Tenés un evento que vienen 2000 personas,
necesitas contratar mozos adicionales. Que no estan en el plantel fijo porque el cien por
cien del hotel no es siempre, no sé, seran diez veces por afio que llegan al cien por cien.
Y estos eventos masivos, también, no son todos los dias. Entonces, no se justifica tener
toda esa gente fija. Pero si se intenta rotarla en los eventos para que, por lo menos,
sientan... se sientan parte de. Que no sientan “te llamamos sélo hoy porque hay 2000
personas, pero mafiana que tengo 20 no te llamo”, “si tengo 20 te voy a llamar a vos,
pero no lo voy a llamar a él, en el otro de 20 lo voy a llamar a €él” y... es asi como
funciona.

MR: ¢y tienen algun sector tercerizado o no?

PG: La empresa de limpieza en &reas publicas, nada mas.

MR: Bueno... no tengo mas preguntas ¢querés comentar algo?
PG: No... no... laverdad que no, creo que hablé mucho (risas)

MR: Bueno, la Gltima pregunta asi como para concluir, este... vos al principio me
decias que se cumplian ciertos ciclos en algin momento y como que ahora estabas...

PG: entrando en ese ciclo, en la parte final, si.

MR: ;Qué es lo que sentis que necesitas cuando estas...?
PG: ¢en eso?

MR: en eso.

PG: Yo lo que siento es: primero, lo que te hablaba antes, la falta de motivacion, que
veo que es general, emm la falta de reconocimiento, llevo dos afios y pico de noche
emmm me he enfermado en dos afios, como mucho siete dias y veo compafieros que se
enferman todos los meses, entonces eso no me lo explico, por qué se reconoce a una
persona... A ver, todo el mundo se puede enfermar, no digo que no se puedan enfermar,
pero si es consecutivo eso algo esta pasando. Emmm por ahi surgen puestos de trabajo y
no se acuerdan de que estoy yo, como para sugerirmelo. Dentro de mi misma jerarquia,
¢no? Y esas cosas son como que te empiezan a cansar, porque decis “al final yo hago
todo un esfuerzo, soy el que tiene el legajo més limpio, el que menos veces falto, el que
cumple con sus horarios, el que cumple con su trabajo, el que tiene ocho horas para
trabajar y las ocho horas las cumple perfectas, o sea, no tiene que quedarse mas porque
no llegd o... no sé, se queda una hora dando vueltas porque no sabe qué hacer”... Y
todas esas cosas las empezas a sumar y decis... 0 sea, COMO que YO pienso, Si soy
demasiado bueno, entonces, o la empresa no me valora o estoy perdiendo el tiempo en
una empresa que no me sirvey ahi es donde viene el click. Y ahi... me ha pasado en
otros trabajos también, no tanto que no te reconozcan a nivel laboral, pero decis “loco, o
sea, hago todo este esfuerzo, que esta bien, trabajo por el sueldo y hago las cosas que
tengo que hacer, pero minimo, recondceme algo”. Y ahi es cuando ya... llego al
punto... Y estos dias que estaba de vacaciones también pensaba “tengo que volver, otra
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vez lo mismo...”. Pero bueno, por el momento es lo que hay, después cuando surjan
otras cosas, haré otras cosas, yo siempre miro hacia adelante, no miro hacia atras. O
sea... lo que si estoy notando ahora, Gltimamente es que las cosas es como que me
empiezan a importar menos. Antes me enroscaba y decia “no, por qué” qué sé yo, y
ahora es como que me da lo mismo. Cosa que antes no me pasaba. No sé si porque
estoy mas viejo, cada vez me importan las cosas menos. pero antes me super enroscaba
y ahora me pasa como que... ya no gasto energia, porque es como que sentis que ya
estas saliendo. Pero es lo Unico. Ahi es cuando siento que ya se cumple el ciclo.

MR: Estos legajos de los que hablas... ;como es un legajo?

PG: Un legajo es, tu nmero de empleado, todos somos un nimero para la empresa y
bueno, ahi se va completando con los cursos que hiciste, con tus estudios... e... cuando
hacés el ingreso a la empresa, te hacen historial médico, la libreta sanitaria que la tengo
que renovar... em... y bueno y un par de cosas que van haciendo a la persona, que la
empresa necesita de las personas.

MR: aja... y después si hay sanciones van ahi...

PG: Van ahi las sanciones, es como tu historial, la carpeta médica donde van todas las
cosas, bueno, asi. Pero es tu historial laboral.

MR: ¢Y eso lo usan en funcion de qué?

PG: Yo creo que lo usan para juntar informacion, en realidad, porque no... no sé qué
finalidad le pueden dar. Que vos completes con tu direccién y el dia de mafiana cuando
te quieran mandar una carta documento, la envien ahi, qué sé yo. En caso de algun
accidente, lo tienen ahi... emmm no sé... cuales son los cursos que hiciste para ver si
estas capacitado o no. O para saber si falta algo que no hiciste, que lo tengas que hacer.
Creo que es eso0 mas que nada.

MR: ¢y qué hacés en tu tiempo libre?

PG: ¢qué hago en mi tiempo libre? Me gusta salir, pero salgo poco (risas) e... duermo.
No, si, me gusta salir, ir al cine, cosas asi, juntarme con amigos, porque eso me
desconecta del mundo, méas que nada. Si no, es como que Vvivis con la cabeza enroscada.
Y... intento ir al gimnasio las veces que puedo también, porque eso me deja muerto y...
mi cabeza también deja de funcionar. Y... cuando puedo viajar, me encanta viajar. Que
es lo que menos puedo hacer, pero es lo que mas me gusta. Y trabajando aca en el hotel
tengo la posibilidad, o sea, el beneficio de que muchos de los hoteles de la cadena, los
pago no sé, 30, 40, 50 dolares. Entonces, de repente, no sé, pint6 ir a Nueva York y voy
a alojarme a un hotel cinco estrellas por cuarenta ddlares, que normalmente no sucede.
Entonces... eso. De hecho lo he usado en los hoteles de buenos Aires, de Cordoba, me
alojé por nada... dos cientos pesos. Eso por ejemplo, ese si es un beneficio que esta
bueno para los empleados, pasa que no todos podemos viajar. Pero cuando se puede
viajar esta bueno.

MR: ajé, pero esas son las cosas que haces, y dormir.
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PG: Y dormir, tal cual, cuando puedo dormir de noche, agradezco dormir de noche.
Estos dieciséis dias que tuve ahora de vacaciones, durmiendo de noche, para mi fue un
placer. Asi que bueno...

MR: Bueno, muchisimas gracias.
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Entrevista a Natalia
MR: Bueno ¢vos estudiaste hoteleria?

Na: Claro, yo cuando sali del secundario empecé a estudiar hoteleria, terminé, me recibi.
Pero ya cuando estaba en la... en la mitad de la carrera... es corto, son tres afios, pero
cuando estaba en la mitad yo dije “no me quedo solo con hoteleria” y ahora estoy
terminando con recursos humanos. Pero cuando... cuando estudiaba hoteleria estuve
haciendo una pasantia en Chile en... fue el primer afio... el primer afio de hoteleria. Y... y
me encantd, me cop0. Y después cuando... cuando volvi terminé el cursado, terminé de
rendir todo, me recibi y... a los tres meses por suerte arranqué con la cadena ****, Que
antes tenian un hotel en la calle **** y **** que se [lamaba ****, se llamaba asi.

MR: ;de cuéntas estrellas era?

Na: y... en su momento de cuatro estrellas, y tenian, como era la cadena ****** tenian
Fhxk Yy *FEXE que es el otro que esta en la calle ****, ;Lo ubicas?

Ma: Si.

Na: Cerca de la plaza. Y... y bueno, yo me quedé ahi, en el de la calle **** y después ese
hotel dej6 de pertenecer a la... bueno, todo un rollo.

MR: ¢a la cadena?

NA: Claro, lo que pasa es que en ese edificio habian como tres administraciones distintas.
Incluso habia gente, habian propietarios dentro del, del edificio que era el hotel digamos.
Habia propietarios, habia gente que alquilaba... habian tres administraciones hoteleras
también, era un caos. Pero bueno, la parte de **** dejé de... de ser administrada en ese
edificio. Y justo dio, cuando ya estaban medio, medio, con que estaban abriendo ****, el
cinco estrellas en la calle ****, asi que a mi me mandaron para alld y estuve trabajando ahi
como dos afios.

MR: ¢y qué puestos tuviste en estos distintos hoteles?
NA: en... ien los de aca?
MR: Si.

NA: estaba en la recepcion y el Gltimo tiempo como yo ya arranqué con recursos humanos
por ahi me mandaban un rato para recursos para que viera como era... como era la movida
y como era la cuestién, para hacer tareas basicas, administrativas, curriculum y cosas asi,
muy tranqui... Pero la mayoria... 0 sea, la mayor cantidad de tiempo estaba en recepcion.

MR: aja. ¢y los puestos de trabajo en estos dos hoteles eran mas o menos los mismos? O
sea, me interesa saber... 0 sea, esta el recepcionista, la parte de limpieza y...;qué otro tipo
de puestos de trabajo hay?



NA: Mird, basicamente son cuatro areas, la... el area administrativa, cuentas y compras y
demas; la parte de alimentos y bebidas, que es el restaurante, el bar, e... servicio a la
habitacion y demas; el &rea de housekeeping que es la parte de limpieza, que hay, tenés toda
el area de las habitaciones y ademas esta areas publicas y espacios comunes en los hoteles;
y después el éarea de recepcion. El area de recepcion, donde yo estaba, tenés, los
recepcionistas... yo te digo la experiencia que es en el hotel este que era asi... porque no en
todos es asi, por la cantidad de gente basicamente y por los espacios que necesitan cubrir.
Emm, tenés la parte... los recepcionistas, los conserjes que son un poco como los
guardianes, asi les decian, los angeles de los huéspedes, como que...

MR: ¢si?

NA: Y... si, porque en un hotel cinco estrellas, la tarea del recepcionista es un poco mas
administrativa, checkin, check out, e... un par de informaciones basicas, pero e... cuando el
huésped quiere saber a dénde ir a comer, a donde ir a pasear, qué hacer e... incluso qué
hacer en el hotel, bueno... cuando es como... ya como méas conversado el tema, va para
el... va para el conserje, que es el que le da toda la informacion que puede necesitar. Y...
bueno y estan también los... los bell boy, los chicos que te reciben la valija y que te
acomparian a la habitacion... todo eso forma parte de recepcion.

MR: Aja... ¢y las jerarquias como son, hacia el interior de estas distintas areas?

NA: Y... esta, por ejemplo, e... lo encabeza el gerente de operaciones, 0 sea, esta el gerente
general obviamente y ya tirdndonos para el lado de la recepcion... después del gerente
general esta el gerente de operaciones, de ahi bajaba un gerente de habitaciones, que el
gerente de habitaciones se encargaba de, del orden, digamos, de la parte de recepcion y de
house keeping. Entonces, el gerente de operaciones, el gerente de habitaciones y ya
después, en este hotel en particular, no habia un jefe de recepcién, que sé que ahora si hay
un jefe de recepcion, pero cundo yo estaba trabajando no. Después del gerente de
habitaciones es como que bajabamos todos los recepcionistas. Y por ahi, mas o menos al
mismo nivel estaban los bell boy y qué se yo, mas o menos los mismo.

MR: aja. ¢los conserjes en qué nivel estarian?

NA: en el mismo nivel que los recepcionistas, en el mismo nivel que los recepcionistas...
Si.

MR: aja. ¢y las tareas eran siempre mas 0 menos las mismas o vos tenias que ir cambiando
de funciones o tenias que resolver problemas fuera de lo comun?

NA: Mird, lo que pasa, estd buena la hoteleria porque te sorprende cada dia porque puede
salir un huésped con cualquier cosa insélita y tenés que resolverlo ahi en el momento, a car
de piedra. Si trabajas en un hotel tenes que tener la cara de piedra y... y hacerle frente... si
por ahi vienen y te dicen re normal cualquier cosa y por ahi vienen y te saltan con cosas que
decis “no”.

MR: Como por ejemplo...



NA: No sé, ahora no me acuerdo ninguna... ninguna situacion... lo que pasa es que
bueno... por ejemplo, mas que nada, en el otro hotel, en el **** cuando ya empezé a... a
bajar un poco el nivel, ya estaba como... por dejar de administrarlo **** y qué se yo...
hubieron un par de casos que... que realmente habia que poner la cara, como por ejemplo,
bajd la calidad del desayuno ¢me entendes? Entonces, de ser un desayuno e... continental y
toda una cuestion muy... en un... en un salon y todo lo demas, se subia una bandeja a la
habitacion y se les dejaba... antes que ellos hagan el check in les dejabas su bandeja que
venia con un par de productos envasados para que desayunen. Entonces caia gente que
habia comprado una habitacién en un hotel cuatro estrellas y de repente se encontraba con
esto, entonces ahi tenia que salir a defender lo indefendible ;me entendés? Porque no le
podias estar dando ese desayuno, pero sin embargo era asi. Y quejas de qué se yo porque
estd el cinco estrellas, por ejemplo venia gente tanto que hacia turismo, como...
corporativos, empresarios, entonces, las necesidades que tiene uno y el otro son
completamente distintas, entonces... no Seé, surgian inconvenientes... no sé, que no
funcionaba la ducha, no hay agua, a lo mejor que parecen cosas comunes, pero que cada
persona es distinta y por ahi te toca enfrentarte con gente que... no, no es culpa mia, pero
sin embargo, para ellos si es culpa tuya. Porque sos el recepcionista y sos la cara visible del
hotel, porque el recepcionista es eso, es la cara visible del hotel, entonces... solucioname
vos el problema. Y los tiempos que tienen ellos no son los tiempos que maneja el hotel y
hay que amoldarse a las necesidades y a los tiempos del huésped. Siempre. Entonces, no sé
hubo situaciones... por ejemplo, cuando inauguro (el hotel) nosotros inauguramos en... los
primeros dias de marzo. Inauguramos con el hotel al 100% porque justo hubo una
convencién de no me acuerdo qué, entonces habia gente de todo el mundo, habian ministros
de todo el mundo, fue una locura. Y el hotel estaba inaugurando. Entonces habia cosas que,
por supuesto, todavia no, no,no las podiamos manejar. Porque era como... fue una prueba
piloto y era la inauguracion. O sea, fue una locura. Entonces ahi nos empezamos a
encontrar con cosas que deciamos “bueno, y ahora ¢qué hacemos? Y... hay que resolverlo.
Por ahi cae el ministro de no sé qué cosa de pa pa pa pa pa y hay que resolvérselo ahora. O
sea, si el tipo quiere esto ahora, es ahora. Entonces... qué sé yo, esta bueno pero... es
dificil, tenés que hacerle frente siempre a cosas nuevas y a cosas cotidianas. Y... las tareas,
mas alla de eso, la, como te decia recién, las tareas del recepcionista son como mas
administrativas. Desde el ingreso y preparar el ingreso, tener las novedades del dia anterior,
con las posibles reservar, hacer un... un... -hay no me sale- un... relevamiento de las
reservas de las reservas que van a ingresar al dia siguiente, con los horarios, tenés que
fijarte que cada reserva, por lo general, la gente de reservas, el departamento de reservas
cuando lo toma e... no sé, si tiene que haber un cochecito... una cunita... lo que sea te lo
ponene n las novedades, entonces lo que hace el recepcionista es, apenas ingresa a su turno,
chequear todas las reservas, chequear que la habitacion en la que va a estar esta persona
tenga la cunita que se le pide, que si fulano es celiaco, bueno, avisar a todas las &reas
afectadas en el hotel que fulano de tal, que va a estar en tal habitacién es celiaco. Entonces,
bueno, ese tipo de cosas nos tenemos que hacer cargo los recepcionistas. Y después, bueno,
el ingreso y el seguimiento desde el momento en que el huésped ingresa al hotel, a partir de
ahi un seguimiento hasta el dia que sale.

MR: ¢qué seria un seguimiento? ;estar en este tipo de detalles?



NA: Estar en este tipo de detalles y... no es estarle encima, pero... permanentemente, o sea,
demostrarle el interés por su bienestar, digamos. Entonces, si lo ves salir, es muy
importante... a ver, no te vas a acordar el apellido de todos los huéspedes, pero es muy
importante e... por lo menos cuando ingresa el huésped, vos lees la ficha, sabés que es el
sefior Gomez, entonces decirle un par de veces “sefior Gomez” tal cosa. Si lo ves bajar y te
acordas, es muy util e... porque haces sentir muy bien a la persona, si lo ves bajar del
ascensor y esta saliendo “sefior Gomez ¢necesita que le pida un remis” por ejemplo.
Entonces, ese tipo de cosas, estar atento a lo mejor a ir un poco mas alla de lo que espera el
huésped. Porque vos llegas a un hotel y ;qué querés? Tener tu habitacion limpia, llegar,
dormir, al otro dia levantarte, desayunar e irte a pasear a hacer tus negocios o lo que sea.
Esa es la expectativa con la que va una persona. Bueno, el objetivo del recepcionista de la
mano con el conserje es poder llevar un poco mas alla esto. O sea, ir mas alla de las
expectativas que tiene el huésped, llegar a una cama limpia y al otro dia tomar un desayuno.
Entonces estar, hacer ese seguimiento de ver lo que necesita. Vos sabés que a las 11 tenia
una reunién, bueno, no se, ofrecerle por ejemplo... e... hacerle un llamado a la habitacion
para despertarlo, ofrecerle tenerle un remis a tal hora... no sé, son detalles que hacen
mucho a eso.

MR: ¢y vos llevabas un registro de todo eso que ellos tenian que hacer o como hacias para
acordarte de toda esa cantidad de informacion?

NA: y... porque por ejemplo, muchas veces, como te digo, la gente que tomaba reservas
emm, si el huésped necesita determinadas cosas se las va a pedir, entonces todo eso esta
anotado para que vos no te olvides de nada y lleves ese seguimiento y otras veces cuando
Ilega vos le preguntas por ejemplo “bueno ¢es la primera vez que viene a Mendoza?” “si,
no” “¢viene por turismo?” “;qué tiene pensado hacer?” qué sé yo... pa pa “y... me gustaria
tal cosa” entonces, bueno, supongamos que yo le ofreci una excursion e... o que le ofreci
hacer tal o cual cosa, cenar en algun restaurante... bueno, dejar anotado en una bitacora, un
cuaderno que tenemos ahi en la recepcion “el sefior Gomez de la habitacion 1402 e... le
ofrecimos hacer tal excursion o... no “se, le ofrecimos ir a cenar a tal lugar, consultar si va
a querer que le hagamos una reserva” por ejemplo. Entonces ese tipo de cosas, Si es
importante anotarlas para que el resto del equipo esté al tanto y también siga o sea, termine
con ese seguimiento, continte con eso, porque de nada sirve que yo le esté preguntando y
que después venga y la tipica que... “hablé con tu compafiero mas temprano y me dijo
que...” “ahhh no tenia idea”. Y entonces el huésped tiene que contar otra vez lo que hablo
con el compariero de la mafiana. Eso no tiene que pasar. Lo ideal es que cuando vos haces
el pase de turno, le decis “che, mir4, ojo con el sefior Gomez de la 1404 que estaba
interesado en hacer un paseo de bodegas, fijate si le ofreces tal o cual cosa. Por sus horarios
necesita estar a tal hora aca”. Entonces, bueno, cosa de que la otra persona, tu compariero
que ingresa al turno, esté al tanto y cuando venga el sefior Gomez de la 1402 directamente
le digas “sefior GOmez, estoy enterado de que quiere hacer tal o cual excursion”. Y
entonces asi, le evitas al huésped que te vuelva a contar todo, hacés un seguimiento y a él le
da cierta seguridad y tranquilidad, saber que todo el equipo esté trabajando para él. Para él
y para todos. Entonces, por eso es importante ir anotando por ahi algunos tips “1402”
basico anotas “ver excursiones”. Ponele, pero ya cuando le contaste a tu compariero de qué



se trataba, estd bueno que todos sepan que esta persona quiere hacer tal o cual cosa. Que
necesita esto o aquello.

MR: ¢y en el cambio de turno tenian un momento especifico de... para esta comunicacién?

NA: exacto, si, los horarios de la recepcién son desde la siete de la mafiana, vos tenés que
ingresar a las siete de la mafiana hasta las tres de la tarde supuestamente es el turno, a las
tres ingresa el otro hasta las onces y a las once sale. Bueno, pero, siempre se toma en cuenta
media hora mas del turno que es para el paso de las novedades. Entonces, en el momento en
el que ingresa mi compafiero... Ponele, nosotros en el hotel éramos muchos recepcionistas,
entonces teniamos la posibilidad de que mientras yo le estaba pasando el turno a mi
compafiero, me podia aislar un poco de la recepcion y quedaba gente todavia trabajando.

MR: claro.

NA: Entonces, e... es muy importante esa media hora, ese momento del paso de las
novedades porque es el momento el que le largas toda la informacion todo lo que ocurrié en
el turno, si hubo algun ingreso e... distinto o complicado o no, si faltaron llegar tales
reservas... si, fulanito llega a tal hora y necesita... Bueno, todo eso, todas esas cosas que
vos recibis en el turno de la mafiana se las pasas al turno de la tarde pero, textual. O sea,
como si te lo estuviesen pasando a vos en ese momento. EI margen de error tiene que ser
minimo, para que puedas cumplir con eso. O sea, el huésped tiene que sentir que si habla
conmigo o si habla con mi compariero es lo mismo. O sea, los dos tenemos que resolverle
los problemas de la misma manera. Entonces, es muy importante el paso de las novedades
para que quede claro, muy claro, cuales son las cosas que necesita el huésped.

MR: ¢y tienen algun tipo de capacitacion para responder de esta misma manera a cualquier
tipo de requerimiento o como hacen?

