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1. Introduccién

El turismo argentino es un sector que se destaca por su creciente desarrollo econémico y
social, convirtiéndose a partir del 2003 en una aternativa para muchos hombres y mujeres que
desean trabgjar. Es transversal a otras actividades y, a su vez, interdependiente de otras industrias de
servicios tales como la gastronomia, la hoteleria y la de transportes (Tottino, L. y Catalano, B.
2014). Como sector econdmico politico y socia se vuelve en esta Gltima década de gran interés no
solo para los estudiosos del tema sino para los gobiernos latinoamericanos particularmente en
materia de integracion; dado que genera una gran capacidad para generar divisasy atraer inversion
privada, y ademas porque asumen que estimula y promueve e empleo. En la actualidad, los
trabajadores y las trabajadoras en general y e sector de servicios como € turistico en particular,
tienen que hacer frente a diversos cambios que afectan a la organizacion del trabajo debido a la
constante aparicion e innovacioén de las nuevas tecnologiasy € flujo de informacién en un marco de

globalizacion.

Este trabajo se sustenta en un estudio realizado a los/as trabajadores/as de las agencias de vigjes y
turismo de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires en el periodo 2003-2010. Del cual se desprenden
algunas caracterizaciones que permiten comprender €l tipo de trabajo que realizan los trabajadores y

las trabajadoras de |as agencias de vigjes y turismo.
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2. El mar co contextual del turismo argentino

El dltimo cuarto de siglo XX constituye el marco temporal de una profunda transformacién
del capitalismo contemporaneo, que afecta de manera directa a sistema cientifico tecnolégico, alas
formas de produccién, consumo y distribucién, a la relacion entre capital y trabgjo, a la relacion
entre los distintos segmentos del capital y ala estructuradel comercio internacional. En este marco,
se visualiza a la actividad turistica en Argentina, como una actividad socioecondémica, estratégicay
esencia para el desarrollo del pais. Es decir comienza a estar contemplada dentro de las politicas de
Estado a través de la Ley Nacional de Turismo desde el 2004. Al mismo tiempo, ese impulso es
acompafiado de una amplia oferta educativa dirigida a promover conocimientos especificos de
turismo y de una evolucién positiva del mercado de trabajo en turismo dado que crecen las
agencias de vigjes en el paisy en Ciudad de Buenos Aires en particular. En efecto, se encuentra
gue si bien crecen los espacios o puestos de trabajo en el sector de turismo argentino desde el 2003,

no hay certeza bajo qué condiciones.

Es importante destacar que las actividades caracteristicas del turismo pueden ser
identificadas como aquellas actividades productivas que generan un producto principal que ha sido
previamente identificado como caracteristico del turismo. Como se observa en € cuadro anterior, la
ocupacion del sector responde de forma positiva al impulso que se da desde las politicas publicas.
En @ (cuadro 1) se puede observar que en el periodo 2004-2007 se observa un mayor dinamismo
en la creacion de empleo en las ramas caracteristicas del turismo, y una leve caida del empleo en
esas ramas en €l periodo 2007-2008. En el 2009, por otro lado, se percibieron guarismos similares a
los de 2008. A lavez, se observa un aumento del empleo en ramas no caracteristicas del turismo. La
distribucién del empleo registrado en Argentina desde 2003 a 2007, muestra una estructura
equilibrada en los sectores de actividad: 46% en la industria, 52% en comercio y 46% en los
servicios. A grandes rasgos se observa desde estos datos secundarios, que la formalizacion del
empleo registrado en el sector de servicios en argentina no difiere del resto de los sectores como la
industriay €l comercio. En cuanto a la estructura de categorias ocupacionales, para €l total de la
poblacion empleada en las ramas de agencias de vigies y actividades complementarias de apoyo
turistico de 2010, predominan los obreros y empleados 86,4%; en relacion a la categoria patron,
cuentapropista y trabajador familiar; 6,8%; 6,6% y 0,2% respectivamente (Anuario Estadistico de
Turismo, 2010).
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Cuadro 1: Persona ocupado por rama de actividad, evolucion semestral y promedio anual. Total de

aglomerados urbanos 2004 a 2010 (en val ores absol utos).

Rama Personal Ocupado
Promedio | Promedio | Promedio | Promedio | Promedio |Promedio |Promedio
anual anual anual anual anual anual anual
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Ramas no
caracteristicasdel | 8382196 | 8536283 |8917855 |9182981 9285378 9416799 9499875
turismo
Ramas
882125 908260 956546 1018076 1005505 1005413 1046940
Caracteristicas
Total empleados 9264321 | 9444543 |9874401 |10201057 |10290883 |10422212 |10546818

Fuente: Cuadro de elaboracion propia basado en datos del Anuario Estadistico de Turismo 2011. MINTUR sobre la
base de INDEC. Encuesta Permanente de Hogares.

L as transformaciones en el mercado laboral, en gran medida son inducidas por los cambios
tecnol 6gicos productivos, con lo cual, e estudio de sectores de trabajo caracterizados por €l trabajo
no clésico supone ampliar los conceptos de control, de relacion laboral, de construccion socia de la
ocupacion en a menos un actor méas que no es ni € patron, ni € trabagjador (De la Garza Toledo,
2012, p. 120). Estoy hablando de la incursion de otro actor en e proceso de trabajo del turismo, el
cliente o “pasgjero’. Porque e hecho turistico (producto consumado) no se puede separar de la

personaque lo disfruta o consume.
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3. Lospuestosdetrabajo en las agencias de viajes de CABA.

En este estudio se tiene constantemente en cuenta, tanto la situacion del trabajador/a
profesional como su entorno, que en este caso es la agencia de viges, por consiguiente se los va a
analizar en conjunto, debido a que en realidad, estas dimensiones mantienen entre si una relacion
sumamente compleja; conforman una auténtica configuracion que cambia répidamente,
produciendo variaciones en las condiciones concretas de trabajo, entendiendo que lo que motiva'y
empuja a hombre a trabajo es la satisfaccion de necesidades, que se ordenan dentro de una
jerarquia de valores que no solo es diferente para cada persona, sino que puede modificarse segin

|as circunstancias.

Las agencias de viges que funcionan como operadoras del mercado de trabajo entre la ofertay la
demanda turistica, son definidas como una sociedad mercantil que se dedica de manera habitua y
profesional a asesorar y/o vender y/o organizar vigjes u otros servicios turistico dentro del marco de
laLey Nacional de Turismo N° 25997 (2004). En la actualidad los trabajadores y |as trabajadoras
de estas empresas, cumplen tareas de intermediador turistico a escala mundial, en un entorno
competitivo que a su vez esta influido, en los Ultimos afios, por la creciente tendencia a la
desintermediacion turistica, favorecida por la venta directa del proveedor (lineas aéreas, hoteles,
otros medios de transporte) y por la aparicion de nuevos competidores que desarrollan negocios on-
line. No obstante, latarea que realizan siempre es en un &mbito altamente competitivo.

Con respecto a las agencias de vigjes, se observa (Grafico 1) que en 