NA:y... teniamos capacitaciones bastante seguido dentro del... pero, por ejemplo, tenes las
capacitaciones externas que por ahi son... mas grandes y con un contenido como mas
importante, pero nosotros teniamos, permanentemente mini capacitaciones digamos, sobre
algunos temas importantes, como por ejemplo, atencion al huésped e... como por ejemplo,
parece una tontera, sobre como atender el teléfono, pero tiene sus estandares, e... no dejar
que suene mas de tres veces. Entonces, son todas cosas... eran todas capacitaciones
seguidas como para, para no colgarse con ese tema sobre todo la atencion al huésped,
hacian mucho, mucho hincapié, en ese hotel el particular. Y, ademés, habia una... teniamos
una reunién semana, todos los jueves, con los recepcionistas, el gerente de habitaciones y el
gerente de operaciones donde nos haciamos como un... un paso de turno como de toda la
semana, de lo que habia pasado, cuales habian sido las fallas, qué habiamos encontrado
que, que, que... Bueno, cosas que habian surgido en la semana que se hablaban en esa
reunion y se mejoraban. “Bueno, si paso esto el martes, no tiene que volver a ocurrir” o
“chicos, muy bien con lo que pasé el martes con este huésped después se acercé a mi y me
felicitd’no sé, por ejemplo que nos diga el gerente “asi que muy bien, sigan asi”. Entonces
ese tipo de reuniones estaban buenas. Para... para ver los errores y para... congratularnos
por la buena atencion.



MR: ;esas reuniones que se hacian los jueves eran en tiempo laboral o... es qué momento
se hacian? O sea, si no te correspondia con el turno...

NA: y muchas... lo que pasa es que, a lo mejor lo hacian algunas veces dentro del turno,
pero no eran reuniones larguisimas, era como un paso de novedades de la semana y...
generalmente se hacian en el cambio de turno. Por ejemplo, la reunién era a las dos y
media, entonces el que salia a las tres se iba un ratito a la reunion y el que entraba a las tres
Ilegaba un ratito antes. Entonces como que se podia complementar y el que llegaba a las
dos y media, a lo mejor si entraban dos recepcionistas uno se iba a la reunion y otro se
guedaba alla en el fronte. Y de los que ya estaban trabajando, uno se iba a la reunién y el
otro se quedaba. Y asi con cada... con los conserjes, con los bell boy, con todos.

MR: ¢y si tenian que entrar un tiempo antes o quedarse un tiempo mas eso se los pagaban a
parte?

NA:No, generalmente no porque nunca... 0 sea, las horas extra no... nunca superaban, por
lo menos en mi caso, nunca superaron mas de... no sé, una hora, que me haya tenido que
quedar, como mucho. Calculo que si hubiese sido mucho mas si. Pero no, en realidad no
me las pagaban a las horas extras. Pero, la verdad que habia un excelente clima laboral,
excelente. Entonces... mas que nada por el aguante al otro y por esa necesidad de que
salga todo bien... y que todo salga bien, nunca hubo problema si se pedia que lleguemos
media hora antes o salir una hora mas tarde. La verdad que... incluso, por ejemplo, me
acuerdo una vez, que llegaba un grupo muy grande de Brasil y supuestamente tenian el
check in a las siete y media de la mafana. Era muy temprano. Y... el gerente de
operaciones armé como toda una cuestion para que salga perfecto el check in y nos pidio
esa vez que lleguemos a las seis y media de la mafana al hotel. Finalmente el grupo
termind entrando a las once y media de la mafiana al hotel. Pero no importa, seis y media de
la mafiana estabamos todos ahi, de la mejor manera posible. O sea, sin ningun problema.
No habia problema de llegar mas temprano.

MR: ¢y eso lo hacias por el clima laboral decis, por como te sentias?

Na: Claro, porque a lo mejor si estas... es muy importante, en un trabajo que te demanda
tanto esfuerzo fisico y mental y... es como un desgaste importante por el horario y por las
exigencias que tiene el puesto. Entonces, es muy importante que haya buena onda entre los
comparfieros. Porque si no, no se tolera. Porque realmente es muy exigido, muy exigido.
E... entonces, no es que lo hacia por el clima, sino que... a ver, de alguna manera, estaba
colaborando con mis comparieros que... necesitaban una mano para hacer el ingreso de
sesenta personas, por ejemplo, 0 que necesitaban... que algunos iban a estar armando las
tarjetas magnéticas para ingresar a la habitacion, otros por ahi iban a estar armando las
fichas ingreso. Entonces esta que si podiamos ir un par més... O sea, ir para colaborar con
el ingreso de esta gente y que salga todo, todo bien. Para facilitarles la tarea a mis
compafieros. Y... si, eso ayuda obviamente al clima porque si no habia buena onda, por ahi
uno iba de mala gana y... y las cosas no salian bien... En cambio, no, pasaba que era todo
lo contrario. O sea, si habia que entrar mas temprano no hay problema y, como que habia
mucho trabajo en equipo. Mucho trabajo en equipo, si.



MR: ¢y eso se fomentaba desde la empresa?
Na: Absolutamente.
MR: {Cbémo se fomentaba?

Na: Mir4, e... yo cuando empecé a trabajar era un desastre, yo me acuerdo que empecg... y
yo les decia a mis comparfieros “yo no voy a atender el teléfono” y me decian “;co6mo no
vas a atender el teléfono?” “No, yo no voy a atender el teléfono”. Bueno, en mi caso, que
fue un caso bastante particular, yo estaba aterrada, era mi primer trabajo asi con tanto, con
tanto contacto con el publico y demas, porque cuando trabajé en Chile, trabajé de moza y
qué se yo... Entonces era como mas liviano, no tenia que resolver problemas, tenia que
tomar un pedido y llevar un plato a la mesa. No era tan complicado. Pero ahora demandaba
mucho méas y yo estaba sUper nerviosa y como que no, no, no. Y la verdad que mis
comparfieros se portaron de diez, e... ayudando mucho a tranquilizarme, me explicaban
“mird, tenés que hacerlo de tal manera, vos fijate que asi y asd”. E... la relacion con los
jefes ayudaba mucho, porque era una relacion de respeto, pero bastante informal. Bastante
informal, pero de sumo respeto, muchisimo. El gerente general, por ejemplo, sabia el
nombre de todos los empleados, yo pasaba por el pasillo y el gerente me decia “buen dia
Natalia ;cOmo estads?”. Entonces, eso, quieras 0 no, ayuda muchisimo. Siempre mucho
apoyo del equipo. Y mucho apoyo entre las distintas areas, entre housekeeping y recepcion,
tiene que haber mucha comunicacion, entonces e... por lo menos, el tiempo que yo estuve
trabajando, obviamente, como en cualquier empresa hay momentos en que la comunicacion
evidentemente es muy buena, y otros en que es pésima, pero se trabajaba mucho sobre eso,
sobre la comunicacion interna, sobre colaborar con el otro... O sea, las chicas, las mucamas
e... por ahi no daban a vasto y... nosotros seguiamos teniendo ingresos de gente que
queria la habitacion limpia. Entones, los tiempos son muy distintos, los tiempos que tienen
las mucamas para hacer la habitacion y el tiempo que tiene el huésped, que quiere llegar y
no le importa nada. O sea, a él no le importa si una habitacion salié mas tarde y la mucama
todavia no la puede hacer. El pag6 por una habitacion y quiere llegar y teneruna habitacion.
Entonces es muy importante tener mucho tacto cuando te dirigis a un compafiero... ;me
entendés? Porque... nosotros como que de recepcién éramos los que mandabamos. Era
como medio, medio asi. Porque... “chicas necesito en cinco minutos la habitacion tanto”
e... “la gente de acé necesito que por favor, me traiga”. Entonces éramos como... como los
mandones. Y es muy importante para que todo funcione bien que no suene como orden.
Sino que haya... que se genere ese buen clima para que todos podamos trabajar en pos de
lo mismo. Que en realidad todos trabajamos para lo mismo. Entonces... si, la verdad que la
empresa lo fomentaba mucho con las reuniones, las reuniones servian mucho para poder
ver cudles eran las cosas que estaban mal, las cosas que estaban bien. E... teniamos
juntadas seguido, o sea, con, con el quipo.

MR: ¢juntadas de salir a comer?

Na: de salir a comer, claro, fuera de lo laboral, entonces eso también ayudaba... Yo hasta el
dia de hoy, hace mas de tres afios que no trabajo y yo me sigo juntando con mis
comparfieros. Y somos un grupo de amigos, no es que... ex comparieros de laburo. Somos



un grupo de amigos y eso te dice que evidentemente el clima era bueno. Era muy bueno.
Y...

MR: Y estas salidas a... recreativas - por asi decirlo para englobar todo- las fomentaba
también la empresa o ustedes decidian salir por su cuenta?

Na: y... a veces habia... por ejemplo, habia muy buena onda con el... con el gerente de
habitaciones y el gerente de operaciones que eran los que seguian... 0 sea, estaban
recepcionistas, gerente de habitaciones y gerente de operaciones. Y habia mucha
comunicacion y muy buena relacion. Muy buena relacion. Entonces, por ahi ellos decian
“bueno, chicos, qué les parece si la semana que viene hacemos un asado” o ”si la semana
que viene hacemos unas pizzas o0 una paella, o esto”. Muchas veces y otras entre nosotros
porgue... O sea, era insélito, porque el grupo con el que yo trabajé, la mayoria... 0 sea,
creo que han quedado tres solamente en el hotel. La mayoria, cada uno esta por su cuenta,
haciendo cosas distintas. Otros incluso trabajando en otras provincias, sin embargo cuando
vienen siempre hay juntada y siempre nos seguimos viendo. Entonces... se hizo un muy
lindo grupo. Y muchas veces lo comentdbamos nosotros, bueno “qué hacemos ahora...
vamos a... no sé, a tomar una cerveza cuando salgamos o... juntémonos esta noche en tal
lugar”. Mucho de nosotros y también ayudaba la empresa...

MR: ;era toda gente joven?

Na: Gente joven.

MR: ;todos?

Na: todos, todos gente muy joven.

MR: ¢incluso los gerentes?

Na: si. O sea, los gerentes de cada una de las areas no tenian mas de cuarenta afos.
MR: ¢y por qué crees que se da eso?

Na: Mir4, la verdad que... no sé, a lo mejor por lo que buscaba atraer el hotel o... buscaban
la experiencia a lo mejor también en la juventud. Qué sé yo, igual, por ejemplo en el area
de housekeeping habian mucamas que llevaban muchisimos afios trabajando en el hotel y
eran gente grande también. Pero... sobre todo... Hay un problema importante ahora, sobre
todo, no sé si se da en todas las empresas, pero en muchas si y es el tema de la rotacion.
Como que... me parece que es una cuestion mas que nada generacional porque... ¢qué veo
yo? La gente de mi edad por ejemplo, termina de estudiar una carrera, entra a trabajar, junta
algo de plata, viaja, vuelve, se le da por hacer un posgrado o hacer otra carrera, como fue en
mi caso por ejemplo, que... no me queria quedar con hoteleria solamente. Entonces, como
que me da la impresion de que algunas empresas buscan esa actualizacion del conocimiento
gue a lo mejor una persona mucho mas grande no la tiene. No la tiene porque no... por ahi
no se da marfia con la computadora o con ir a hacer un curso o... con perfeccionarse con
cosas y simplemente se quedan con la capacitacion que se les da en la empresa. En cambio



la gente mas joven por ahi es méas busca. Y... quiere mejorar sus competencias y mejorar
las habilidades que tiene y... me parece que en este caso el hotel buscaba eso. Buscaba
gente joven, con conocimiento actualizado, con energia y con ganas de crecer y también,
incluso, o sea, con ganas de crecer y también, me parece que le sirve mucho a las empresas
eso de que... por ahi estan un tiempo y después se van. Como hay tanta rotacién, entonces
por eso toman gente tan joven. Porque saben que, a lao mejor, necesitan cubrir un puesto
durante un par de meses y bueno, les viene bien esta persona porque este chico necesita la
plata un par de meses y va a laburar y se va a ir. Entonces creo que por ahi eso como que le
sirve a las dos partes. A las empresas en algunos casos y... a las personas... que quiern
laburar por un par de meses para juntar plata e irse.

MR: este... con respecto al sueldo y a la situacion laboral... ¢estaban todos en blanco?
Na: si, todos en blanco.

MR: ¢Con el sueldo completo en blanco?

Na: el sueldo completo, si, si, si.

MR: este... ;cdmo se negociaba el sueldo, o como se determinaba qué sueldo tenia cada
una de las funciones?

Na: y... por convenio.

MR: Por el sindicato.

Na: Si, sefiora.

MR:Y... itenian algun tipo de actividad sindical?
Na: mir4, la verdad que creo que no... no.

MR: ¢Alguna vez fuiste al sindicato?

Na: nunca, yo no, nunca.

MR: ¢nunca te import6?

Na: nunca, ahora a lo mejor lo veo de otra manera, porque estoy estudiando recursos
humanos y porque es un tema que es importante... Pero cuando estaba trabajando, la
verdad que no, porque nunca tuve ningun problema, ni con el bono de sueldo, ni con los
nameros, ni con nada y si habia algin inconveniente con algo que no entendia directamente
me iba a hablar con mi jefe y le decia “che, me parece que...”. Me pasé apenas empecé a
trabajar que en la categoria en vez de ponerme recepcionista me habian puesto como
cadete. Entonces, claro, yo no me habia dado cuenta, pero un dia veo el bono de sueldo y
era distinto lo que estaba cobrando yo a lo que estaba cobrando un compafiero que teniamos
el mismo puesto. Entonces, me fui a hablar directamente con mi jefe. Ni siquiera con



recursos humanos te digo, con mi jefe y fue en dos segundos “ah si, se confundieron, pa,
pa, pa, yo hablo con recursos humanos y listo”.

MR: ;y te devolvieron lo que te debian?

Na: Me devolvieron lo que me debian en el bono de sueldo siguiente.O sea, pero nunca
tuve la necesidad de, de ir a nada. No, no, no, porque... no. No hubo necesidad y no, la
verdad que no me interesé en ese momento tampoco.

MR: ;y tus compafieros tampoco?

Na: No, la verdad que no. No que yo sepa por lo menos. Sé que en un momento hubo un
tema con un aumento de sueldo que no sé... O sea, que, nosotros queriamos el aumento y...
pero no, no sé, no me acuerdo realmente bien como fue, pero... también fue solucionado en
el momento con recursos humanos. O sea, me parece que no nos movimos mucho en ese
sentido.

MR: pero fue solucionado... ¢les dieron el aumento?

Na: Claro, finalmente nos dieron el aumento. Pero no... no hubo necesidad de nada. Fue
todo muy... tranquilo, una charla tranquila de “mira, nos parece tal y tal cosa” y... y se
resolvio.

MR: ¢y el resto de las personas que estaban en recepcion también habian estudiado
hoteleria?

Na: em... no, todos no, habian muchos chicos que habian estudiado turismo y... por
ejemplo, en el ***** me acuerdo que habia un par que no, tenian un manejo del inglés
impecable, pero que hablaban mejor inglés que castellano. Y... si, pero eran poquitos. La
mayoria si, hoteleria y turismo. Pero... dentro de mi grupo habian dos chicos que
estudiaban musica, nada que ver, estudiaban musica pero se defendian muy bien y tenian
muy buen trato con la gente. Entonces, eso ayudd muchisimo. Y... capacitdndolos,
obviamente laburaban muy bien. Pero no... no estudiaban hoteleria.

MR: ¢y como se seleccionaba al personal?

Na: em... no sé cudl era el filtro que tenian... me imagino que debe haber sido... no sé, ni
siquiera se como llegué... jah! Yo mandé un curriculum y me llamaron, me hicieron una
entrevista con el gerente, la... la chica que estaba como gerente de recursos humanos, el
gerente de operaciones; después de esa entrevista me volvieron a llamar, tuve una entrevista
con el gerente de operaciones y el gerente de habitaciones y, ya después pasé directamente
a... no, a la induccion con el gerente de habitaciones, pero no se...

MR: ¢a la induccion?

Na: claro, la etapa previa al ingreso a tu puesto, 0 sea, como que te dan un... panorama
general, es como una mini capacitacion de todo. Es eso, es la induccion al puesto de trabajo
donde te dicen “bueno, tus tareas van a ser estas, vos vas a estar en contacto con tal y cual”,
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te presentan a la empresa, cuando digo “empresa” digo “empresa” todo, con todas sus
areas, con todo lo que se hace, con todo. Pero no sé cual habra sido el filtro para...
Obviamente cuando piden gente te dicen, depende el puesto, mujeres de tal a tal edad y...
se piden una serie de requisitos para poder cumplir. Algunas habilidades que tenés que
tener. Conocimiento técnico, eso es obvio, fundamental. Pero como fue en el caso de los
chicos de musica, no tenian el conocimiento técnico, sin embargo, en la etapa previa al
ingreso al hotel y previo a la induccién, cuando se hizo la capacitacion general para la
apertura del hotel cinco estrellas. Ahi fue una capacitacién super intensa de... no me
acuerdo cuantas semanas fueron, pero era todos los dias y se aprendia algo nuevo. Y... yo
te digo que los chicos entraron ya conociendo el manejo del hotel.

MR: ¢vo0s no entraste en ese momento?

Na: Yo ya estaba trabajando en el otro hotel, a mi ya la capacitacion esa ya me la habian
hecho. Sin embargo yo iba todos los dia, pero no tenia los mismos horarios, habian
capacitaciones que a mi ya me las habian dado. Entonces a lo mejor iba, estaba un rato en
esa capacitacion y después me ponia a hacer otro tipo de tareas para la apertura del hotel.
Pero estaba en esa capacitacion que era béasica, desde cero, desde como atender el teléfono,
como llenar una ficha, como responderle al huésped e... qué hacer si se quejan, qué hacer si
esto. Todo. Todo, absolutamente todo.

MR: y las capacitaciones si se hacen en un horario que no tien que ver... 0 Sea, Si es extra
laboral por asi decirle, si le dedicas bastante tiempo como en este caso, ;te pagan ese
tiempo o no?

Na: la capacitacion... si, o sea, si, era... pero en realidad era... no sé, no nos quitaba
mucho tiempo de trabajo. La capacitacion previa al ingreso, bueno, todavia ni siquiera
estabamos trabajando, los chicos de ahi ni siquiera estaban trabajando. Pero la verdad no sé
como se manejaban con eso. Calculo que si, se las deben haber pagado a las horas esas.

MR: bueno, volviendo al tema anterior de como eligen a la gente, a partir de la gente que
VOS conoces que trabaja en ese puesto y a partir de la entrevista que te hicieron a vos ¢qué
es lo que crees que es importante? ¢qué es lo que te parece que se considera importante a la
hora de decir “vos servis para esto”?

Na: em... le dan mucha importancia al... conocimiento técnico, o sea, eso es fundamental.
Salvo algunos casos que lo puedan complementar con otra cosa, como fue el caso de los
chicos de... que estudiaban musica. Pero le dan mucha importancia al conocimiento
técnico, idioma, fundamental, excluyente te diria. Em... y no sé, algunas capacidades que
tiene que... no sé... la comunicacion, la forma de expresarse, porque, 0 sea, en el caso de la
recepcion, permanentemente estas mostrando tu cara y... nada, poniéndole el pecho a todo.
Entonces es muy importante la forma en como te relacionas con la gente, la forma en como
te expresas, mas alld de la... Viste que son como... habilidades duras y habilidades
blandas. Las habilidades duras por ahi serian mucho el tema del conocimiento técnico,
como hacer un check in, hablar bien inglés, eso seria... Y las habilidades blandas que son
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un poco mas... no sé, ese contacto que vas a tener con la persona, como lo vas a afrontar,
e... y eso también lo tomaban mucho en cuenta. La actitud, fundamental.

MR: ¢qué actitud es la que hay que tener?

Na: y... mucha seguridad, conviccion. De alguna manera nosotros estabamos vendiendo
permanentemente, entonces como que tenias que tener esa... esa cosa de vendedor. Porque
realmente estabas vendiendo, vendias una habitacion, vendias una excursion, vendias una
comida en el hotel... Vendias permanentemente. Entonces, esa actitud tenia que estar y si
no la tenias y por ahi tenias otro tipo de habilidades, por ahi, se inculcaba de alguna
manera. Se inculcaba porque... porque si, 0 sea, te decian “che, chicos necesitamos vender
esta habitacion”. Y hay que venderla...

MR: ¢y como vendes una habitacion? Porque se supone que los clientes llegan...

Na: muchos llegan con una reserva y muchos llegan sin reserva. Y a esas personas que
llegan sin reservas se les llama walk in. Y... bueno, es el momento en el que tenés que
trabajar a full, cuando llega esta persona averiguando precio. Y... es el momento en el que
VoS tenes que poner todas tus estrategias de venta y convencer a esa persona de que esta
habitacion en este hotel es mejor que cualquier otra. Y ahi esta la habilidad que tenga cada
uno. Qué se yo... no sé... no sé qué se me ocurre en este momento... lo que te sale para
venderla, contarle de qué se trata... Va mucho en la actitud y en la forma en como se lo
vendés porque si le decis, estas parado asi (pone pose de desganada y habla lento y
arrastrado) “si, tengo esta habitacion que estd buena sale... quinientos pesos la noche y
tiene el desayuno al otro dia, un desayuno muy bueno” o sea, si estds asi parada... no.
Buena postura, seriedad, conviccion y de verdad, hacerle creer a esa persona que no se va a
equivocar al elegir este hotel. Venderlo como si realmente fuese lo mejor que tiene para
elegir. Y funciona mucho segun las habilidades que tenga cada uno. COmo se maneja cada
uno. Las habilidades interpersonales también son importantes, tenes que tener en cuenta
que la persona que esta llegando e... seguramente viene de un viaje largo... tenés que...
mucha, mucha empatia. En el hotel hacian mucho hincapié en la empatia. Ponerse en el
lugar del otro, decir “vos sos la recepcionista, pero esta persona esta llegando de un viaje de
ocho horas o de diez horas, o de cuatro, o de lo que sea él esta cansado, no tiene ganas...
quiere llegar y acostarse”. Entonces, hay que aprender a manejar las situaciones,
permanentemente. Tener mucha cintura. Porque a lo mejor... a ver, todos somos persona y
a lo mejor vos tenes un dia de mierda... pero eso no se puede notar en absoluto. O sea, en el
momento en que vos entraste al hotel, tu cara es una sonrisa y no pasa nada. Y si vos estas
idiota y vino un huésped y te puso mas idiota, bueno, te la tenés que comer. ;Me entendés?
O sea, que en ningln momento te estalle ese enojo que tenés vos contra la otra persona,
porque se pudre. O sea, no tiene que pasar. El huésped no tiene que percibir de ninguna
manera que Vos estas angustiado, triste, enojado, cansado, a él no le importa. O sea, él llega
y quiere tener su habitacién y vos se la tenés que vender. Y lo mejor que te puede pasar es
que le vendas bien... o sea, lo mejor que les puede pasar a los dos. Vos como recepcionista
por ejemplo, que bueno, barbaro, ingresaste una habitacion y la otra persona, porque no
debe tener muchas ganas de pasar por quinientos hoteles preguntando cual es la habitacion
que tienen. Entonces, si vos hacés un buen trabajo salen ganando los dos. El huésped se
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queda y descansa rapido y vos lograste vender una habitacion. Y vender una habitacion
vender implica un combo, porque ya si se queda va a consumir en el hotel, entonces no es
solamente vender la habitacion con la tarifa que sale. Vendés la habitacién, vendés el
nombre del hotel, vendés lo que consume de frigobar, vendés el restaurante, vendés todo.
Por eso es importante la actitud, la conviccion, el conocimiento, saber lo que estéas
vendiendo. Conocer, conocer el hotel. Cuando yo ingresé em... eran permanentemente
visitas a todas las areas del hotel diciendo “mird, acd hacemos esto, se hace de tal manera,
aca hacemos esto y se hace de tal otra manera”. Entonces conocer absolutamente todo lo
que tiene el hotel, si tiene gimnasio, cuales son las maquinas que tiene, por ejemplo. No sé.
Por eso te digo, cuando vos vendes la habitacion vendés un combo. Entonces es
fundamental conocer lo que estas vendiendo.

(llega el padre y saluda)

MR: ¢Y vos cdmo te sentias a la hora de dejar todo eso que te pasaba? O sea, si estabas
angustiada, enojada y tener que ponerte esa sonrisa...

Na: Y... al principio era dificil, porque a ver, todos somos humanos Yy hay veces que no
podes caretear la cara de enojo o... el malestar que tenés o, si te dolia la panza pero... me
parece que con el tiempo... A lo mejor al principio costaba muchos méas y... vuelvo a lo
que te dije recién, el trabajo en equipo, la confianza, la comunicacion y la buena onda que
habia entre nosotros... muchas veces, por ejemplo, si uno estaba mal... si vos estabas
viendo que tu compafiero tuvo una noche pésima, durmié dos horas, llego, esta cansado,
estd angustiado por algo y vos ves que esta atendiendo a un huésped y que no esta dando lo
mejor de si, de una manera muy respetuosa, cordial y oportunas sobre todo, e... tratas
como... no de meterte pero de salvarlo de alguna manera y ayudarle a hacer el check in, por
ejemplo si esta haciendo un chek in y lo ves que estd medio medio, colaborar con algunas
cosas para que su trabajo sea mas liviano. Y... eso hasta que, no sé, calculo que el tiempo y
la experiencia va haciendo que de repente llegues al hotel y por mas que tuviste un dia
pésimo, llegés al hotel y es un antes y un después. O sea, vos estas en el hotel y de repente,
sos otra persona. Tenés que ser otra persona y... te van haciendo. Al principio cuesta
porque jhay que controlar todo eso que uno siente! No es facil. No es para nada féacil. Pero
bueno, hay que entender que uno esta... 0 sea, esta es una profesion de servicio. Vos
estds... no sirviente, sino de servicio, vos estas al servicio de esta gente que llega a
hospedarse, a comer, que va una conferencia, a lo que sea que vaya a usar el hotel. Y que
realmente esa persona no tiene la culpa de que vos hayas tenido una mala noche. Entonces
de ninguna manera él se tiene que enterar que vos estas de mal humor, idiota, enojado o con
dolor de panza, porque a €l no le interesa. Realmente no le interesa. Entonces... al principio
cuesta, pero se maneja. Se maneja, si... se te hace la cara de... de marmol. Realmente es
como que sos un... llega un momento que ya hay comentarios por ahi que incluso, te
empiezan como a... al principio, ponele, a mi me pasaba que... un dia sali casi llorando
porque... muy angustiada, porque tuve , no una pelea, pero una discusion con un huésped
porgue... por una tarjeta de crédito qué se yo... que el me decia que ya me habia pagado y
el no me habia pagado... Imaginate que eran cuentas importantes, entonces... si el tipo no
me pagaba lo tenia que poner yo. Y “que no, que si me habia pagado” yo estaba con una
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angustia que me moria, hacia poco que trabajaba ahi, sali con un estrés que no te puedo
explicar. Y ya después... como te digo, cara de piedra. Le decis “me tiene que pagar, no me
pago, pa pa pa” y no se te mueve un pelo. Si tenés que cobrar esto, lo cobréas. A lo mejor
antes decias “no, no puedo estar... se me cae la cara de vergienza” y no... ya llega un
momento en que no tenés vergiienza, no tenés nada. Nada, aprendés a convivir con eso.
Y... tenés que cuidar tu bolsillo muchas veces... mucha gente se va y no te declara lo del
frigobar que consumio.

MR: ¢eso te lo cobran a vos?

Na: Nunca me paso, pero, a ver, si es... si te das cuenta que... qué se yo, que el tipo se lo
esta choreando, se lo guardd, no sé... algo hacés para que lo pague. Por ejemplo, una
técnica es, cuando se estd desocupando la habitacion... El horario del check out es a las
once y media de la mafiana, entonces vos sabés que mas o menos, a esa hora ya vana air
bajando todos. Ves bajar al sefior Gomez de la habitacion 1402 y rapidamente hacés un
radio a las mucamas, a cualquiera que esté en el piso 14, que por favor, ingrese a la
habitacion 1402 y chequee frigobar. Ntonces ahi, mientras vos le estds preguntando al
huésped como estuvo su estadia, incluso le preguntas “;tuvo algun consumo de frigobar?” y
te dicen si 0 no. Si te dice “si”, vos anotas qué es lo que fue y después por el radio te dicen
“si, definitivamente, fue un Ferrero rocher, un esto un aquello” listo. Y si te dicen que “no”
de todas maneras, la mucama va corrobora y te dice “no, es verdad no hay ningun
consumo” o “si, mira, hay un agua” entonces “;puede ser que haya consumido un agua
mineral?” “jah! Si, cierto”. Barbaro, esta todo bien. Y si no, si es un agua nada méasy te lo
niega, te lo niega, te lo niega, o sea, es un agua nada mas no le podes decir “me lo tiene que
pagar igual sefior porque si lo consumié”. Llega un momento en que tenés que tener
cierta... cintura y decir bueno... “bueno, esta bien, no vamos a hacer un problema por och
0 pesos” que sale un agua, que... el cliente puede terminar mal... e... prolongar incluso el
tiempo del check out por una discusion innecesaria. Entonces, si te dice que no, si vos le
decis que te acaban de pasar y él te dice que no, bueno, listo, chau, se va y no te lo
descuentan. O sea, me ha pasado muchas veces que las personas no reconocen el consumo
del frigobar y que no es un monto... que sea una locura, entonces no... no pasa nada.

MR: ¢y has tenido algun tipo, mas alla de este problema con la tarjeta de crédito, algun
tipo de problema con los clientes?

Na: si, encima yo no puedo ocultar... a mi se me desfigura la cara, se me transforma la
cara. Porque mucha gente e... te ve trabajando atras de un mostrador y se piensa que... no
Sé, que... gque sos su sirviente, que sos su esclavo y tienen unas formas pésimas de pedir las
cosas. O sea, no se les cae un por favor o un gracias ni por casualidad. O sea, son gente
muy... no s€, como prepotente y se creen que son... no sé... ellos no saben, a lo mejor yo
puedo tener mucha mas plata que ellos, pero claro, ellos te ven atrds del mostrador,
entonces te tratan como... Y si, me ha pasado... me ha pasado muchas veces que habia
gente que queria matar. Pero lo tenés que manejar.

MR: ¢y lograste manejarlo?
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Na: Si, por suerte si. Salis con un nivel de estrés que no te puedo explicar. Pero... pero si.
Y situaciones de gente que se queja y que se queja enojado porque no funciona esto, porque
no funciona aquello, porque no esté lo que pidieron en la habitacion porque... pidieron que
le hagas la habitacion a las diez de la mafiana y son las once y todavia no han pasado... O
sea, hay queja permanente. Permanente. E... no sé... me acuerdo una vez llegué, yo hacia
poco que trabajaba, y... tenia un turno cortado, entonces entraba a las nueve de la mafiana,
0 sea, que de las siete a las nueve ya habia empezado el movimiento. Habia muchos
ingresos, yo hacia poco que trabajaba y llegué como muy alterada, vi que habia mucha
gente en la recepcidén, como que tenia que actuar, tenia que empezar a trabajar. Y mis
comparfieros ya estaban, ya estaba laburando, qué se yo... Entonces, atiendo a una persona,
un matrimonio, una familia era, entonces me dicen que tenian una reserva y yo estaba tan
nerviosa que tenia en la computadora, en el programa, abiertas las reservas del dia
siguiente, porque mis compafieros habian estado chequeando evidentemente, una reserva
del otro dia. Y yo nada... qué se yo, me dijo mi apellido “Lépez”, si, no sé, qué se yo,
“lléneme la ficha”. Vi en el plano de las habitaciones una habitacion que se mostraba vacia
al dia siguiente, porque yo estaba mal en el plano. Entonces, bueno si, vamos, qué se yo.
Subo con ellos a la habitacion, me mando con la tarjeta, qué se yo, habia gente durmiendo.
Yo me queria morir, yo me queria morir. Por suerte en este caso la gente lo... lo tomo
bastante bien. Los que... 0 sea, la familia que llegaba lo tomé bastante bien, como que...
“no te preocupes”, qué sé yo. Los que si se molestaron fueron los que estaban durmiendo,
que bajaron como locos “;como puede ser que hayan entrado a la habitacién, estdbamos
durmiendo, que falta de respeto”. Y... bueno, a cara de piedra, pedir disculpas y... nada,
explicarles lo que sucedid. Te creen a veces y termina todo bien y otras veces te terminan
mandando a la mierda sutilmente... Son cosas que pasan. Muchas veces ha pasado que se
dan habitaciones que estan ocupadas o que una habitacién que pensabas que estaba limpia,
porque se olvidaron de ponerle el estado y estaba sucia, entonces llegan y esta todo
revuelto. Y es como que te tenés que enfrentar a esas cosas. La mayoria es gente de un
nivel econdmico alto y qué se yo... muchos medio conchetitos que vos decias “no flaco, te
voy a matar, no me hables a si” y que de repente le abris la habitacion y estd medio sucia 'y
te quieren matar. Eso se resuelve en el momento. Es horrible, pero pasa.

MR: ¢y hay algun tipo de castigo en el momento en el que pasa eso?
Na: no... por ese tipo de cosas no.
MR: ¢y por algun otro tipo de cosas?

Na: y... si, por algun otro tipo de cosas, algunos errores que puedan haber ocurrido que no
deberian, e... llamado de atencion oral, otra vez, llamado de atencion oral, si vuelve a
suceder, llamado de atencion escrito... O sea, en ese orden, oral, escrito y si vuelve a
suceder te suspenden y ya si vuelve a suceder, chau. En ese orden, pero nunca... por lo
menos a mi, la Unica vez que me Ilamaron la atencién fue por comer chicle, si, yo comia
mucho... porque yo todo el tiempo necesitaba tener algo en la boca, como estas en contacto
con la gente, entonces por ahi pasan cuatro horas y no te metes un caramelo a la boca,
entonces no. Te sentis como mas comoda si tenés una pastilla o algo porque no sabés, no
podes estar hablandole con mal aliento. Y... me acuedo que mi jefe me decia “Nati, tira el

15



chicle” y yo “no... no tengo chicle” “Nati, tird el chicle” “no, no de verdad que no tengo
chicle”, bueno, eso fue varias veces. Eso fue muchas veces y yo... boluda... llamado de
atencion escrito. Realmente no me suspendieron nunca pero, llamado de atencion escrito
porgue ya eran muchas veces, entonces ya... bueno. Ese tipo de cosas, si te equivocas en
facturacién o en cosas asi, un error te dicen “che, fijate otra vez, no pueden haber estos
errores de facturacion porque después la gente de contaduria...” o sea, “ se atrasa o tiene
que revisar esto” o sea, hay errores que no tienen que pasar, pero que pueden pasar porque
somos humanos. Entonces, la primera, la segunda vez, llamado de atencion oral, si seguis 'y
ya es la cuarta, quinta vez que tenes el mismo error con... con un paso de una factura... y
bueno... no, o sea, date cuenta que... no puede seguir pasando porque entorpece el trabajo
de mucha gente. No es que vos decis “bueno, lo hice mal, lo vuelvo a hacer. No, trabas el
trabajo de mucha gente. Entonces por eso va ese castigo “date cuenta que lo tenes que hacer
bien porque esta trabando el trabajo de mucha gente”

MR: ¢y hay algun tipo de incentivo o premio?

Na: emmm si, habian... e... en una época me acuerdo gue... teniamos asi como... para
nosotros, para poder vender y poder tener esos premios que te daban como bouchers para...
bouchers de compra o... te ganabas una cena si hacias... si vendias por ejemplo, una
habitacion a una tarifa o si vendias el paquete no sé, no me acuerdo ahora cuéles eran los
paquetes. Pero... tenias como tres promociones y... jah! Podiamos vender el late check out
0 sea, la salida més tarde con determinado precio o... el early check in, si hacian tal o cual
cosa. Entonces habian como tres promociones que si vendiamos llegabamos a tal puntaje
y... no me acuerdo cudl era el premio. Pero habia, ademéas de bouchers y demas, habia un
premio, pero no me acuerdo cual era.

MR: ;ganaste de esos premios?

Na: si, o sea, no el Boucher, no eso, pero... mucho reconocimiento, eso es un gran
incentivo.

MR: Reconocimiento... ;Qué te digan que esta bien lo que estas haciendo?

Na: Si, mucho reconocimiento al trabajo que estas haciendo bien. Asi como te decian “estas
haciendo las cosas mal”, te marcaban mucho cuando estabas haciendo las cosas bien y te
felicitaban y como que... bien. A veces llegaba un mail del gerente general que se habia
enterado que habias hecho bien una tarea o que habias vendido una buena habitacion o que
habias hecho tal o cual cosa y... reconocian mucho cuando habias hecho un trabajo bien
hecho. Si, si, si y... eso es sUper importante. Méas alla del premio que te den esto... es
importante que reconozcan tu trabajo y que venga tus propio jefe y te de una palmadita en
el hombro y te diga “bien, Nati muy bien lo que hiciste hoy”. Es como que te infla un poco.
Y... te incentiva justamente a seguir laburando, decis, “bueno, definitivamente lo puedo
hacer y lo hago bien”. Entonces le pones mucha pila para hacerlo de vuelta y seguir
haciéndolo bien.
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MR: este... cambiando de tema ¢hay algun tipo de enfermedad recurrente en el puesto de
trabajo en que estuviste? Algan tipo de enfermedad laboral, por ejemplo, los mozos suelen
tener problemas de tendinitis o varices, problemas circulatorios, los cocineros se queman...
digamos, hay varios...

Na: No sé si... a ver, calculo que... tres, que yo creo o... que por lo menos lo vi afectado
en mi: la vista, porque estds permanentemente con la computadora enfrente entonces la
vista se te quema; em... la, la columna porque mucho tiempo parado y mucho tiempo
también asi (se encorva) en esta postura con la computadora entonces la columna también
y; mucho estrés, mucho estrés. Eso... todos, creo que casi todos mis comparfieros en algin
momento de... de la vida en el hotel, no solamente en este, creo que ya el hecho de trabajar
en un hotel, es una enfermedad segura. O sea, hoteleria igual estrés. Es asi, para mi... y por
lo menos para muchos de mis comparieros y actuales amigos ha sido asi. Si, si, si. Si,
porque es un trabajo muy exigido. Muy exigido.

MR: ¢y han tenido problemas de estrés importantes o sencillamente te sentias mal cuando
salias de trabajar?

Na: No, me sentia mal cuando salia de trabajar, me sentia muy cansada, muy debil emmm,
me pasaba mucho que no terminaba de separar el trabajo de mi vida personal. Entonces, por
ahi yo ya habia salido hace tres horas y de repente me colgaba y llamaba por teléfono
“chicos, no se olviden de hacer la reserva para tal”. Entonces, no, no, me decian... un
compafiero que para mi fue como un... un padre me decia “vos tenes que salir del hotel y
dejar... 0 sea, todo tu dia de trabajo lo dejas ahi y a tu casa llegas libre”. Yo no podia. O
sea, el flaco era una cosa en el hotel y otra afuera, o sea, jamas en la vida se llevaba un
problema del hotel. Yo no. Entonces, eso como que me generaba mucha carga e... porque
si, yo si habia tenido una discusion con un huésped o no habia podido cumplir con algo
que me habian pedido, como que me jodia y llamaba por ahi al hotel para ver si lo habian
podido solucionar... Eso... no, es horrible y no me pasaba solamente a mi. Es muy dificil
separarlo. No sé qué me habia preguntado, no sé si era eso.

MR: no, sobre enfermedades...
Na: si, no, por eso, para mi que el estrés es una de las principales. Va como de la mano.
MR: ¢llegaste a tomar algun ansiolitico alguna vez o cosas por el estilo?

Na: No, no, no, no, pero... por ejemplo, mi idea era seguir trabajando y poder hacer en
paralelo la carrera. Y... en primer afio lo hice asi, pero... fue sumamente desgastante, ya
estaba mal a nivel fisico, psicoldgico, emocional, porque ya era como demasiado. Entonces,
ahi opté por seguir con la carrera y dejar el hotel. Costd bastante, pero dije “no, primero mi
salud mental”. Porque de verdad que era... mucho, mucho.

MR: Y... no tenias tiempo para hacer nada mas...

Na: para hacer absolutamente nada. Porque yo entraba al hotel a las siete. O sea que me
levantaba a las seis de la mafiana, salia del hotel a las tres y media, a las cuatro y media
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entraba a la facultad, hasta las diez de la noche o un poco mas, llegaba y... nada a comer
acostarme y otra vez lo mismo. O sea, y... mis tiempos de estudio eran los dias que tenia
franco o... los fines de semana... Entonces, era como que no, no, no. A ver, eran pocos los
momentos que tenia para compartir, no se, salir con mis amigos tranquila, estar bien... No,
era con horario, que me tengo que levantar mafiana a las seis. Y si dormia cuatro horas al
otro dia no existia. Entonces, no... no, fue muy desgastante. Es divino, o sea, de hecho yo
estoy terminando esta carrera y mi idea es poder complementarlo con hoteleria, porque me
fascina, me fascina.

MR: ¢qué es lo que te gusta?

Na: no sé puntualmente. Si me decis ¢qué te gusta de la hoteleria? Me gusta... me gusta el
mundo de la hoteleria, me gusta el trabajo, me gusta cdmo es toda la movida interna. O
sea, lo que genera todo ese trabajo que tenés que hacer para... para desafiar las expectativas
del huésped. Todo eso me genera mucho entusiasmo. Me gusta mucho. Me gusta mucho,
porque me gusta aparte trabajar con la gente. Entonces... lo veo como que es sUper
interesante. Si, si, si, me gusta ir mas alla de lo que esperan. Sorprender. O sea, me genera
como un desafio.

MR: ajay... ¢qué es lo que menos te gusta?
Na: ¢que es lo que menos me gusta? (silencio) ¢de las tareas diarias que hacia?
MR: 0... en general

Na: y... me mandaban siempre, siempre teniamos que hacer un check list todos los dias, o
sea, ir a todos los... tenias... marcabas en check list todas las cosas que tenias que hacer.
Eso era algo que me enfermaba y lo tenia que hacer todos los dias. Ir a todas las area a
revisar que esté limpio, que esto esté asi, que esto esté asa que... en el bafio haya papel
higiénico, que esté limpio, que no haya caido jabon en... No sé, como tips, cositas asi que
tenias que ver, detalles, que esté todo bien y que a mi me enfermaba. Y me lo mandaba a
hacer siempre “Nati, ¢qué estas haciendo ahora?” “no, estoy...”. En un momento que no,
que estaba al pedo “andate a hacer un check list “no, no me digas la palabra check list
porgue no lo soporto”. Y bueno, eso no me gustaba hacerlo. Pero la verdad que bastante
bien. Y yo era como la encargada... como yo era la Unica mujer en la recepcién en ese
momento, eran todos varones, los bell boy eran todos varones menos una chica... si, una
chica que era conserje. Pero estaba como... en un escritorio aparte. En la parte de recepcion
yo era la Unica mujer. Entonces, dentro de todo, como que trataba de tener todo ordenado
e... con nombre, no sé, los cajones con nombre donde habia cada cosa. Entonces eso me...
me... No, no es que disgustaba, pero era como que ya era mi tarea. ;Entendés? Como era la
mujer, era... mas 0 menos, la que mantenia un poco el orden, la limpieza, fundamental,
fundamental, eso me jodia, cuando me decian “dale, hacé vos los cartelitos que sos la...”.
“No, ordenalo vos, mantené limpio vos, hacé el cartel vos, arréglalo vos si se rompio”. Y
no, me mandaban a mi, eso a veces me jodia un poco.

MR: ¢te mandaban tus mismos comparieros?
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Na: claro, bien, buena onda. O sea, no “che, tenés que hacer el cartel de tal cosa”, si no
como que yo ya me habia encargado, como que me puse esa tarea al hombro de... de
mantener un poco el orden en... en el lugar de trabajo. Porque yo me vuelvo loca si no. O
sea, yo necesito tener todo prolijo, ordenado, limpio, porque si no, no puedo trabajar.
Medio obsesiva en ese sentido. E... entonces, claro, como ya me habia cargado con esa
tarea al hombro ya era como una actividad mia. Entonces eso no... no me gustaba mucho.
Pero bueno, igual lo hacia de buena manera. No me acuerdo qué otra cosa haya dicho “no,
no, no, no quiero hacer esto”.

MR: ¢pero asi de la vida que te genera trabajar en la hoteleria?

Na: y... los tiempos de la hoteleria son... son complicados. Me pasé muchas veces de... de
ir a trabajar, no enojada, pero desganada porque por ahi mis amigas tenian un plan, se iban
un fin de semana a tal lugar y no... tenias que trabajar. O sea, esas cosas... trabajar los
domingos... ¢sabés lo que es un domingo levantarse a las seis de la mafiana? O sea, esta, no
solo tu familia durmiendo, el mundo esta durmiendo. O sea, no... ni un pajaro se sentia, y
ahi iba a trabajar a las siete de la mafiana y llegaba... Eso, eso es tedioso. Los horarios de la
hoteleria son tediosos.

MR: ¢;cémo era... cuando tenian los francos o como era el sistema?

Na: y... teniamos cada... cada seis dias dos francos, por ahi teniamos cada cinco uno, cada
cuatro uno y después seis y dos.

MR: ¢quién organizaba eso?
Na: el gerente de habitaciones. El hacia los roster con los horarios.
MR: ¢vos podias pedir cambiar eso?

Na: si, habia mucha flexibilidad. Obviamente, si yo lo cambiaba y mi compafiero podia
cubrirme, estaba todo bien, ningin problema. Nunca llamar un dia antes “che, mafiana no
puedo llegar a tal hora cambiame el...”, no. Siempre lo haciamos con un par de dias de
anticipacion, si ya son... ponele si sé que el 15 de octubre tengo un casamiento y estamos
en agosto y avisar “che, el 15 de octubre tengo un casamiento ¢hay alguna posibilidad de
cambiarlo?” y... “si, no hay ningun problema”. Eran muy flexibles, muy flexibles. Muy
flexibles con las cosas que se podia, muy charlable. Por eso te digo, muy buen clima,
mucha comunicacion entre nosotros y buena relacion con nuestros pares, 0 sea, entre
nosotros recepcionistas y con nuestros supervisores tambien. Eso hacia las cosas mucho
mas féciles.

MR: y si te enferméas hoy ¢podés llamar mafiana y decir “no voy”?

Na: si, 0 sea, si realmente estas enferma. Llamabas y decias “no voy porque estoy asi” y te
mandaban un médico de la obra social que venia y corroboraba que estés enfermay te hacia
el certificado y después ibas a tu médico o lo que sea y llevabas el certificado y estaba todo
bien. Pero si, si era un caso de que no sé, no tenés voz, o estas descompuesta o estabas mal,
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si. Si, porque ni a vos ni a ellos les sirve que vayas a trabajar y que seas la mitad. Porque
no, no sirve. Asique si, con esas cosas ningun problema. Incluso yo he llamado... me
acuerdo una vez que me levanté muy mal, muy mal, y Ilamé ese mismo dia para avisar que
no iba a ir. Realmente estaba muy mal. Y bueno, en ese momento yo aviso a las seis de la
mafiana cuando me levanto, entonces, cosa que a las siete cuando lleguen los otros, ya se
pongan a buscar a uno de mis comparieros, al que esta de franco por ejemplo que me cubra
0 alguien que me pueda cubrir.

MR: ¢y vos cubrias en dias francos...?

Na: Si... hay veces que habia que... si, una vez me llamaron, yo tenia franco y “;che,
mafana te podés venir?”. Si, iba.

MR: ;Y si decias que no qué pasaba?

Na: y si decia que no porque estaba justificado, porque por ejemplo, tengo... no sé... qué se
yo si mafiana tenia... Yo tengo franco hoy y mafiana, y mafiana ya tenia programado me
voy con mi familia a...Cacheuta qué se yo... digo “no, mafana la verdad que...Bueno,
igual en ese caso...”. Por lo general si era una salida onda asi te vas a Cacheuta, “bueno
no, no te vas nada a Cacheuta, venis a trabajar”. Era asi, pero... si habia algo, o sea, si
realmente no podias ir a trabajar el dia de tu franco, no podias y estaba todo bien. Si de
verdad no podias ir a trabajar. Pero siempre y cuando sea.... O sea, si se podia... Vos tenias
organizado un dia de campo todo muy bonito y te llaman y te dicen “tenes que venir a
trabajar” y... si, tenés que ir.

MR: aja ¢y si no vas qué pasa?

Na: es que me parece que no existe el “no vas”. O sea, por capricho “y... no”. No, no, tenés
que venir.

MR: No como capricho, si no decir “bueno, no, me importa ir al dia de campo con la
familia, lo programé... No voy”. ¢no existia eso? ¢no pasaba?

Na: No. No, no, no, no pasaba. No, siempre que... si tenias... Porque obviamente si te
estaban llamando era porque realmente necesitaban que vayas no por decir “che, no, no me
pinta que vayas al dia de campo, venite para ver si hacemos un poquito més de...”. No. O
sea, si te llamaban para ir era porque realmente un compariero... A parte, si yo llamaba y
decia “no voy”, si yo el dia de mafiana necesitaba que me cubran porque estoy enferma o
porgue... no s&, por lo que sea. Imaginate que mi compariero que me podia cubrir te diga
“no che, no porque me voy a un dia de campo”. Yo lo mato ;me entendés? Por eso habia...
era mas alla... era mas alla de la tarea profesional que teniamos, era por una cuestion de
cubrir y hacerle el aguante a la persona, tu comparfiero que no podia ir. Porque obviamente
ninguno tenia la intencion de cagarle el franco al otro, hablando asi... mal y pronto. Nadie
queria decir “che, no, hoy me quiero tomar un dia o dos, que venga...”. No. O sea, siempre
muy respetuosos, trabajamos con un muy buen equipo. Entonces, obviamente si uno no
podia ir, era de verdad que no podia ir. Entonces, a mi no me cuesta nada, si de verdad, un
dia de campo... bueno, tendré otro dia. Si tengo que ir, voy. Y me parece que €S por una
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cuestion de lealtad y de respeto a tu compariero y también un poco de amor a la profesion...
qué se yo, porque si de verdad te gusta la hoteleria, esas cosas te las bancas. Porque, desde
el momento en que vos pisas la facultad, lo primero que... por lo menos a mi lo que me
paso cuando yo entré a averiguar para empezar a estudiar me dijeron “estas egura de que
querés estudiar hoteleria? Mira que los horarios no son los mismos que los de cualquier
trabajo, mird que mientras vos estés trabajando la mayoria de la gente va a estar de
vacaciones y cuando vos estés de vacaciones todos van a estar trabajando y tus vacaciones
por ahi van a ser en abril 0 en... no sé, en agosto que no...”. Y bueno, desde el momento en
que decis “bueno, si, quiero esto” y... ya, de alguna manera te convences de que estas cosas
van a pasar y que si de verdad te gusta, lo vas a tener que hacer, por amor al arte (risas),
nada mas. Como en cualquier profesién. A ver, calculo que si de verdad te gusta lo que
estds haciendo y bueno y de repente tenes que dejar de lado algunos planes que tenias para
cumplir con tu trabajo... y bueno y si de verdad te gusta y estas conforme... Sobre todo
€s0... en mi caso, yo estaba muy conforme con el trabajo, con el lugar de trabajo, entonces,
por eso, nunca me molest6. A ver, no te digo que iba chocha de la vida ir a trabajar un
franco, no. Pero no me generaba una cosa de decir “no, no” .

MR: ;te lo devolvian después ese franco?
Na: si, si, si.
MR: ¢y cuando termines la carrera querés volver a trabajar en un cinco estrellas?

Na: no sé si en un cinco estrellas. No... no me imagino como de... terminando de...
terminando con recursos humanos y ya empezar a trabajar en un hotel en recursos
humanos. No sé si ya de entrada. Pero... pero si, mas adelante me resulta super atractivo.
No sé si cinco estrellas... me inclino a lo mejor mas por un hotel boutique. Una cosa mas
chica, mas tranqui. Algo... no sé, no tanto bochinche, no sé. No, no, no, me parece que me
gustaria algo mas tranqui. Qué se yo, no sé. Me gusta igual, me gusta. Si, la verda que un
cinco puede ser, ahora me dejas pensando. Si, me gusta, me gusta. Si, lo haria. Lo haria, a
parte me pasé que cuando estuve trabajando, realmente tenia muy buena comunicacién con
la gente que trabajaba en todas las areas del hotel. Muy buena comunicacion. O sea, que de
hecho yo... me iba todas las mafianas, después de que llegaba y me pasaban mi turno y qué
sé yo, como siempre éramos minimo dos trabajando... entonces, si no habia mucho
movimiento en la mafiana me iba media hora, o menos, quince, veinte minutos al
departamento de housekeeping y... Y me gustaba mucho charlas con las chicas, con las
mucamas y que me cuenten cudl era su trabajo y qué les molestaba hacer. Y... yo las
animaba mucho para laburar. Incluso, por ahi, si estaba muerta la parte de recepcién porque
ya no habia ingresos, o lo que sea, por ahi me iba a alguna... Obviamente con permiso de
mi supervisor. O sea, no es que me mandaba... no. E... pero por ahi si me daban permiso
subia a las habitaciones y les daba una mano con lo que podia... y la verdad que tenia muy,
muy buena relacién. Entonces, me gusta, me gusta mucho ver qué les pasa, qué piensan,
qué les gustaria cambiar. Y si eso lo puedo tomar... si esa informacion la puedo tomar para
mejorar algo... bueno, buenisimo. Entonces como que ese lazo que tuve con la gente en mi
experiencia laboral me sirvié mucho para decir, bueno, si, me gustaria trabajar en recursos
humanos, en un hotel y hacerle frente a esto. Que muchas veces se hace la vista gorda o...

21



que no le dan mucha pelota. Muchas veces el departamento de recursos humanos termina
siendo como... que estas mas del lado de la empresa, en algunas empresas es como que
recursos humanos un poco mas y sos la secretaria del gerente... Entonces no, a mi me
gustaria tirarlo para otro lado. O sea, ayudar de verdad. Ver cudles son los problemas, lo
que estd viviendo la gente y... ayudar. En un hotel me parece que se da muchisimo, se
presta muchisimo para poder trabajar porque son... son areas, si bien son todas
complementarias, son muy distintas y la gente que trabaja es impresionante las diferencias
de todo. O sea, de... la manera de pensar, de la forma de trabajar, de... de todo., que tiene
cada uno de los puestos. Entonces, me parece que como se complementan y también son
tan distintas, estd muy bueno trabajarlo.

MR: Bueno...

Na: ;qué mas?

MR: Nada més, a no ser que quieras agregar algo.

Na: No, no sé, si tenés alguna otra duda de algo ¢te sirvié?

MR: Si, un montén, gracias.
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Entrevista a Marcelo

MR: Bueno... primero quisiera saber cuantos afos tenes.

Ma: treinta y cuatro.

MR: ¢y... estudiaste... estudiaste algo referido a la hoteleria?
Ma: estoy estudiando la licenciatura en turismo.

MR: Y ¢cOmo ha sido tu trayectoria laboral?

Ma: e... empecé en el 2005, trabajando en un hostel, en el hostel ***, un afio, un afio y
medio... de ahi pasé a otro... a un hotel que es cuatro estrellas que antes se llamaba *****,
en la calle Mitre y de ahi pasé a ****** cinco estrellas, como recepcionista y hace unos
dos afios que estoy como councierge, que es ahi en atencion al huésped.

MR: aja, y ¢qué es lo que hacés como... conserje -le voy a decir-?

Ma: aja, si, emmm, basicamente es planificar... si tenes contacto con el huésped, porque
tenemos muchas habitaciones, entonces no... a veces estas solo y no podes con todos, pero,
se puede hacer mucho trabajo, lo que es el... antes del ingreso contactarte con el huésped
0... yo me contacto con el huésped o él se contacta conmigo para ir generando un itinerario
de los dias que va a pasar aca. E.. me contactan muchos brasileros porque quieren ir a
bodegas. Entonces yo voy planificando dia a dia como van a hacer, les recomiendo lugares
para ir a cenar o a almorzar. Soy como un intermediario entre lo que es Mendoza y ellos.
Em... basicamente también todo lo que necesiten en el hotel o... cambios de pasajes, de
vuelos o comprar pasajes o... reservarles lo que sea. Como un asistente.

MR: aja. Y vos... si me describis un dia de trabajo tipico ¢como seria? ¢;hay un dia de
trabajo tipico?

Ma: y... m... antes yo estaba méas separado de la recepcion, ahora estoy como mas adentro
de la recepcion, entonces hago tareas de recepcionista, que no me corresponderian check in,
check out, e... cobrar, etc. Em... pero un dia tipico e... depende de la agenda, no... no
tenés nada planificado. Reservar bodegas por lo general es algo de lo que mas piden.

MR: aj4, pero llegas a al hotel y ¢qué es lo que haces?

Ma: llegas, ves las novedades, si viene un grupo, si viene un vip, si viene un habitué...
Antes se le daba mas importancia a eso, porque teniamos mas recursos. Ahora no tanto, han
recortado. Entonces, si venia un vip o un habitué, le dejabas una carta de presentacion...
chequeabas que la habitacidn estuviese bien... Ahora ya no se hace tanto.

MR: Aja. ¢ Y por qué es que estas haciendo actividades de recepcion?
Ma: recortes dentro del hotel.

MR: Aja ¢desde cuando hay recortes?



Ma: Octubre del afio pasado. En realidad empezaron un poco antes, pero a mi me toco en
octubre.

MR: ¢en qué se ven esos recortes?
Ma: Personal.

MR: ¢han echado gente?

Ma: mucha.

MR: ;Como cuantos?

Ma: cincuenta mas o menos. O sea, echaron muchos fijos y ahora los contratos son
eventuales. Y... a nosotros nos dijeron que va a bajar la calidad del servicio, pero a los
duefios no les interesa. Lo que quieren es mas plata, entonces... €so... e... perdes calidad
del servicio. En cuanto a respuesta por ejemplo de lo que quiere un huésped. E... que te
pide una toalla y en vez... te demoras 25 minutos y te vuelve a llamar diciéndote “mira,
sali de bafiarme, necesito la toalla” . y... porque hay poco personal y eso es calidad en el
servicio.

MR: ¢y que ha hecho la gente a la que echaron?
Ma: e... ¢qué es lo que hicieron?

MR: ¢se organizaron? ¢Hicieron algo?

Ma: no, no.

MR: ¢nada?

Ma: nada... no sé si alguno en particular... bueno, echaron a una chica que estaba
embarazada y... ella creo que si inicié algunas acciones, pero no sé el resto... creo que
nada.

MR: ;tenes relacion con la gente que echaron o no?

Ma: si, con un par, ellos ya consiguieron trabajo.

MR: ¢en otro hotel?

Ma: en otro hotel, en el mismo puesto. Y... otro no sé, les perdi el rastro. Pero...
MR: ¢y los indemnizaron?

Ma: si, si, a la mayoria si. Por eso ahora estan con los eventuales, aparentemente es mas
barato.

MR: ¢y con los eventuales codmo es? ;,cOmMo se manejan?



Ma: e... muchos e... de la parte de limpieza y e... housekeeping y e... y si hay algun
evento te contratan a un camarero por una noche también, o, una semana.

MR: ¢y los hacen facturar?

Ma: No, es a través de empresas, Creo que es group service y service group la otra,
entonces llamas y ellos se encargan de buscar gente, tienen un... un historial ahi de
personas...

MR: ¢Y cdmo ha impactado en vos que echen a toda esa gente... todos estos “recortes”?

Ma: e... y... fue, fue dificil, porque te daba una sensacion de que llegabas un dia y te
tocaba a vos. Entonces el animo general no era muy bueno... y siguen. Bueno, ahora ya
no... no pueden, ya no queda mas nadie, porque se quedaron con lo basico, basico. Hubo
mucho movimiento también dentro de la empresa. Por ejemplo, el encargado de eventos, lo
pasaron a recepcion. La supervisora del restaurante, la pasaron a recepcion un camarero, lo
pasaron a recepcion, eee, después a otros dos chicos los mandaron a otro hotel. Entonces
habia un movimiento medio raro. entonces era llegar a decir “;alguna novedad?”. Capaz
gue terminabas en... a un chico que trabajaba en depdsito lo pasaron a seguridad. No, no,
la verdad que me sorprendian, todos los dias llegaba y me enteraba de algo y decia “bue...
esta no me la veia venir”. Y... estaba... echaron a una mucama que trabajaba excelente, re
bien, llevaba once afios creo en la empresa y la echaron... obvio la indemnizaron. Pero...
hay gente que no trabaja tan bien y sigue... y... para reemplazarla a ella toman gente
eventual que no esta capacitada, no sabe. Entonces como que desde adentro lo vemos
medio raro.

MR: aja. ¢y quién decide eso? ¢la parte de recursos humanos?

Ma: la gerencia. Quién dice con el dedo se va este, este y este no sé... pero es el gerente
general, el gerente de operaciones, recursos humanos... Se deben reunir y... y no sé como
lo manejaran. Capaz que les viene la orden de echar a siete. Y ahi miraran, no sé.

MR: ¢la relacion entre ustedes, entre los trabajadores ha cambiado a partir de eso 0 no?

Ma: e... no, lo que pasa es que ahora e... el hotel donde yo estoy era duefio del **** que
estd frente a la plaza Italia, y antes habia rumores de venta, cada vez méas, cada vez mas,
hasta que se termind vendiendo. Pero del hotel nunca te dicen nada, hay silencio absoluto,
eran todos rumores. Esta, estaba y esta el rumor de que el hotel***** se va a vender. Y...
estamos todos ansiosos de que se venda, porque trabajar en estas condiciones a nadie le
gusta. Porque el huésped... es un hotel cinco estrellas y aunque pague... se paga muy
barato para ser un hotel cinco estrellas, te exige y te reclama el servicio de cinco estrellas.
Que nosotros sabemos que ahora estamos un poquito por debajo, entonces hay como mucha
presion y... estrés.

MR: ¢Presién por parte de los clientes?



Ma: Si, porque uno tiene que estar ahi, dar la cara, resolver y son ocho horas que por ahi
salis con la cabeza... medio atontado.

MR: Claro.

Ma: Pero entre nosotros bien, la verdad que... es un grupo de trabajo, creo que encualquier
lugar del mundo te podes llevar mejor con uno y con el otro no tanto y... entre todos,
cuando nos exigen respondemos.

MR: aja. ¢y con los gerentes?
Ma:y... no, no hay. Hay buena onda... porque... tiene que haber buena onda, pero...
MR: ¢{cOmo seria eso?

Ma: y... porque es el gerente te tenes que llevar bien pero... se lo cuestiona mucho sobre
las decisiones que toma. Porque aparte nos vemos nosotros reflejados en esas decisiones.
Pero hay mucho... se lo condiciona mucho y por ahi hay decisiones erroneas que a la larga
te das cuenta y ellos se dan cuenta y... los beneficios que tenemos nosotros son muy
pOCOS....

MR: ¢qué tipo de beneficios tienen ustedes?

Ma: Por ejemplo, no tenemos comida, que otros hoteles si la tienen, una hora de almuerzo,
nosotros tenemos media hora que te dan café y tortitas. Te dan una vianda, que yo antes la
tenia, el hotel te la financia, sale creo que doce pesos, catorce pesos cada vianda, imaginate.
Horrible. El hotel te financia la mitad. Yo antes estaba en eso y... no.

MR: te financia... ;te paga la mitad o te lo va descontando del sueldo?

Ma: te lo va descontando del sueldo... medio tramuyo. Algunos lo toman, otros no tanto.
Emm, me gustaria tener mas recursos para trabajar, me gustaria tener un lugar de descanso
mejor. Tenes unas banguetas sin respaldo y la verdad que... una silla, tan simple como una
silla, te haria descansar mas, pero no, es como que los reclamos... y menos ahora con los
recortes, no... no te dan nada.

MR: ajay... ¢se han organizado para hacer este tipo de reclamos?

Ma: no. E... lo que pasa es que no es de ahora, antes, cuando las cosas estaban bien, se
planteaban muchas cosas, que llegaban al gerente general y ahi las rechazaba a todas.
Entonces, es como que ya sabemos que no va a pasar nada. E... esta ese &nimo, o sea, ¢ para
qué vamos a hacer algo si no nos van a dar bola? Y ahi muere todo.

MR: ajay ¢cuales eran los canales para hacer esos reclamos?

Ma: Recursos humanos. Que la gerenta de recursos humanos se juntaba con el gerente
general e... y ahi decidian, que si o que no. Pero lo mas importante era la comida, el lugar
de descanso, quizas algunos beneficios... pero no, nunca resultaron.



MR: aja ¢y no hay nadie que participe en el sindicato?

Ma: si, hay unos representantes, creo que son unos chicos del restaurante. Pero... no creo
que hagan nada... Y si lo hacen no me importa. Porque yo no me entero.

MR: Y ¢alguna vez fuiste al sindicato?

Ma: No. Sé que hubo elecciones dentro del hotel, por eso salié un camarero y creo que una
chica de housekeeping. Y... eso es todo lo que sé.

MR: que hubo elecciones, pero ¢votaste?

Ma: No. No, porque creo que estuve de franco y no fue muy...
MR: Y ¢tiene alguna importancia eso hacia el interior del hotel?
Ma: No, ninguna.

MR: ¢y por qué crees que se hacen las elecciones?

Ma: e... porque lo piden desde el gremio.

MR: ¢es un requisito del gremio tener los delegados?

Ma: Si. Delegados entre comillas.

MR: pero ellos tienen, me dijeron, inmunidad. Como que no los pueden echar por tanto
tiempo. Es lo nico... no sé si tienen otro beneficio.

MR: ¢para vos cudl es la funcion de un sindicato?

Ma: e... representar al empleado... mas que nada cuando... por temas de sueldo ¢(no?
Otra... desconozco... qué haran por el empleado.

MR: ¢y tampoco nunca te ha interesado?

Ma: No... lo que si... hemos investigado en internet era el tema del sueldo. Porque
nosotros como que tenemos un... contra... un contrato provincial, y los otros cinco
estrellas un contrato nacional, entonces, el sueldo de ellos es como mil o mil quinientos
pesos mas que el nuestro por el mismo trabajo e... y... eso si lo averiguamos, pero te cortan
asi las alas de una... Lo mismo que nosotros trabajamos siete por dos, me gustaria por ahi
trabajar un seis por dos, también... nada... tener, que te paguen el idioma, tampoco te lo
pagan; que tengan los recepcionistas un fondo de caja, porque si falta plata, la tienen que
pagar los recepcionistas... que hizo la macana ¢no? Eso tampoco... lo tenemos y existe...
gue se les pague mas a los que trabajen de noche, tampoco existe en el hotel, pero en otros
lados si. Eso también se ha reclamado, pero no sé si lo buscaron, yo no lo encontre, no sé si
lo buscaron, a través del sindicato ;no? E... me imagino que debe haber un miedo a que
después lo echen o se pudra todo...



MR: Y esta... supongo, ahora de forma permanente la amenaza de despido ¢0 no?

Ma: em... no, no tanto ahora, como que se calmaron las aguas. A mi me encantaria que me
echen, porque ya llevo cinco afios y seria una re buena indemnizacion y hay varios que
también quieren que los echen. Y hay varios que estan buscando trabajo. O sea, el ambiente
ahora es, uno, que vendan el hotel. Que se lo vendan a una empresa como la que compro el
Executive que ha hecho cambios positivos, el ambiente laboral cambion para mejor. O que
te te echen, porque a mediano o largo plazo, no se ve que mejoren las cosas, de hecho han
empeorado. Asi que el rumor era que ahora en febrero se iba a vender el hotel, pero no...
desde enero que no hay nada nuevo... estamos ahi en la expectativa.

MR: bueno, te hago algunas preguntas técnicas. ;cuéles son las areas, como est4 armado el
hotel, qué tipo de areas hay, laborales?

Ma: y ahora tenes e... restaurant, con la cocina y los camareros y el servicio; house
keeping; en recursos humanos ahora hay una sola persona para... todos los empleados, para
todo el hotel; reservas; administracion; y... recepcion.

MR: ;Y cada una de estas areas tiene un jefe? O ;cédmo son las jerarquias?

Ma: y... tenés: la directora, que vendria a ser como la duefia, gerente general, gerente de
marketing y ventas, gerenta de reservas, e... gerente de operaciones, gerente de
administracion, gerente de habitaciones. Y... esos serian todos los gerentes;después va
bajando y tenés supervisores y teem leaders e... supervisor de recursos humanos,
supervisor de restaurant, supervisor de recepcion, supervisor de house keeping; y... abajo
los empleados.

MR: aja. ¢y vos estarias como empleado?

Ma: si.

MR: aja. ¢cuénta gente trabaja, mas o menos, en el hotel?
Ma: ¢fijos? me mataste.

MR: entre fijos y variables...

Ma: em... y eventuales y... cincuenta.

MR: ¢en total? ;entre todos?

Ma: si. Depende si llaman, si llaman, porque en los eventos por ahi se puede sumar... hay
dias que tenes eventos y que tenes el hotel casi al %100 y necesitds muchas mucamas y
mucha gente para el evento. Y ahi no sé cuantos méas contrataran. Pero si, ponele que
cincuenta, sesenta.

MR: contando todos los despidos, 0 sea, que eran practicamente el doble, por lo que me
decis.



Ma: y echaro... echaron... bastantes si. Cuarenta, cincuenta echaron. Porque antes estaba el
restaurante, de ahi echaron al cheff principal y a varios mas, varios camareros, reposteros,
cocineros, los echaron. Emm echaron mucha gente de house keeping, de recepcién echaron
a dos, de eventos no quedo casi nadie...

MR: este... y... ¢hay algun tipo de comunicacion entre los distintos sectores?
Ma: ¢en qué sentido?

MR: o sea ¢trabajan de forma separada en cada area? ¢tienen sus propios procedimientos o
trabajan en conjunto? ¢conocen cdmo trabajan en las otra areas el resto de los empleados?

Ma: y... se conoce como... no en su totalidad, pero si, todos trabajamos en conjunto porque
si housekeeping esta lento para hacer habitaciones, nos complica a nosotros en recepcion
para entregarlas, cuando tenés un huésped enfrente, entonces tiene que estar como bastante
sincronizado ¢no? E... y con el restaurate bueno no hay... hay contacto porque nos
[lamamos por situaciones, pero no tanto. Bueno... como la central de teléfono estd en
recepcion, todas las llamadas entran ahi. Todas las llamadas entran ahi, las del exterior y las
del hotel. Si es un huésped que necesita una toalla, vos tenés que hablar con housekeeping o
si llama un huésped que no le funciona el televisor, vos tenés que hablar con
mantenimiento, llega una llamada de afuera que quiere hacer una reserva, tenés que pasarlo
a reservas 0 que quiere buscar a un huesped. Entonces tenés contacto con todas las areas
permanentemente.

MR: y se hace via telefonica
Ma: e... 0 e-mail lo més rapido es, tenemos handies, o teléfono o e-mail.
MR: ¢y dentro del hotel funcionan en sectores separados?

Ma: e... si, reservas y administracion e... y algunas gerencias estan en el subsuelo, en el
primer subsuelo, hosekeeping, recursos humanos y depdsito en el segundo subsuelo vy...
nosotros arriba. Y en el primer piso estd el gimnasio, pero son... dos empleados que ni
siquiera... no son del hotel.

MR: ;también son tercerizados? O ¢por qué no son del hotel?

Ma: Porque tienen un contrato con el hotel porque ellos proveen el servicio, o sea, no tienen
un bono de sueldo del hotel, sino que le pagan ellos al hotel el alquiler del lugar.

MR: aa esta bien. Un paréntesis, volviendo a lo anterior, ;cémo es tu relacion con recursos
humanos?

Ma: emm hola y chau y... si necesito... no le hago muchas consultas pero... son consultas
puntuales de “mira mi bono de sueldo, no entiendo esto” e... hablé ahora porque... nos
sacaron también la obra social, que te lo financiaba parte el hotel, swiss medical en mi
casoy desde el primero de enero ya no esta mas. O sea, si yo quiero la obra social la tengo



que pagar entera yo y me va a llegar la factura aca a mi casa. Hablé por eso y nada mas. O
sea, no, no hay mucho contacto.

MR: pero eso es ilegal en realidad, se supone que si estas en blanco te tiene que pagar la
obra social.

Ma: tengo la obra social del sindicato UTHGRA, e... yo antes me manejaba mucho con la
Clinica de Cuyo, pero ahora no podria ir, tengo que ir directamente a OSUTHGRA, que
gueda ahi en la calle Mitre y Colon. Eso si es lo que... es que es verdad, no podes no tener
obra social. Pero tenia yo swiss medical porque me manejaba donde quisiera, pero era
antes.

MR: aja. Y... ;qué profesion tiene la persona que esta en recursos humanos?
Ma: emmm, creo que esta recibida de la materia esa... de... recursos humanos.
MR: ¢y su posicionamiento como es? ;estd mas con la empresa o mas con los empleados?

Ma: con la empresa. Siempre, histricamente los que estuvieron en recursos humanos e...
siempre, tiran mas para la empresa, de hecho una compafiera, que estudia, nos decia que...
ella trabajé ahi, y les daba con un palo. Emmm la gente por ejemplo que renuncia, me decia
mi comparfiera que esta bueno entrevistarlos para ver por qué renunciaron emm, pero no,
nunca jamas se hizo eso. Y de que... no, no hay préacticamente contacto... se encargaban de
comprar empanadas para celebrar algo, pero... no...

MR: ¢se hacian esas celebraciones asi de los cumpleafios o...?
Ma: no.
MR: ¢y para celebrar qué tipo de cosas?

Ma: para el dia del trabajador... emmm, no sé, el dia de la primavera... algo asi, medio
raro. Nada mas que eso.

MR: ¢y con el recorte ya no?

Ma: murié. O sea, es como que, sacaron muchas cosas y... las ganas de ir a trabajar no son
las mismas, porgue te xigen lo mismo, y el huésped te exige lo mismo, pero... te han
sacado un montén de cosas. Aparte también prometieron muchas cosas... tonteras, que no
las cumplieron. Entonces, como que mas los juzgas todavia.

MR: ;prometieron cosas en qué momento?

Ma: y... hace un tiempo... me acuerdo que habian dicho de comprar una... no, no comprar,
creoq eu se alquilan... esas maquinas de snacks que pones plata y te dan...

MR: si.



Ma: bueno, eso. Un metegol. Nunca. Juegos, ahi estan, tirados. Emmm y... y a parte,
planifican dia a dia. Me acuerdo que una vez tuvimos una reunion con el gerente de
operaciones y dijo “chicos, este afio tenemos muchas cosas buenas asi que, no sé queé, bla
bla bla” y le digo “bueno, nombrame tres cosas buenas” “bueno, no, lo que pasa es que...”.
Y no dijo nada... yo ya lo conozco desde hace muchos afios y ya sé cuando te bicicletean.
Entonces, yo ya no les creo nada ni a ningun gerente e... y es horrible trabajar asi. Yo
antes estaba motivado, del uno al diez, diez. Porque era mi puesto y queé sé yo... desde que
me cambiaron, mis motivaciones menos uno. Y antes hacia muchas cosas y se me
generaban ideas y “che, por qué no hacemos esto”. Ahora, si se me ocurre algo ni siquiera
lo digo. Y... no me gusta, pero bueno.

MR: ¢habia algun espacio para esas ideas?
Ma: si. Si, muchas las llevaba a cabo.
MR: ¢y cOmo era, se armaban reuniones generales o como se hacia?

Ma: emm era, ahora lo veo ¢no? Era mas, e... algo sobre el aire ¢;por qué? Porque yo solo
no puedo llevar a cabo esa transformacion de que quiero poner una botella en cada
habitacion. Necesito de la ayuda de las diferentes areas y que todos lo sepan. Entonces, lo
que yo hacia era mas para mi. E... no podia hacer algo muy radical. Pero si, me acuerdo
que planteé de poner divisores de basura n el comedor y lo hicieron.

MR: ¢ Divisores para separar la basura?

Ma: Claro, tenes papel... organico y demas... y... y... Después, bueno, cambiar unas
claves wi fi que habia para los huéspedes, que antes eran horribles y ahora se lo hice un
poquito mas vistoso. Pero tampoco... antes teniamos una impresora color, ahora tampoco
hay eso, 0 sea, va decayendo todo. Pero si, habia lugar para las ideas que proponia antes,
ahora no. De hecho, yo les dije, y saben que estoy desmotivado, pero, como que me jefe...
que tengo ahi... el gerente de operaciones, tampoco puede hacer nada, porque la orden del
duefio es “se va a trabajar asi” y se trabaja asi.

MR: ¢y estos recortes vienen por estas intenciones de vender? ;quieren vender con la
menos cantidad posible de empleados? O ¢viene en caida el hotel en general? ;va poca
gente a alojarse?

Ma: No... hay mucha gente que va a alojarse. E... pero lo que ellos dijeron en su momento,
que no sabemos si es verdad o mentira, es que esperaban un 2013 muy negro. Por eso los
recortes. E... pero gente si hay. Enero no fue un mes asi wow, pero sé que estuvo a méas del
60% de ocupacion. Obvio que si estas al cien siempre...

MR: ¢Pero no es peor que el afio pasado, ni que el anterior?
Ma: em... no, no creo que sea peor. Para nada.

MR: ¢y los precios se han mantenido o los han ido actualizando en funcion de la inflacion?



Ma: e... no se puede actualizar tanto, porque la brecha entre un cuatro y un cinco es pesos
de diferencia. E... no, no se han subido los precios. Pero lo... siempre cada seis meses se
hace un reajuste. Ahora creo que desde mediados del afio pasado no se ha tocado.

MR: ¢y los sueldo han ido cambiando?

Ma: e... si, suben.

MR: ¢suben al nivel de la inflacion?

Ma: No, no, menos.

MR: menos. O sea, ¢tu sueldo te alcanza para menos cosas?

Ma: si, obvio. Ahora no me he fijado si nos han depositado. Lo Unico bueno de la empresa
es que depositan siempre del 1 al 5 o del 1 a 6, siempre deposita, siempre. Em... pero no,
no, no seria lo ideal. Mé&s, sobre todo para un recepcionista, comparado con otros,... de
otros cinco estrellas que ganan mucho mas.

MR: ;te puedo preguntar cuanto estas ganando?

Ma: e... y debe estar en $5.000, mas 0 menos.

MR: ¢$5.000 gana un recepcionista de un cinco estrellas?
Ma: si.

MR: ¢por convenio colectivo?

Ma: si, provincial. Calculale que el del Hyatt debe estar ganando seis quinientos, mas
feriados.

MR: ¢los feriados se los pagan doble o tienen feriados?
Ma: pagan doble.

MR: ¢a vos no te pagan doble los feriados?

Ma: si, a mi también.

MR: ¢y horas extra?

Ma: No, no se pagan horas extra.

MR: ¢y hacés horas extra?

Ma: e... nosotros no tanto, es muy raro, te quedas quince minutos mas, media hora mas
cada tanto, pero... los chicos del restaurante si hacen horas extra y no se las pagan. Las
compensan, qué se yo “mariana andate dos horas antes” e... entre ellos se van arreglando.
Pero nuca jamas la empresa pago horas extra.
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MR: aja. /Y sin embargo la gente se queda a hacer las horas extra cuando lo tiene que
hacer?

Ma: e... si, pero es mas por compafierismo, o porque realmente hay muchisimo trabajo y
tratas de terminar rapido y... bueno, en algun momento te tenes que ir. No es muy seguido
en la recepcion. En el restaurante pasa.

(comentarios sobre el calor)
MR: este... y... ¢han recibido algun tipo de capacitacion por parte de la empresa?

Ma: Antes, antes si habian capacitaciones. Emmm, del sistema que manejamos hotelero,
0... de los mismos servicios que brindaba el hotel, e... se hizo no hace mucho uno de
evacuacion en caso de incendio o terremoto, emmm que a ese yo no fui porque alguien se
tenia que quedar en la recepcion... E... antes si habia bastante seguido capacitaciones.
Ahora hay mas reuniones para tratar algun tema puntual de los que se mandaron algo en la
recepcion, un error “bueno, chicos recuerden que esto no lo pueden hacer...”. Qué sé yo...
Pero tampoco yo participo de las reuniones porque son mas de recepcion. O sea... aunque
hago ahora trabajo de recepcidn, porque no me gueda otra, son como seis recepcionistas y
yo que seria el conserje es otra... (lee un papel donde estan anotados los turnos de los
recepcionistas). Son, dos, cuatro, seis, ocho. Ocho recepcionistas fijos y dos eventuales.
Y... yo en otra &rea... por eso cuando se juntan en las reuniones, aunque yo lo hago el tema
de facturacion y eso...

MR: ¢y vos no vas a las reuniones directamente?

Ma: No.

MR: Porque no te dan ganas o porque... no te llaman o porgque no estas en ese papel...
Ma: No, porque me tengo que quedar cubriéndolos a ellos en el trabajo.

(silencio)

MR: este... hay algun... o ;cdmo es que llegan a entender cudl es la l6gica de la empresa,
o cual es la vision de la empresa? ¢podrias hoy decir que la empresa tiene una vision
determinada?

Ma: No, para nada. Em... ellos se querian posicionar como el hotel mas lujoso del interior
del pais. Pero creo que nunca nadie... aunque estaba pegado en el comedor, nunca nadie lo
supo... y esta lejos de llegar. Eso me acuerdo que también se los propuse yo, de... que lo
pusieran en el comedor, se los dije a recursos humanos y lo pusieron.

MR: ¢pegaron un cartel?

Ma: Una fotocopia... una hoja A4 que dice vision y mision. Pero no, no me la sé. Pero era
eso, posicionarse en el interior del pais... yo creo que el 99%... los gerentes si lo pueden
llegar a saber, pero el resto... nada.
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MR: bien... a parte... ;como se recluto a la gente? Ahora no estan buscando gente, pero...
¢.como se los contrataba?

Ma: em... sé que ponian avisos en el diario, hay una pagina de Facebook también, de
amigos que la hizo la chica que estaba antes en recursos humanos y... iba mucha gente al
hotel a dejar el curriculum. De hecho yo entré porque llevé mi curriculum y se lo dejé al
guardia de seguridad y... me llamaron. Emmm y si no quizas el conocido de alguien. Son
los canales.

MR: Y... antes de que estuviesen en este estado ¢qué es lo que crees que buscaban en los
empleados?

Ma: depende del &rea, pero... conocimiento de inglés, que sea proactivo y... no, la
proactividad, ganas de trabajar... De todas formas, son la mayoria, puestos bastante
rotativos, sobre todo en la recepcién, porque, como son chicos jovenes, la mayoria no
tiene... no estdn casados, ni tienen hijos, salvo uno o dos, que esos si siempre quieren
trabajar, pero uno quiere superarse, de recepcionista a jefe de recepcion y que lo vayan
subiendo. Entonces muchos, como ese cambio no sucede, porque la estructura es bastante
cerrada, de hecho los gerentes vienen de hace diez afios y siempre son los mismos y van a
seguir siendo los mismos e... la gente opta por irse, porque le salié algo mejor o porque
tienen posibilidades de crecer. Porque si te quedas de recepcionista, podes ser veintisiete
afios recepcionista, o0 mismo un mozo... Bueno, aunque ha habido casos, por ejemplo,
cuando a mi me pasaron a counsierge para mi subi. Ahora bajé. Lo siento, por mas de que
venga el gerente y te puedad dar una guitarreada de que no... una cosa es lo que dice y otra
lo que yo puedo llegar a asentir. Emmm después, dos camareras pasaron como a team
leader del restaurante y dos recepcionistas pasaron como team leader de recepcion. Esto
fue el afio pasado. A principios del afio pasado. Esos son los cambios mas grosos que...
jah! Y una chica de reservas pasé como team leader de reservas. Hasta ahi podédes llegar.

MR: ¢y por eso es que se produce esta rotacion?

Ma: si, y... em... en la recepcion cansa bastante, trabajar de noche para los chicos... e... a
la larga el cuerpo te termina matando, mas los que estudian y demas. Pero... también no
se bancan... nuestro gerente por ahi es bastante prepotente o... arrogante... y hay mucha
gente que no se lo banca. Entonces... se termina yendo.

MR: aja. ¢cuanto duran mas o menos? En promedio.

Ma: y... afo... hay casos excepcionales, pero, han pasado muchisimas personas, de hecho,
del equipo que empez6 cuando abrid el hotel queda uno y yo y... nadie mas. Después ha
pasado mucha gente. Muchisima gente.

MR: aja ¢y son todos jovenes?

Ma: e... si, yo creo que debo ser el mas grande, yo tengo treinta y cuatro. E... y el que me
sigue también debe tener treinta y cuatro, treinta y tres, después hay otro de treinta y algo,
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treinta y... hay uno de dieciocho a.. Laura tiene treinta y tres, treinta y cuatro, Cintia tiene
treinta. Y... tenes entre veinte y treinta, mas o menos.

MR: ¢y por qué crees que es esa franja etaria la que trabaja ahi?

Ma: emmm vy... porque es dificil... ha pasado gente ;no? Por la recepcion. Es dificil
acostumbrarse y... la gente grande que no tiene experiencia en hoteleria. Los jovenes lo
ven mas como trabajar un tiempo, de hecho muchos que estuvieron trabajando... ahora uno
se fue a Ecuador, el otro estd en Panama, el otro se fue con la novia a México. Es como
juntar plata y... mientras uno estudia y sigue. Para mi es normal que haya rotacién. No
concibo que haya alguien siendo recepcionista toda su vida. Aunque en los hoteles de una
estrella, dos estrellas, la mayoria de los recepcionistas son gente grande, de mas de
cincuenta. No s€, pero aca no, es otra cosa.

MR: Y vos ves gque es porque esta gente quiere viajar, entonces va, esta un tiempo ahi y
después se va... 0 sea, ¢esa es la explicacion para vos?

Ma: No, no solo viajar, sino porque quieren progresar y te cansas de hacer siempre lo
mismo. En la recepcidn estas siempre de este lado del mostrador y como que no te podes
mover mucho, como que tenes un ancla, si te alejas mucho y estas solo, suena el teléfono y
después viene un huésped y entonces estas siempre en la recepcion y... después de un afio y
medio, dos afios te cansa. Yo estaba en la misma y... me queria ir, estaba aburrido,
cansado, de hacer siempre lo mismo, ya sabia todo... Todo, como facturar... ya sabia los
programas de siempre, los huéspedes se quejan mas o menos siempre de las mismas cosas y
estaba aburrido y cansado, entonces queria otro cambio. Me fui una semana a eventos y me
volvi a la recepcidn porque no era lo mio. Y después al tiempito me propusieron ser jefe de
recepcion y ahi nomas también sali6 lo de conserjeria y... la dudé un poco y no, me quedé
con lo de conserjeria. Que estd mucho mejor.

MR: aja... y... ¢cOmo es tu relacién con los clientes?

Ma: mmm, en realidad es como que me tengo que presentar, darles la bienvenida al hotel y
quedar a disposicion de ellos... todo bien.

MR: pero ¢cOmo te sentis vos trabajando con los clientes? Hay gente que te cae bien, gente
que te cae mal...

Ma: e... si, si, a esta altura si, ya como que me tiene medio... si, hay dias que como que no
quiero que me hable nadie. E... emm lo hablamos mucho con nuestros compafieros por
ser... los chilenos por ejemplo te exigen muchisimo porque es como que son principes y
reyes, aunque paguen cincuenta pesos. Te das cuenta porque llegan antes de hacer el check
in de una habitacién y... “quiero batas, quiero pantuflas, resérvame tal lado... e... tréeme
shampoo, traeme cinco cremas de enjuague” como que empieza a pedir, a pedir, a pedir.
Y... ahora nos tocaron unos ucranianos, qué se yo, Yy... son muy arrogantes, tiran el
pasaporte, cero cordialidad. Los brasileros muy gritones, muy gritones y... pero, hay de
todo. Hay gente... ahora, la semana pasada, una pareja mayor de jubilados chilenos, muy
amables, me regalaron una caja de bombones. O... hace un tiempito también les reservé
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una bodegas a unos duefios de una bodega y... me regalaron un vino de cada bodega que
visitaron. Y... hay gente que te deja plata, otros te dicen “bueno, si algin dia vas a México
Ilamame”. Pero hay gente que es como que va a buscarte el error, ya entran con problemas
y te pasan el problema a vos y te exigen que le des lo mejor y quieren pagar menos y... y
ya no me los banco tanto. Entonces ya soy méas cortante con ellos. Y hay veces que me
pongo en malo y no y no y no. Porque tampoco me interesa... porque también sé que si se
van a quejar con el gerente va a avenir después y me tira la oreja y qué sé yo...

MR: pero no pasa a mayores...

Ma: la gente cansa. Estamos cansados nosotros también... aparte al trabajar siete por dos
cuando llega el dia seis o siete, tenemos ya la cabeza... no te da para mas y... e... estoy
menos tolerante...

MR: ;te quedas pensando después en las situaciones que tenes con los clientes?

Ma: si, a veces si, va, muchas veces. O sea, es dificil desconectarse. Con el tiempo de
olvidas de... gente... va a menos que sea una anécdota muy grosa 0... no. Pero si, te
guedas maquinando, porque muchas veces te quedas con bronca, porque como no le podés
decir lo que pasa. O sea, yo no le puedo decir al huésped e... “mire, sé que hace una hora
que no le suben la toalla porque no tenemos personal”. Tenes que pedir disculpas y comerte
lo... O si te maltrata, cordialmente le decis algo, pero por dentro querés matarlo, querés
putear, saltar del mostrador y clavarle lo primero que encontras. Em... entonces es como
que te tenes que aguantar muchas cosas y... necesitas descargarte.

MR: Claro... y llegas a tu casa y estas con todo eso...

Ma: Si, a veces si. Hay dias que son tranquilos, pero es mucho el bombardeo ahi, el
teléfono suena, suena, suena, suena y... hay mucha gente, muchos huéspedes que te
preguntan veinticinco veces o mismo o son muy... cuadrados que e llaman para “;como
enciendo el televisor?” y... “;ves el botoncito que dice encender el televisor? Desde ahi”
“aaa ok, gracias”. Y te quedas como diciendo “me estas jodiendo”. Te juro que me han
llamado para preguntarme como se enciende el televisor. Y no sé, otro que no me acuerdo
qué tenia que hacer... que... tenia que mover la mesita de luz, pero no queria que alguien lo
hiciera por él. Entonces, como... ;/qué hard esta persona cuando esta sola en su casa? Te
exigen eso ¢no? Como que ellos no quieren hacer nada, quieren que vos les hagas todo.
Y... si, te machaca la cabeza.

MR: y si te echan de ese trabajo, o si decidis irte en algin momento ¢;querrias seguir
trabajando en un hotel?

Ma: eso es lo que estoy pensando ahora porque me quiero ir. También lo saben. Aungue...
se los dije el afo pasado, capaz que han pensado que se me pasé ya. De hecho mandé un
curriculum a otro lugar.

MR: ¢a un hotel?
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Ma: si, que también estaban buscando counsierge. Pero me gustaria, si no, ir a trabajar a
una bodega. Por el tema de horarios. Para no... en lo posible, porque hay bodegas que si lo
hacen, e... no trabajar los feriados, por lo general trabajar mas de nueve a cinco y media...
aunque hay bodegas que también te quedas un poco mas, pero... Por lo que he escuchado,
es mas relajado.

MR: ajé. ¢cuantas horas trabajas vos ahora?

Ma: e... ocho y media, con la media hora del descanso. Y a veces el descanso no te lo
tomas porque hay mucho trabajo o... hay veces que bajas y estds cinco minutos porque te
aburriste.

MR: ¢en qué turno trabajas?

Ma: e... son cuatro turnos: de siete a tres y media, de tres a once y media, o puede ser de...
nueve a cinco y media o de nueve a una y de cinco a nueve.

MR: No entendi nada.
Ma: Por ejemplo, yo mafiana trabajo de... ;mafiana qué es? Siete...
MR: O sea gque son turnos rotativos ;vos vas trabajando segun el dia?

Ma: Claro, por ejemplo esto es el mes pasado (muestra un papel con horarios segun fecha),
el... catorce de enero trabajé de nueve a una y de cinco a nueve, el dia quince trabajé de
siete a de la mafiana a tres y media, el dia miércoles trabajé de nueve a cinco y media, el dia
jueves trabajé de tres a once y media ¢Entendés? Te hacen un mix de horarios que te
revienta la cabeza.

MR: Claro.

Ma: hay chicos que esto lo hacen... no sé por qué lo hacen... pero yo lo odiaba. Este chico
trabajo cuatro noches, de once de la noche a siete y media de la mafiana. Cuatro noche asi,
tuvo franco, franco y después entr0 a las siete de la mafana a trabajar. Entonces el
cuerpo... te, te... el cuerpo no se te termina de acostumbrar, porque Vvos venis
acostumbrado a estar despierto de noche y de golpe te tenés que despertar cuando vos
todavia estabas despierto antes. Eso, hacelo durante un afio. Te mata la cabeza, el cuerpo.
Es un sacrificio, yo lo hice mucho tiempo porque tenia que estudiar también. Pero... no.

MR: Y ahora me decias que estas estudiando ¢cdémo hacés para ir a la facultad?

Ma: No, ahora no curso mas, gracias a Dios, me quedan cinco materias, seis. Pero hay
chicos... de hecho renuncié uno en diciembre, primero, porque se cansé de hacer noches,
se caso ahora y... tiene que estudiar. Asi que renuncié ahora por eso. Las noches, lo que
mas se quejan los chicos es de hacer noches.

MR: ;tenés alguna actividad regular fuera del trabajo?
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Ma: emmm, no. No, stoy pensando, pero no. Ahora tengo que estudiar porque rindo,
pero...

MR: ¢podés concentrarte para estudiar?

Ma: e... no, nunca (risas), me cuesta un monton. Pero no es de ahora, es de siempre. Pero
no queda otra.

MR: Y... ¢hay algun tipo de enfermedad laboral que asocies con tu puesto de trabajo?

Ma: emm, bueno, podria ser estrés, he tenido también como... dolores en el estdmago,
como gastritis, tuve que ir al médico también y eran... mala alimentacion y los nervios
también. Eso. Y... muchos dolores de piernas porque estds muchas horas parado, mucho. Y
con los zapatos... eso nos pasa a todos, que vos nos ves estirando o... 1o que mas queres es
sentarte. Cuando podes te sentas.

MR: ¢y podés por lo general sentarte?

Ma: e... si, cuando tenes un tiempito si, pero hay dias que estés tan al palo que no podes.
Y... te duelen mucho las piernas. Eso es lo que méas te mata. Y... dolores de espalda
también, porque el mueble de la recepcion estd un poquito bajo, entonces te tenés que
encorvar un poquito para agarrar el mouse o... teclado y hay chicos més altos que yo y...
pero todavia para ellos. Asi que duele mucho la espalda.

MR: ¢Y ha habido accidentes laborales?
Ma: emmm, si, pero en el restaurante. En la recepcion no.
MR: y en el restaurante ¢te acordas qué paso?

Ma: se cortan los dedos, con los cuchillos o con alguna maquina... E... las mucamas por
ahi si, una se cayo0 de la escalera. Pero en otras areas.

MR: y ¢sabes si les pagaron lo que les tenian que pagar y ese tipo de cuestiones?

Ma: No, no sé, sé que llamaron a la ART y de ahi se encargaba el de... Si vos tenés un
accidente, primero tenés que llamar al de recursos humanos y él, dependiendo la gravedad
del... te va a derivar a... Obvio que si es muy grave, llamés a la ambulancia primero y
después le avisas, pero... no, no sé si le han pagado.

(silencio)

MR: emmm si te pregunto que es lo que mas te gusta del trabajo... tratando de hacer un
poco de abstraccion de esta situacion, si no, pensando mas en la hoteleria... ;qué me decis?

Ma: emmm, creo que estd bueno brindar este tipo de servicio a los huéspedes. Hay hoteles,
no en Mendoza, que... en este puesto son seis, siete personas. En conserjeria. Y... el, el
turismo extranjero, mas que nada, busca mucho lo que es la calidad del servicio. A mi me
gusta por... (silencio) emmm, porque hay beneficios en mi puesto de trabajo. E...
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econdémicos, porque recibis comisiones por ventas y... regalos y, a parte emmm nos
invitan, bueno, a mi, a muchos lugares para ir a conocer ¢para qué? Para que después los
recomiendes. Por ejemplo, anoche fui a cenar a un restaurante. VVos sin conocer un lugar no
lo podes recomendar. Entonces... eso esta bueno del puesto.

MR: aja... ¢y qué es lo que menos te gusta?
Ma: e... wow e...
MR: podes decir varias cosas.

Ma: No... hay gente muy pedante e... ese tipo de gente. EI huésped en general. Después,
salvando eso, e... cuando estds muy, muy ocupado, si Se genera un estrés, porque tenés
muchas cosas para hacer a la vez, pero... es parte del juego. No, diria que la gente, la gente
pedante me cae mal.

MR: ¢y son la mayoria 0 no?

Ma: no, no la mayoria, pero.... Lo que pasa es que como estas en diferente ritmos, o sea...
yo... le tenés que poner la mejor cara, pero sabés que tenés que hacer veinticinco cosas y el
huésped se te queda hablando y... y por ahi los tenés que cortar un poco... pero... no, no es
la mayoria gracias a Dios.

MR: Bueno... y ahora te hago unas... dos preguntas particulares. ;a qué se dedican tus
padres?

Ma: e... mi mama es jubilada y mi viejo no sé, porque no vive aca.

MR: ¢y jubilada de qué es?

Ma: ama de casa.

MR: de ama de casa. Y... alguna vez tuvo algln tipo de participacion politica?
Ma: no.

MR: ¢y vos tenés alguna participacion politica?

Ma: tampoco, ninguna.

MR: ¢y te interesa la politica?

Ma: ee, no me involucraria en la politica, pero si, sigo por el noticiero y... creo que como
casi todos. Pero, una vez lo pensé en participar en un partido, pero me pareciéo muy... no sé
si sucio seria la palabra... es como que en la politica te tenés que ensuciar las manos en
algun momento. Y... no soy de un partido politico, si no es como que me gustan mas las
ideas. Pueden ser de un peronista o de un radical y... si te metes en un partido, tiene que ser
esto, te guste o noy... no me gusta...
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MR: ¢y en organizaciones tampoco?
Ma: no, tampoco.
MR: Bueno, no sé si queres agregar algo mas de lo que hemos hablado...

Ma: e... no, creo que es todo bastante completo. No sé si... e... bueno, este puesto no se
conoce mucho en Mendoza, de hecho hay muy pocos, pero... ojald se dieran mas
oportunidades en los hoteles. Pero, la plaza hotelera de Mendoza es chica, asi que no hay
muchas oportunidades. Eso, es un buen trabajo. Si se aplica bien (risas) y si te dan las
oportunidades. De hecho, en Buenos Aires hay... cincuenta, en hoteles muy top de alla. Y...
hacen carrera y todo. Pero, bueno, es otra cosa. Es Buenos Aires.

MR: Y jno has pensado en irte a otro lado?

Ma: e... no, no porque es un puesto que se basa en el conocimiento, de conocer la zona
para recomendar. Si... mafiana me voy de conserje a Misiones, no conozco ni la avenida
principal de la ciudad. Entonces... necesitas conocer. A menos que... qué se yo... haya un
caso en cien mil que te digan si, venite y... de a poquito vas conociendo. Pero no, no lo veo
asi.

MR: Bueno, muchisimas gracias.

Ma: Bueno, de nada, espero que te sirva.
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Entrevista a Asesor UTHGRA

MR: Quiero saber ;Cudl viene a hacer el rol del sindicato, como o qué rol viene ocupando
el sindicato en este ultimo tiempo? Fundamentalmente, no sé cuanto tiempo hace que usted
esta aca, pero fundamentalmente después del 2000/2001.

As: Esta bien. Perfecto. El rol del sindicato es velar por los trabajadores, para eso estamos
los sindicatos. Tiene que venir el trabajador aca y de aca lo asesoramos para lo que sea.
¢Esta? No solamente para ver cuanto me lleg6 de aumento este mes, sino para asesorarlo en
algun problema familiar; embargue de sueldo, tiene algun problema con la familia. El
gremio esta para darle todo eso al afiliado.Para eso estd nucleado en el gremio. ¢Esta?
Cuando viene un afiliado nuestro, y tiene un recibo de sueldo y le hacen todos los
descuentos, obra social, todos los descuentos que corresponden por ley y el empresario no
paga, nosotros no podemos no darle la obra social, se la tenemos que dar si esta en tu recibo
de sueldo, por eso esta el gremio que es el controlador de esto. Hoy nos encontramos en
este momento de que el obrero puede cambiar su obra social ¢si?, antes no podias por un
afo, ahora puede cambiar, entras a trabajar a dos lugares, podes cambiar en el momento si
querés otra obra social no la de los gastrondmicos y te vas a otra obra social. Pero qué pasa,
con qué nos encontramos, con que nos estamos encontrando, yo hace 6 afios que estoy aca
en el gremio, pero ultimamente se estd dando mucho esto. Desde que... al no pagarle la
obra social, el patron le descuenta, y el obrero cambid de obra social, va a otra obra social y
no tiene pago y no lo tiene, ;por qué? Porque es sapo de otro pozo, ;me entendés lo que te
quiero decir? Porque lo ve a otro y dice “ah no, pero este tiene para gastronomico, tiene la
cuota sindical para gastrondmico, tiene un seguro de vida que le descuentan que es para
gastronomico”, esta dentro del convenio nuestro, pero no le pueden exigir, aunque lo
maneja la superintendencia de salud, maneja el tema de la obra social pero lo utilizan al
trabajar de sandwich, como se dice, para no pagarle al dia. Eso estd ocurriendo mucho
ahora y mas con las mujeres, sinceramente, tengo... este chico que se acaba de ir problemas
de psicologia, 30 afios, soltero, y asi en las mujeres se estd dando muchisimo esto, por qué,
porque se aprovechan de la situacién que hay viste, de trabajo, entonces se buscan chicas y
tienen otra mas y otra mas y la que no termina con problemas psicoldgicos, tengo varios. Y
por ahi no se puede echar a la gente cuando esta con problemas asi psicoldgicos hasta que
no de el alta el médico o el psiquiatra no se puede, no se puede sacar, ;qué hacen? se
guarda el trabajo por el tiempo que sea, después cuando vienen le siguen aplicando,
entonces es lo que le digo a este chico “prefiero que estés bien de acd”, llegamos a un
arreglito con el contador, con el patrén, ya vemos como lo arreglamos, pero yo quiero verte
bien; o vender diario mafiana pero que estés bien de la cabeza ¢entendés? Por lo general, no
sé si deberia decirlo, pero hay muchas chicas en este momento...

MR: con problemas psicolégicos.

As: con problemas psicolégicos, por el laburo, muchisimos casos, y arreglado viste, y la
chica hasta que no tengan el alta del médico no, no... se la puede sacar, entonces te guardan
el trabajo por un tiempo preventorio y...vamos andando. Te van cambiando
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permanentemente de gente, o las tienen en negro tres meses, cuando llega la hora de
blanquearla como corresponde, porgue ellos tendrian que blanquear desde el primer dia,
pero se apuran viste después las sacan corriendo y entra otro. Ojala Dios quiera que se
arreglara esto y que sea para bien. Por eso te digo que ese es el rol que cumple el sindicato
para defender no so6lo al gastronémico sino a toda su familia. Nosotros ponemos la vacuna
anti gripal ahora en abril, cuando hay coso de hepatitis, también ponemos la de la hepatitis,
damos los utiles escolares, mochilas, utiles a todos los afiliados viste. Aunque tengan otra
obra social igual le damos porque les descuentan una cuota sindical que es ser socio del
gremio. Los gremios no tienen duefio, son los trabajadores los duefios de los sindicatos.
Hay un descuento sindical que paga el obrero, no paga el patrén, la paga el obrero, y
nosotros hace 5 afios atrds teniamos un convenio, antes si vos no querias ser afiliado a un
sindicato, renunciabas y no le descontaban, pero ahora con las comisiones discutidas de
trabajo todos se fueron, con las paritarias, por las cosas que hay que pelear, se puso en el
convenio, para eso esta la ley 14250 que es la ley de discusiones de parte del sindicato con
la parte empresarial y llegan a acuerdos que tienen que respetar. Entonces ahora hace 5
afios que pusieron la cuota sindical al trabajador, entonces ahora el trabajador por mas que
no quiera tiene que pagar y es de su plata. Por eso te digo que nosotros le damos a todos los
que hayan que darle, el sindicato le da a todos, asi tenga otra obra social, esos son los roles
del sindicato, velar por el afiliado, velar por el...

MR: y ante conflictos como el de... este chico que tiene un problema psicoldgico a partir
del trabajo ¢qué hacen?

As: Nosotros hacemos inspecciones y hablamos con el personal, y... y... y hablamos con la
parte patronal porque somos un gremio de servicio, nosotros los gastronémicos trabajamos
todos los dias, no tenemos feriados, domingos, sadbados, todos los dias, somos un gremio
del servicio ¢si?, entonces tiene que existir la buena predisposicion de ambas partes tanto
del patron como del trabajador. Te imaginas que viene un turista, vos vas a comer y si te
atiende bien el mozo te da una buena propina, pero la tenes que ganar y para ganar tenemos
que estar bien. Es lo que yo siempre le digo a la parte patronal viste, estar bien con la gente
porgue somos un gremio de servicio, te repito y... en ese caso que vos decis lo hablamos, le
decimos “qué paso con esto, con el otro” y... y... esta muy de moda te digo, de...de... el
abuso, mas hacia las mujeres, no es que yo sea defensor de las mujeres, pero... pero... se
aprovechan. Abren un negocio por mas chiquitito que sea y ponen un cocinero, un mozo y
una chica en la caja y ven que si la chica esta con poco laburo le dicen “mafiana no viene el
de la cocina, me podés hacer un huevo frito” y la piba va... y ya mafiana haceme esto y
mafiana le dijeron al cocinero que no fuera, y ya después no viene el mozo y cuando queres
acordar esta trabajando la chica y le hacen hacer todo por dos pesos y de eso hay mucho,
sinceramente. Bueno estamos en la Argentina, Dios quiera que se mejore esto, pero no
hay...no hay... yo hago muchas inspecciones, el gremio hace los fines de semana
inspecciones sobre ese tema y encontramos mucha gente en negro viste, pero esa gente
tampoco no colabora porque necesita el trabajo, porque el patron le dice “escondete” y se
esconde y no podés ir a buscarlo. En inspeccion he trabajado mucho, y te puedo asegurar
que he trabajado mucho en lugares donde se hace una acta de inspeccidén nada mas por no
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tener un obrero registrado y después van y hacen otra inspeccion y vuelven a hacer otra acta
de inspeccién y nunca hacen una multa, entonces viste, sinceramente estamos pagando los
platos rotos los trabajadores, sinceramente. Nosotros recibimos denuncias de todos los
trabajadores, vamos a las inspecciones viste, pero ya te digo, a veces no... no encontramos
colaboracion de, de los mismos trabajadores. Estuve en la peatonal y en la misma peatonal
tenemos gente en negro, a veinticinco metros, a cincuenta metros de la AFIP. Pero la gente
me dice “yo necesito comer, tengo familia”, yo los entiendo. Porque vos sabés que cuando
vos firmas con la asociacion de trabajo y se hace un relevamiento de personal es como una
declaracién jurada que dice el trabajador, pero el otro le dice “deci que se trabajé una
semana que se trabajé un mes” y el obrero necesita mantener a su familia y dice eso y
después me lo sacan y no tenemos nada como comprobarlo. No, no, estd muy, muy, como
te diria... muy jodido, no sé si son las épocas y todo. Yo tuve la suerte de trabajar en
buenos restaurantes y si me sacaban un dia de un lugar me iba enfrente y ya tenia trabajo al
otro dia, hoy se hace mas dificil. Por eso se aprovechan mucho, ya te digo, hay mucha...
mucha evasion impositiva, no sé si es porque es muy caro también el aporte que hace la
parte patronal, pero con ese tema ellos van... entendés, como es el caso que te di de
ejemplo recién que después se cambian de coso y no es porque estén bien, entonces el
unico que paga los platos rotos es el trabajador y mas ahora que tenemos que pagar
impuesto a las ganancias. Te imaginas, viene una sefiora esta mafiana porque se habia
pasado de veinte pesos no le pagan mas y tiene 4 hijos, doscientos cuarenta son casi mil
mangos por mes y asi... entonces viste no, no entiendo, ojala Dios quiera que se mejore
ahora. Yo tengo esperanza, contento que estoy con lo del Papa, sinceramente, no es que sea
catélico, pero estoy contento, porque nos ha tocado vivir una... una... una... una... por lo
menos a mi, pasar de un milenio al otro milenio, que no salimos campedn con Maradona,
que salimos campedn con Maradona, que sea hincha de boca o0 que no sea hincha de boca
pero me gusto, ahora vivir lo del Papa es importantisimo...

MR: son momentos que lo ponen contento...

As: son momentos que no sé cuando lo vamos a ver de vuelta, ¢no es cierto?, yo no
esperaba eso, sinceramente, pero Dios quiera, me parece que esto va a Servir,
personalmente digo, va a servir de...de... ejemplo para que... que... el gobierno también
tome otras medidas que no sea tanto como estamos, sinceramente te digo, hay mucha
competencia desleal entre los empresarios, sinceramente.

MR: ;A qué se refiere con “competencia desleal”?

As: Queeee... hay restoranes y bares que tienen a sus empleados como corresponde,
blanqueados y viene uno enfrente y no paga nada de nada y puede vender el café mas
barato, la comida més barata. A eso hay que apuntar cuando yo decia el otro dia, salir a
controlar un poquito mas.

MR: ;Y los hoteles como andan?



As: Los hoteles estan bien, los hoteles grandes por lo general y los hoteles, buenos hoteles
tienen la gente blanqueada viste, pero siempre hay...hay... hay... parte de los... de los... a
ver como diriamos con el tema de los hoteles grandes, que aparte de cumplir tienen un
convenio, porgue nosotros tenemos 5 convenios colectivos de trabajo. Porque hay hoteles
que tienen casinos, tienen, otro, otro... otra cdmara empresaria, entonces los hoteles
de...que son hoteles con casino, hoteles de turismo, pueden tener eventuales, y... te puedo
asegurar que... hay hoteles que tienen un 50% blanqueado y el otro 50% lo tiene como
eventuales, entonces tienen un pasadero, permanentemente, mafiana vas a ir a trabajar vos
dos dias, después dos dias, dos dias, son todos eventuales y nunca tienen trabajo efectivo y
la ley no los puede parar porque no hay una ley que diga que hay una cantidad de
eventuales, no dice nada el convenio viste, lo estoy peleando porque... y ahi me da bronca
a mi sinceramente porque hay un montén de chicas que trabajan don dias a la semana a la
otra tres, y a la otra te dice “veni una sola vez” y viene otra nueva las van recambiando,
esos mas grandes la hacen mas facil, los tienen blanqueados por dos o tres dias pero los
tienen blanqueados pero no hay efectividad, ¢entendés?, entonces no es que te diga que es
tampoco tan... tan lindo. Tiene su plantel de gente fija pero ya te digo tienen mucha
eventualidad. Y los otros mas chicos tienen... que se yo... si tienen cinco empleados y...
tendran tres y dos en negro, porque son muy caros, como te digo, los aportes que hace la
parte patronal. VVos sabes que un trabajador, les descuentan, nosotros, como ser, un ejemplo
nuestro, un recibo de sueldo, del total de la remuneracion se le descuenta un 20,5% de obra
social, jubilacién, ehhh... seguro de vida, ehhh...la cuota sindical, es un 20.5% vy el
empresario paga casi un 39% mas, ¢si?, a un trabajador que tiene un recibo de sueldo que le
descuenta la ley 19.032 que un 3% paga el obrero con esa ley se le paga a los jubilados y
pensionados, después le descuentan un 11% para su jubilacion es un 14% que le descuentan
al trabajador, (si?, de tres lucas, le descuentan un 14%, el empresario solamente, de su
aporte para la jubilacion, el empresario debe aportar un 16%, si, entonces vos decis, 14% el
trabajador, mas 16% del patron hace un 30% quiere decir que cada mil pesos, trescientos
van a parar a aportes previsionales solamente para jubilacién, ;me entendés? Por eso es que
se les encapa tanto... tanto... se negrea tanto... la palabra exacta, d eso estoy hablando de
competencia desleal. Me parece a mi, que si... es muy personal esto, no... no... tendria ni
que decirlo, pero si bajaran un poquito esos aportes que hace la parte empresarial y
tendriamos todo blanqueado, entraria mas guita. Y cuando encontrés un negocio que tiene
gente en negro lo clausuras y se acabaria. Como hace Chile, ¢qué hace Chile que no tienen
inflacion? Ellos blanquean perfectamente, ¢eso por qué no podemos hacerlo nosotros aca?
Tenemos un pais hermoso pero somos nosotros los que estamos fracasando, ¢si?

MR: Y los trabajadores, este...de hoteles fundamentalmente me interesan, ¢se acercan al
sindicato? ¢ Qué relacion tienen con el sindicato?

As: nosotros tenemos, de alguna manera, salimos a vacunar, porque es como te digo,
este...como te podés cambiar de obra social hay muchos que se cambian de obra social,
cesta?, y nosotros vamos y sacamos el aviso en el diario cuando esta la de la hepatitis,
cuando esta la antigripal, le decimos, le llevamos el camping, le ofrecemos turismo,
estamos eligiendo varios delegados del establecimiento para que sean ellos lo... lo... la voz
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cantante del sindicato, no puedo estar diciendo che que paso, qué paso ¢viste?...por ahi hay
situaciones en que me dicen “por fin vinieron” por ahi en ésta o0 en Chacras de Coria estoy
viendo quien se va a inspecciones.

Por eso yo te decia es increible, me encuentro con chicos estudiados, con titulo de cocina,
que estan trabajando por cincuenta o cien pesos por dia, eso es... es porque los tienen en
negro y no hay otro laburo, de eso tenemos mucho ¢viste? No sé tendriamos que buscar
otra formar viste, yo trabajo permanentemente los fines de semana porque es cuando mas
debo salir con los inspectores para controlar un poco eso. Pero... ya te digo, la situacion
que vivimos no te da para que...(interrumpen)

Que... el obrero diga... “aqui estoy yo, hace cinco afios que estoy trabajando”, nooo,
porque el patrén lo agarra y le dice “asi que hace un mes que estds” y es porque tiene
trabajo, tiene familia y te dice “no, hace un mes que estoy trabajando” y lo anotas porque
tenes que anotar todo lo que dice el obrero, tiene una declaracion jurada, después te lo
corren y no cobra un mango, entonces el que paga los platos rotos es el trabajador.

Ya te digo con los hoteles, la forma de llegar, vamos mucho, vamos a los hoteles...ehhh...
0 viene con su recibo de sueldo y le damos tanto como a primaria como secundaria los
utiles. Hoteles, que pasé en temporada, nosotros tenemos en Cordoba un hotel espectacular
que siempre le digo a los trabajadores nuestros que lo conozcan, tenemos unos hoteles
especiales nosotros, sinceramente te digo, Mendoza...recién me preguntaba un contador
cual era, cuando.... Hasta cuando era la temporada alta en Mendoza, siempre hay una
buena temporada, no hay que esperar a las vacaciones, siempre viene gente a Mendoza.
¢Vos sabés los vuelos diarios? Vienen doce vuelos diarios de afuera, entonces es sefia que
viene gente, entonces todas las temporadas son buenas. Yo llame a un hotel esta mafiana
para que me reservaran para unos que venian de Buenos Aires ahora asi me hacian precio y
me dice “si, si, antes del 24 te puedo conseguir después del 24 tenemos todo cubierto, no
hay... no hay lugar”. Pero Mendoza entra, entra, es una provincia buena, que, si nos
podemos de acuerdo con turismo y con la parte empresaria, tendriamos que trabajar mejor.
Hay que competir con esa competencia desleal que te dije recién, ;si? Porque vos te vas a la
calle Col6n y tengo un café blanqueado acéa, blanqueado Mr Dog, blanqueado por alla, pero
el café de la esquina me tiene a las vueltas, le pagan media jornada y encima no le pagan
nada, ¢me entiendes? Ya te digo, y... tenemos delegados en los hoteles, este afio he pasado
a elegir veinticinco y del afio pasado tengo otros veinte y...y... los llamo, cuando no hay
mas gente, ¢por qué? Porque tenemos que estar en contacto nosotros con el afiliado, ¢si?,
porque te dicen “ahh por fin vinieron” pero no se preocupan tampoco por decirte, “mira,
estoy trabajando en un negocio, mafiana haceme una inspeccién”... nosotros de salir,
salimos, pero siempre te encontras con alguno que dice “ehh vinieron”, pero... no podemos
lo que habria que poner, viste. Pero hay que entenderlos, hay que ponerse de la parte del
trabajador también, yo por ahi he hecho inspecciones porque estoy en la calle todos los dias
y conozco gente que me dice “mira estoy cobrando fondo de desempleo”, si vos me
pones... “o estoy cobrando el Plan Familias” y no deberia ser asi, y le perdono, esta bien,
no lo pongamos, no es fécil... no es facil salir y decir al patron “blanquéame todo al vuelo
si no te clausuro”, no le podes sacar el laburo al laburante ¢estd? Asi que bueno, esa...esa
es la funcién, ya te digo, ya te digo... no solamente del escalo salarial si no que
permanentemente le embargan el sueldo, o no le pasan la mantencion al hijo, es medio... es
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un laburo que tenés que trabajar todos los dias, viste. Y el gastrondmico estd en contacto
con mucha gente, a veces nos vamos, salimos de adentro de la casa y se nos fue el ultimo
micro y qué hacemos y esperemos hasta el otro dia que pase el micro, el gastrondmico es
asi su laburo, en serio. ;Me entendes? Es un laburo medio sacrificado, pero tenemos que
estar.

Nosotros compramos la playa aca, hace poquito tiempo, vamos a hacer una escuela de
gastronomia para justamente dar cursos de mozo, de cocina, para que los ayudantes de
cocina, que son ayudantes toda la vida para que aprendan y...y... salgan al ruedo y... eso
es gratuitamente, eso es una forma. Nuestro gremio... ya te digo estoy orgulloso porque soy
gastrondmico desde muy chico y ya tendria que haberme jubilado y todavia no me jubilo,
pero...pero es el Unico gremio que si vos analizas un poquito ha ido para arriba. Viste que
te hablan de una industria sin chimenea y si vos lo analizas somos nosotros, si VoS S0S
mendocina sabes que tenemos cinco hoteles con casino que son privados, mas el casino
provincial, tenemos seis, y ahora creo que van a sumar uno mas en Las Heras, uno ahi en
Maipu que creo que van a hacer dos mas, entonces la gente viene. Vos te vas a... a... hacer
una inspeccion, yo hice una inspeccion por la zona del vino, por el camino del vino y me
encontré con unos restaurantes que ni te imaginas.

MR: Impresionante...

As: Impresionante. Y resulta que los sefiores los tenian con los suelditos de los vifiateros,
con sueldos porque son de la consulta, Tupungato y logramos, viste, medianamente,
arreglar un poco el tema. Pero salimos nosotros, justamente para eso esta el gremio, ¢esta?

MR: Y marchas, paros... ese tipo de acciones han... han convocado, o no?
As: mmm... no, repetime, no te tome la pregunta esa.
MR: No, si han habido paro o marchas o algun tipo de acciones de ese tipo.

As: No, nosotros somos un gremio muy conciliador. En junio del afio pasado no nos
querian dar un aumento... no se queria sentar directamente la camara empresaria a... a
negociar con nosotros y justamente hubo un congreso el afio pasado, en el hotel Diplomatic
y dijeron “che estan todos los empresarios de Mendoza, hagan un poco de ruido” vy si,
citamos a los delegados, y vinieron varios, porque tampoco vienen mucho e hicimos un
poco... cuetes y petardos, dos horas, le rompimos un poco la paciencia hasta que salié uno
de ellos de la cdmara empresaria y dijeron “si, vamos a llegar a un arreglo”, si hay que
hacerlo se hace, sinceramente, pero en primer lugar somos un gremio muy conciliador, ¢si?,
yo primero hablo con los empresarios, con el patron, le explico, “mejoremos esto...”, para
mi... se paso la época de eso que te dije, no somos de hacer, pero si hay que hacer, ponele
la firma que nosotros lo hacemos, viste. Porque... te digo, hoy en el diario sale el dia en
que los trabajadores, los trabajadores de...de... que esta en el CGT ahora con... con... la
sefiora, lograron un 30% de aumento y eso que no queria el gobierno que aumente un 30%,
porque no quieren dar aumento porque... porque nosotros el afio pasado sacamos un 27%
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no remunerativo a este afio los que pasaban arriba del basico, pero como se pasé del 20%
nos obligd el gobierno que 10% tenia que ser remunerativo, después el otro 10%, cuando
sacamos un 27% desde junio a septiembre fue un 10% sin descuento, después ese 10% pasé
a ser remunerativo, no al basico si no ahi va todo tipo de descuento, después el otro 10%
también pasé a ser remunerativo y ahora tenemos un 20% que tenemos que hacer aportes y
el otro 7% se paga enero, febrero y marzo sin descuento, pero en abril va a pasar al basico y
viene nuevamente la paritaria, pero por qué no ocurrio eso, porque... porque no queria el
gobierno que pase nadie de... de... por eso tanto conflicto con la parte obrera, no quieren
dar...este... aumento de mas del 20% y las cosas no estan asi, vos sabes que la realidad es
la verdad, por eso te digo nuevamente, lo que te dije mas temprano, ojala que ahora con el
Papa, Dios nos ayude y logremos un buen aumento viste, en mayo vienen las paritarias
nuestras...

MR: en mayo...

As: en mayo, y nosotros no vamos a ir por menos de un 30 y es que las cosas no estan
igual, asi que esperemos llegar a un buen arreglo como te dije recién, es un gremio
sacrificado, somos un gremio de servicio, no podes decir “no trabajo este domingo” o “se
me casa mi cufiado tengo que hablar un mes antes para ver si consigo el sabado”, porque
cuando mas trabajamos son los fines de semana y los feriados, ¢me entendés? Es un rubro
muy... muy... muy... muy sacrificado, te vuelvo a repetir esto y no es porque sea
gastrondmico. Pero también se abusa, volviendo nuevamente a lo otro, de las chicas
jovenes que tienen su primer trabajito y tienen miedo a perderlo y las tienen en negro y son
las que maés estan pagando los platos rotos

MR: Claro... las mujeres jovenes.

As: Las mujeres jovenes viste, y mas si tienen por ahi un hijo de solteras y no es que yo
sea... contra los empresarios, quiero que ellos trabajen bien también, pero... pero... no
ponen mucha colaboracién, quieren todo para ellos, cuando viene un aumento se olvidan de
eso, esa...esa es la realidad, asi que bueno... No sé si tenés otra preguntita...si te sirvio
esto...

MR: No. Me sirve un monton. Eso es todo, muchisimas gracias.

As: En la parte... psicologica, es real, es cierto, yo siempre le digo a las chicas, prefiero que
lleguemos a un arreglo y mejorarte vos, hablamos con el patrén. Porque cuando vos te
enfermas de “acd”... vos viste... que no...

MR: ¢Y hay mucha gente con problemas psiquiatricos?

As: si... si... si... y el que no esta a veces lo asesoran un poco mas y le dicen “buscate un
parte de enfermo por...por... problemas que tengas de depresion, de esto, de lo otro”, viste.

Se aprovechan y después en realidad no quiere ir mas a laburar, entonces falta un tiempo y
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después no va, ¢entendés? Pero... ya te digo, espero que Dios nos ayude y salgamos,
tenemos un pais hermoso, tenemos una provincia buena y que los patrones se pongan un
poco mas con nosotros para salir a trabajar conjuntamente, porque a ellos les toca la

responsabilidad, ¢si? Asi que bueno... muchas gracias por venir, lo que necesites, estoy a
tus ordenes.

MR: Muchisimas gracias.



Entrevista a Sonia

MR: Primero que nada decime qué edad tenes.

So: 26 afios.

MR: ¢y estudias o estudiaste algo relacionado con hoteleria?
So: La tecnicatura en hoteleria, me recibi.

MR: ;Donde estudiaste?

So: En la escuela Islas Malvinas

MR: Y... ¢;como ha sido tu trayectoria laboral?

So:mira, empecé a trabajar en un hotel a los 17 afios, acad en Mendoza, y después me fui a
hacer pasantias a Andorra ahi en un restaurante y después cuando volvi aca a Mendoza ya
segui con los hoteles hasta ahora.

(Suena el teléfono, atiende)

Perdon.

MR: No importa. Y en el hotel este que trabajaste hasta los 17 afios, ¢de cuéantas estrellas
era?

So:4

MR: de cuatro estrellas. ;Y qué puesto tenias ahi?

So: camarera, empecé de camarera.

MR: en el restaurante digamos.

So: en el restaurant del hotel, si, exactamente.

MR:y de ahi te fuiste a Andorra, también de camarera. ;De qué afio estamos hablando?

So: y... estamos en el 2004, 2005. Ehhh... de camarera, después volvi y siempre, segui de
camarera en los hoteles hasta que después fui a la recepcion.

MR:¢Y eso se considera un ascenso 0 no?
So: Si, totalmente.
MR:Es un ascenso.

So:Adentro del hotel se llama cross trainingvos lo pedis para hacer un entrenamiento de
otra area, si te gusta y rendis, te quedas y por supuesto estar en recepcion es de mayor
categoria.



MR: te pagan mas también.
So:te pagan mas.
MR: ¢y cdmo es que...que decidiste pasarte a...?

So: y... porque yo al estudiar hoteleria queria aprender todas las areas del hotel, todas.
Después estuve en housekeeping a lo ultimo, de supervisora housekeeping.

MR:housekeeping ¢qué es?

So:Housekeeping es el servicio de habitacion que también es el servicio de limpieza de
areas publicas, proveedores...

MR: entonces repasemos... camarera, recepcion...
So: camarera, recepcion y supervisora de housekeeping.
MR: ¢Y cOmo es que pasaste a ser supervisora?

So: también, porque yo, en el dltimo hotel, que empecé también como camarera de ese
hotel llevaba mucho tiempo, 5 afios trabajé en ese hotel. Entonces, yo queria ascender,
hacia mucho que estaba, entonces pedia yo los cambios y queria entrenarme. Asi que me
dieron la oportunidad.

MR: Buenisimo. ¢Y por qué crees que te dieron esa oportunidad? ;Qué crees vos que hace
falta para que te den esa oportunidad?

S0: Ser perseverante.

MR: (risas), ser perseverante...

So: Si, totalmente, perseverar, pedir, pedir, pedir.
MR: ¢Y a quién se lo pedis?

So: A tu jefe y después a recursos humanos, pero siempre a tu jefe directo para que él te
ayude. Y por supuesto tenés que ser buena empleada o que te tengan buen concepto porque
si no te dicen que no, pero mas alla de eso, te van a decir siempre que no al principio pero
tenés que perseverar y mostrar interés.

MR: Y como seria... ¢tu Gltimo puesto fue este de supervisora?
So: Supervisora housekeeping.
MR: ¢Y como seria un dia normal de supervisora?

So: Mira, entraba a la mafana, a las 7 de la mafiana. Con la computadora, con el sistema,
sacas a las chicas lo que se llama “reporte diario” que es donde ellas ven la cantidad de
huéspedes que hay y la cantidad de habitaciones que van a tener que hacer el servicio o el
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check out que es mas profunda la limpieza, y bueno... tenés una reunion con ellas antes que
empiece el dia para comentarles todas las novedades del hotel. Después de eso se van las
mucamas para arriba, te quedas haciendo todo lo que es sistema, cargando gastos extras de
los huéspedes, de lavanderia y eso, todo lo que tenga que ver con housekeeping y después
subis a los pisos a supervisar las habitaciones que ya estan hechas, tenés que supervisarlas
para darles el OK para entregarlas y ver a las chicas, supervisar como van, ver las
habitaciones que estdn haciendo en el dia. Ese es un dia de housekeeping y supervisar
también las areas publicas, la limpieza de las areas publicas y recibir a proveedores de
blanco, lavanderia, ese es un dia housekeeping.

MR: ¢Y cuéntas horas trabajabas?

So: ocho horas y media... ocho horas y media... pero siempre... si te tenes que quedar, te
tenes que quedar.

MR: ;Y se te pagaban las horas extras?
So: No, no.
MR: ¢y por qué decidias quedarte?

So: Porque tenes que terminar tu trabajo... porque vos no te podés ir si tenes que entregar
una habitacion o si el huésped todavia estd y necesita... es una cuestion de servicio que
todos los hoteleros la tenemos, te tenes que quedar.

MR: ¢Alguna vez tuviste algin problema con las mujeres que limpiaban?

So: Mira, gracias a Dios, yo no, no tuve ningun problema. Reconozco y todo el mundo te lo
va a decir, que housekeeping es el area mas dificil

MR: ¢Por qué?

So: ¢Por quéhousekeeping es el area mas dificil? porque tiene muchas mujeres, mmm...,
son mujeres generalmente grandes, con sus mafas, que llevan mucho tiempo y
competitivas...

MR: ¢Competitivas entre ellas?

So: Entre ellas, entre ellas son bastante competitivas, housekeeping es el area més dificil de
manejar, manejas mucha gente, estan las mucamas que son todas mujeres y son muchas, los
houseman que son los hombres, las lenceras... y bueno...

MR: ¢Qué son las lenceras?

So: Las lenceras son las que estan en lenceria que reciben el uniforme, que lo planchan o la
ropa del huésped, lo planchan viste.

MR: ¢Cuénta gente estaba trabajando en ese sector?



So: Ponele que tenés 20 personas minimo

MR: Y me decias que son grandes, porque en el resto de los lugares es gente joven por lo
general.

So: mmm...no, en nuestro hotel las mucamas eran gente grande que llevaba mucho tiempo,
entonces tienen sus mafas, no les gusta que las mandonées

MR: Y cuando hablamos de grandes, ¢de qué edad estamos hablando?

So: ehhh...y mira... yo llegué... o sea... en el hotel teniamos mujeres de 60 que eran las
lenceras que llevaban mucho tiempo en el hotel y ya entre los treintaaaa y cuatro y 42 afos,
por ahi.

MR: ¢Y cédmo manejabas vos la relacion siendo tan chicas y ellas tan grandes?

So: Primero que me conocian hace mucho del hotel; segundo que trataba siempre de
incentivarlas, les daba clases de inglés... en las reuniones, en la mafiana que teniamos
nosotras eran didacticas, 0 sea... les mostras y le comentas de todos los servicios del hotel,
ellas... housekeeping es un area que esta abajo entonces es como que estd muy alejado de
las otras areas entonces vos las tenés que involucrar y a ellas les gusta, bueno, eso,
incentivarlas, méas que todo.

MR: ¢Y a vos quién te ensefid esa logica de incentivo? ;o como aprendiste a tratar con
ellas?

So: mmm... es que no sé... me retaban te digo, no me ensefiaban, me retaban por hacer eso.
Ehhh... no sé sera mi personalidad, que se yo.

MR: ¢Pero recibias algun tipo de capacitacion?

So: No... no... nada, me largaron a housekeepingy no... Si tenia con el tema de como
chequear habitacién y todo eso, pero no con el manejo de personal.

MR: ¢pero si de otro tipo de cuestiones?

So: Si, si, de como chequear habitacién, con la gobernante que era mi jefa de mas arriba.
Como chequear habitaciones... en qué se basaba, como recibir a los proveedores, si, Si €s0
si.

MR: Y... ;como es que vos aprendiste o como se aprende en general la “vision de la
empresa” que se le llama?

So: Estando ahi, trabajando, estando...

MR: No habia ningln tipo de revista que...



So: Te dan un manual de empleados. VVos apenas entras al hotel es obligacion que te den un
manual de empleados del cual vos tenés que saber todo lo que podés hacer, lo que no, lo
que te permiten lo que no.

MR: ¢Hay forma de tener acceso a ese manual?

So: Si, yo creo que tengo uno...

MR: ¢En serio? ;Y me lo podés prestar?

So: Si, ahora me voy a fijar, sino te lo consigo.

MR: bueno, dale, buenisimo, gracias. Le saco fotocopia y te lo devuelvo.
So: te lo consigo.

MR: Gracias. Mmm... y ¢en qué areas estaba dividido el hotel?

So: Estaba, lo que es... Recepcion; Alimento y Bebida;Housekeeping; Mantenimiento;
ehhh... y bueno, después tenes lo que es, esas son las operativas, y después tenés lo que es
la Administracion y Recursos Rumanos.

MR: ¢Y las jerarquias como son?
So: Vos tenés el Gerente General, el duefio. EI gerente general...
MR: ¢Es un duefio?

So: en nuestro caso es un duefio, pueden haber socios, viste, pero el que esta encargado del
hotel es el Gerente General, que muchas veces no es el duefio. Después del gerente general,
tenés el gerente de operaciones, el gerente de operaciones es el gerente de todas las areas
que te dije operacionales Alimento y Bebida; Recepcion; Mantenimiento; Housekeeping;
después tenes el gerente de recepcion que esta en recepcion; tenes la Gobernanta, que es la
directora de Housekeeping y el gerente de Alimentos y Bebidas y después en cada area van
bajando, depende de cada area.

MR: ¢Vos actualmente no estés en ese puesto de trabajo? ;No es cierto?
So: No, yo estoy trabajando en una bodega.

MR: ahhh... esta bien, porque tenia entendido eso. Y este...mmm... ;cOmo se relacionan
unas areas con otras?

So: Con mails y con comunicacion permanente, generalmente se hace por dia, una
reunion... una mini reunion con los... con los jefes de cada area para pasar las novedades
del dia y relacionarse entre...entre si, para poder...operacional. Por mail y por reuniones.

MR: ¢Y solo se habla de las novedades en esas reuniones?



So: No, de todo lo que tenga que ver del hotel, todo lo que tenga que ver el hotel, de
importancia, para el servicio.

MR: ¢Pero qué tipo de cosas serian?

So: Por ejemplo... se junta el departamento de reserve también... estan todas las areas y te
dicen “bueno, acuérdense que hoy esta el grupo de tal lado y son 45 personas. Entonces vos
recepcion el check in que necesito; vos housekeeping las habitaciones son todas dobles; vos
reserva ya pago el coso pero los gastos extras lo pagan ellos” y asi... todas las areas dan lo
importante de cada situacion y también de situaciones dentro del hotel, housekeeping te
informa que estd roto el bafio de abajo, el lobby, entonces todos tenemos que tener
conocimiento de todo.

MR: Y si tienen algun tipo de reclamo por alguna cuestion, ;se puede hablar en esas
reuniones o donde se habla?

So: Si, también se puede hablar, si... totalmente... Pero generalmente depende de qué area
afecta, pero si se puede hablar, mejor, mientras mas comunicacion, mejor para todos, para
todas las areas.

MR: ¢y eso se incentivaba?

So: Siii, totalmente.

MR: Y cdémo eraaaa... bueno me dijiste que era bastante buena tu relacion...
So: con Housekeeping, siii...

MR: ¢y con el resto de tus compafieros de trabajo?

So: Muy Buena, muy lindo grupo de trabajo, si, si.

MR: ¢Y eso a qué lo atribuis?

So: Y ahh... también es un poco de suerte, de tener compafieros que son... que son buenos,
que hay competencia sana, que todos apuntabamos a lo mismo... pero es suerte, porque te
puede tocar o no te puede tocar.

MR: ¢y desde el hotel se incentivaba ese... esas relaciones o ese buen ambiente de trabajo?
So: No, no, para nada, eso lo arma cada uno.

MR: ¢Y vos con tu jefe como te llevabas?

So: Muy bien, muy buena relacién.

MR: ¢Y en qué lo podrias ver por ejemplo? O ,como ejemplificarias esa relacion?



So: que tenia muy buena comunicacion con ellos, que yo sabia que podia contar con ellos si
me pasaba algo, si tenia alguna situacién... Estaban siempre, se preocupaban... me
ayudaban a crecer, me daban oportunidades, de las cuales yo pedia, no, no, muy buena.

MR: ¢y te juntabas con tus comparieros de trabajo fuera del hotel?

So: Siii, y todavia me junto. Si, tenemos un grupo muy lindo. Y cada uno esta fuera del
hotel haciendo otra cosa.

MR: ¢Vos cuando te fuiste?

So: en mayo, ahora...

MR: ahhh, ahora, o sea, en el 2012.
So: Si, en el 2012 hace poquito.
MR: ¢y por qué te fuiste?

So: Y me fui porque...porque ya no tenia otra area donde trabajar en el hotel y... y... ya
estd ya me habia cansado de trabajar, era muy agotador trabajar los sabados, domingos,
feriados, queria respirar un poco por mas que me encante pero...

MR: {Como eran los turnos?

So: siete por dos se llamaban. O sea trabajas siete dias y tenés dos francos y de 8 horas y
media pero bue... siempre te quedas un poco mas.

MR: ¢siempre te quedas un poco mas?
So: Y... generalmente... cuando hay alta ocupacion si.
MR: ¢Y qué pasa si no te quedas?

So: Es que no te... 0 sea... y... dejas el trabajo incompleto. Porque si te tenes que quedar
es porque te falta terminar algo, para entregar el turno completo o para... para que las cosas
salgan bien. Si no te quedas, lo dejas incompleto y algo te falta y bueno...

MR: ¢ Tuviste algun caso de compafiero de trabajo que no se quedara ese tiempo extra?
So: Si, hay mucho, cumplen su hora y marcan y se van... si...
MR: ¢Y qué pasa con esa gente?

So: Y... osea...mmm... lo ven mal, o sea... acordate que ahi es mucho servicio y los jefes
que se enteran lo ven mal, no le van a tener la misma consideracion que al chico o a la
persona que se esta quedando, para nada, lo van a tener en prioridad al que se queda.

MR: Para ascender y ese tipo de cosas...



So:Para ascender, cuando pida algo, cuando necesite algo, si... van a tener consideracion
con el que se queda.

MR: ehhh... ¢y estabas en blanco?
So: Si, si, si, siempre.
MR: ¢y como negociabas el salario en el sueldo?

So: Es que en realidad es por el convenio, se basa todo en el convenio hotelero
gastronodmico, asi que... lo negocias asi y bueno si te ascienden tenés que decir “bueno, de
cuanto va a ser mi sueldo” porque es mas.

MR: Claro, pero es también en funcion del convenio.
So: Todo es en funcidn del convenio, siempre, se basa en el convenio, siempre se respeta.
MR: ¢Hubo algun problema de que alguien quisiera ganar mas o en el caso de...?

So: No. Si, hubo mucha gente que hace mucho tiempo que esta en un puesto y quiere ganar
mas o quiere ascender para ganar mas y no se lo permiten y se van, chau... se van...o te
trabajan totalmente desganados y terminan...

MR: echéandolos...

So: Echéndolos...

MR: ;Y teneés alguna relacion con el gremio?
So: no.

MR: o tuviste.

So: No, nada.

MR: ¢Nada?

So: no, no, nada

MR: ¢Por que?

So: Porgue no tenia ningln problema, no tenia que informar, o sea... leia lo que tenia que
leer para saber, para estar informada, pero...no me hizo falta, no, no me interesaba. Yo
estaba por otro punto.

MR: ¢Y cual seria ese otro punto?
So: Y yo estaba porque me interesaba. No me interesaba lo del gremio, hacer quilombo, no.

MR: ¢Cual seria la funcién de un gremio para vos?



So: no... bueno... es apoyarte, defenderte y ayudarte el del gremio de los hoteleros y
gastrondmicos en este caso, pero yo estaba bien, entonces no, no... no tuve nunca
necesidad de... si me informaba con los sueldos, cuando me ascendieron, con esto, para ver
si yo estaba bien o0 me respetaban pero nunca tuve un problema como para ir, para nada.

MR: ¢y las mucamas con las que trabajabas?

So: si... todas van, todas se van al gremio, es mas una era la representante del hotel al
gremio, o sea se postulé para ser ella la representante. Ellas si, se basan mucho en eso.

MR: ¢Y eran empleadas del hotel o estaban tercerizadas?

So: No, son empleadas, tenes las empleadas fijas y estan las que son eventuales, pero... las
que cuentan son las empleadas fijas las eventuales van cuando hay mucha ocupacion y
necesitan mas gente, no son empleadas fijas, del hotel, las que habian.

MR: ¢Y cémo llegaste a trabajar a ese hotel? Cambiando de tema...
So: Ah, si, porque fui a dejar un curriculum.
MR: ¢y por lo general cdmo se recluta la gente?

So: Mira, por lo general dejas el curriculum ahi o por pasantias que te piden en la facultad
de hoteleria, o sea... ahi vos estras como pasante y después quedas. Si no por paginas que
hay ahora de hoteleros, que los hoteleros nos metemos y vemos las ofertas de trabajo.

MR: ¢Y qué es lo que crees que vieron en vos a la hora de contratarte?
So: mmm... predisposicion para trabajar y aprender.
MR: ¢y eso es lo que crees que buscan en un empleado digamos?

So: Totalmente. Porque ahi te toca... no estds encerrado en un &rea, si te toca hacer otra
cosa la tenes que hacer, porque el servicio tiene que salir, no importa si sea de
housekeeping, no importa, el servicio tiene que salir, 0 sea que tenes que trabajar.
(Interrumpe el teléfono)

Bueno, eso, entonces vos tenes que estar predispuesto siempre a hacer mas de lo que esté en
tu area. ;Me entendés?

MR: ¢y te ha pasado de tener que hacer tareas...?
So: Totalmente...
MR: ¢ Qué tipo de tareas ha tenido que hacer?

So: Me ha pasado de ser recepcionista y tener que ir a hacer habitaciones porque las
mucamas no daban abasto y llegaba un grupo o teniamos que tener las habitaciones listas;
de limpiar un bafio, o sea, todo, todo, de limpiar el comedor de personal, de limpiar los
pisos de... todo...todo... lo que habia que hacer para que estemos bien no habia problema.
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MR: Y volviendo a otro tema, que te preguntaba cudl era la vision de la empresa, ¢cuél
seria la visidn de ese hotel? ;Como lo podrias describir?

So: La visién de ese hotel, es para mi... cumplir y superar las expectativas del servicio, del
huésped, y nada...sobresalirse en la calidad del servicio, esa seria la vision.

MR: ¢y coOmo te sentias vos con eso?

So: Perfecto. Yo tuve un muy buen... 0 sea... a mi me encantaba estar en ese hotel, para mi
era mi casa, pasas tantas horas y tanto tiempo, que... lo tomas como tuyo. No, bien.

MR: Y me hablabas de pasantias recién, ;qué puestos ocupan los pasantes?

So: Generalmente de camarero, vos en hoteleria para empezar, empezas como camarero,
casi siempre.

MR: ;Y se les paga menos en las pasantias?

So: Si...te pagan muchos menos o a veces no te pagan.

MR: ¢Y cuanto tiempo se supone que dura una pasantia?

So: 3 meses y seis horas por dia.

MR: ¢y después de eso suelen contratarlos para el hotel o0 no?

So: si, si, ahi es cuando entras, o te Ilaman como eventual y ahi ya... ya quedas fijo, por las
pasantias en la mejor manera de empezar en un hotel.

MR: ¢Habia algun tipo de incentivo cuando hacias bien las cosas?

So: Si, al principio si, cuando vendias mucho en la recepcion te incentivaban regalandote
vinos, cenas, ir a Argentina Rafting. Trataban de usar todos los contactos que tenian para
regalarnos cosas, ir a bodegas a almorzar, esos incentivos, internos no.

MR: ¢Y habia algun tipo de castigo o represalia al trabajo mal hecho?
So: Si totalmente, tenian suspensiones, sanciones y suspensiones.
MR: ¢y era algo habitual?

So: Si... si, si, cuando hacias mal algo, depende de la gravedad, te sancionaban o te
suspendian, si...

MR: ¢y qué seria algo grave por ejemplo? Que recuerdes algin caso

So: te fuiste antes de tu turno...mmm... entraste a una habitacion, comiste algo de una
habitacion o estas haciendo algo inapropiado en el lobby ehhh...

MR: ¢Y qué seria algo inapropiado en el lobby?
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So: Y...que te vean tomando una coca en el lobby con el uniforme, o que, o sea... 0 que
estas gritando o puteando, chau, suspendido. Se cuida mucho la imagen.

MR: ¢Y cudl es la imagen que debe proyectar un empleado del hotel?

So: ¢Hotelero? Ehh... primero...mmm... higiénico...ehhh, no, no sé como decirte, pulcro,
serio, 0 sea, no podes ser hotelero y tener barba, tener pelo largo, tener aritos, no podes
tener tatuajes visibles. Igual la mujer, el pelo recogido, maquillaje muy célido, cero tatuaje,
0 sea, Si tenes tatuaje y te ven no podes estar en un hotel. Eso, ehh... seriedad.

MR: ¢y la actitud seria “seria”, asi la describirias?

So: si... seria no, formal. No hace falta ser seria, formal, nunca salir de la formalidad para
tratar a un huésped y ser un hotelero.

MR: ¢Y vos como te sentias con esa...?

So: No, yo... yo... soy diferente, yo no soy formal, entonces es como que... era mas
informal con el trato, con la gente, también con la... con la imagen, siempre con el pelo
recogido, pero era mas... siempre con una colita al costado, que siempre me retaban por
eso, mas informal. Gracias a Dios bueno... me retaban diariamente por esas cosas,
pero...pero... me llavaba bien con la gente, pero tanta formalidad no, pero en un hotel
cinco estrellas la tenes que tener. Nunca faltando el respeto y nada, pero yo era mas
informal al trato.

MR: ¢y te llamaron la atencién por ese tipo de cosas y por alguna cuestion mas o no?

So: Y si, me llamaban la atencion por si llegaba tarde a mi puesto, o ... o0...ehhh, por el
tema del peinado, a veces por el uniforme, que si usaba una remera negra me ponia una que
no era la del uniforme, una un poco mas cortita, mas linda, y siempre me retaban por eso,
pero no... no... son boludeces

MR: ¢Y el hotel te daba el uniforme?
So: Si, si, te lo dan ellos, te lo dan ellos porque son trajes.
MR: ¢Pero lo tenes que pagar o te lo dan?

So: no, no, siempre te lo tienen que dar, después lo tenes que devolver, pero siempre te lo
tienen que dar, es muy raro que vos pagues...que te compres tu uniforme, muy raro... En
un hotel nunca.

MR: ;te daban de comer en el hotel?

So: No, a nosotros no, te tenias que comprar una vianda o llevar de tu casa, lo Unico que
nos daban eran facturas, tortitas y café, eso era lo Unico que nos daban. Vos te llevabas la
comida o comprabas vianda.

MR: ¢y la vianda la comprabas ahi mismo en el hotel?
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So: no, afuera, el hotel no te brindaba ningdn tipo de comida, nada, lo cual estd muy mal.
MR: ¢Y tenias un tiempo de descanso para ir a comer?

So: Si, si, si, tenés media hora.

MR: Y en ese tiempo tenes que pedir la vianda...

So: Sii, pero te alcanza ;eh? Te alcanza y te sobra, te podés quedar un ratito ahi... si, no,
no, te alcanzan media hora ahi, te cansas.

MR: Y volviendo a tu relacién con los clientes, ;como era tu relacion con los clientes?
So: huéspedes.
MR: Bueno, huéspedes, (risas).

So: en hoteleria huéspedes, si. Muy buena, te digo, que yo soy muy informal entonces
como que tenia otra relacién mas cercana, a parte soy muy metida, o sea... metida bien, no
le iba a preguntar de la vida personal, pero iba y le golpeaba la habitacion y le preguntaba
“c,como estuvo la habitacion? ¢Le gustd?”, yo soy muy hiperquinética, entonces trataba
siempre de preguntarle qué tal el servicio, a parte me gustaba, entonces armabas una buena
relacion. Si he tenido mis negativas con clientes, 0 sea... con huéspedes, por supuesto, es
dificil tratar con el publico

MR: ;Por qué?

So: Primero porque en un hotel cinco estrellas pagan mucho y son muy exigentes, entonces
cosa que vean mal, son cosas que... tenés que tratar de arreglar y se ponen...hay muchas
personalidades, hay gente que se pone muy histérica, muy enojada, gente que te trata bien,
gente que te grita, que te trata mal, que te putea y se creen que tenés que arreglarle todo... y
tenés que agachar la cabeza y decir “si, tiene razon” .

MR: ¢Y vos cdmo te sentias con esa situacion?

So: Nooo, te da una impotencia terrible, llegas a llorar después, si, no, te putean y vos no le
podes decir nada y después se va y estas llorando, no, te da mucha impotencia, es bravo, te
da mucho estrés también.

MR: ¢ Volvias estresada a tu casa?
So: Si, hay veces que si, totalmente.
MR: ¢ Te quedabas pensando en los problemas del hotel?

So: No, yo no, volvia estresada, me ponia mal un poco, pero ya estd. Llegaba al hotel de
nuevo y ahi seguia la situacién, pero no, yo no, porque no queria que me hiciera mal,
porgue tenia comparieros que han sufrido bastante cosas por estrés y la verdad es que no...
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MR: ¢Cosas de qué tipo?

So: Por ejemplo tenés, un compafiero mio sufrio de una paralisis facial temporaria, todo por
el estrés. Una amiga, una compafiera mia también algo parecido pero no fue paralisis fue
como un ataque, tambiéen por el estrés y se da la casualidad de que estaban en un momento
terrible del hotel y o sea... Otro que le salen todo como verrugas en la piel, en la mano, por
los nervios.

MR: ;Soriasis?

So: no, es por los nervios, solamente en las manos, aca, como verrugas que le han dicho
que es por los nervios. Y bueno, cosas asi que ves y no, yo no queria que me afectara, era
muy chica, muy chica, no queria que me afecte eso a mi, trataba de llegar aca y desligarme.

MR: ¢Y lo lograbas?

So:y...si, a veces si y a veces no eh, a veces tenia que llegar a mi casa y llamar para ver si
habia salido bien esto o esto, a veces no te desligas, tenes que tratar de que si, pero estas
pensando si sali6 bien esto, a las ocho de la noche vos estas en tu casa y si entregaron bien
las habitaciones, y si el grupo llego bien y llamas, pero... no para tanto.

MR: Y ¢hay algun tipo de, ademas del estrés, enfermedad recurrente o frecuente en tu
puesto de trabajo?

So: No, yo te diria que la mas comun es el estrés y ehhh... el tema de los dolores de
cintura, viste, todo eso, mucha gente parada mucho tiempo, mucho tiempo parados y los de
mantenimiento y las mucamas mucha fuerza, todo lo que es cintura, cadera, eso si.

MR: Bueno, y si te pregunto qué es lo que mas te gusta de ese trabajo, ¢qué me decis?

So: Poder yo brindarle a la gente un servicio para que se sienta contenta, me encanta
entregarle a la gente, o rentarle cosas y hacerle... todo lo que sea referido al servicio, me
encanta, por eso estudié hoteleria.

MR: ¢y lo que menos?
So: Trabajar los sdbados y domingos y feriados, te mata.
MR: ¢Por qué es tan feo eso?

So: Porque llega un momento de tu vida... ahora porque somos pendejos pero... llega un
momento de tu vida en que querés tenes una vida normal y vas al contrario de todos y los
francos también son al contrario de todo, porque yo los francos podia tenerlos un lunes o
martes y nadie tiene un dia libre ese dia, entonces vas al contrario de toda la gente normal y
Ilega un momento que te satura no irte un sabado o un domingo... 0 sea... y Yo creo que
cuando tenes familia no es sano, no es sano estar trabajando en hoteleria para nada, te
desgasta mucho fisicamente, eso es lo negativo, te desgasta mucho, son muchas horas y
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bue... sabado y domingo, llega un momento que te harta. Creo que todo hotelero te lo va a
decir.

MR: Si, de hecho.

So: ¢Todos te dijeron eso como negativo?
MR: Si.

So: ¢ Viste? ¢ Y positivo?

MR: Lo mismo que Vvos.

So: ¢servicio?

MR: si.

So: si, si, si, sino, no estudias eso, de eso se trata la hoteleria, de brindarle un buen servicio
a la gente. Y aparte lo tenes que tener innato, o sea... lo tenés innato, vos te vas a dar
cuenta de ir a la casa o estar con un hotelero que estar con cualquier otro, te vas a dar
cuenta que lo primero que hace es tratar de ver “che, bueno, y...necesitas algo, y estas bien,
y querés tomar algo”, ;entendés?

MR: Si, si han sido asi.

So: ¢Han sido asi? Es que lo tenes innato, es asi, totalmente, olvidate no se nos pasan esos
detalles nunca, porque somos asi y estamos formados asi, esta muy bueno, a mi me encanta.

MR: ;Y tenés ganas de volver a trabajar en un hotel?

So: mmm... si, extrafio mucho el tema de la hoteleria porque... 0 sea... me fascina, pero
estoy muy comoda ahora trabajando de lunes a viernes y conociendo otro rubro que
también esta muy bueno, es muy interesante. Pero no trabajaria de nuevo como he laburado
siempre, trabajaria de lunes a viernes en otro puesto, ya esta ya, ya estuve. Pero no, ahora
estoy bien, por lo menos un descanso viene bien, si la extrafio, me encanta, seguramente
mas adelante estaré en algo parecido, no sé si en un hotel en el area operativa, pero en un
hotel seguro, algo que tenga que ver con el servicio, seguro.

MR: Esta bueno. Bueno, y las Gltimas preguntas que tienen que ver con cuestiones mas
personales...ehhh, ah! No, antes otra cosa, ¢qué hacias en tu tiempo... 0 sea... tenias
actividades regulares fuera del hotel cuando trabajabas en el hotel?

So: Si, hacia, hago baile espafiol, pero siempre esa... no lo podés seguir...
MR: ¢no?
So: No, por los horarios, los horarios son muy rotativos entonces vos son podes tener algo

fijo.
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MR: ¢ Te rotaban a vos en el horario?
So: siii, te rotaban, en la parte operativa si, en las areas operativas te rotan.
MR: ¢y por qué crees que rotan a la gente?

So: porque... todos tenemos... como no tenemos mucho tiempo libre, todos merecemos
organizarnos y tener una mafiana libre, una tarde libre, entonces van rotando para que todos
tengan las mismas oportunidades. Hay muuuuy pocas veces que los compafieros se ponen
de acuerdo para que un grupo trabaje en la mafiana y otros en la tarde porque les conviene,
ellos se ponen de acuerdo, pero si no, te rotan para que todos tengan las mismas
oportunidades. Asi que siempre que empezas algo es muy raro que lo pueda seguir, si estas
en la parte operativa.

MR: ¢Y lo tuviste que dejar ahi?

So: Yo lo dejé...

MR: ¢y volviste después?

So: ahora, si, lo deje porque no me dabaaa...
MR: ;Y como te sentiste con eso?

So: mal, muy mal, muy mal porque era algo que me desconectaba y era mi actividad y no
lo pude seguir, no mal, muy mal, te frustra, no esta bueno, no podés hacer nada fuera del
hotel que a vos te haga bien, jy lo necesitas eh!, necesitas tener otra actividad para
desconectarte, totalmente, si no, ahi si te da estrés, olvidate, ahi es una cagada

MR: Bueno, ahora si te hago las preguntas. (A qué se dedican tus padres?
So: Mi mama es bidloga y mi papéa es empleado de comercio.

MR: Biologa y trabaja...

So: enel CRICYT.

MR: Ahhh, mira vos. Y tienen o tuvieron alguna vez algun tipo de participacion sindical o
politica?

So: No, no, nada, nada que ver.
MR: Bueno, eso es todo, no sé si querés agregar algé mas...
So: no, no, perfecto, ¢Querés que me fije si tengo el manual del empleado?

MR: Bueno, dale.
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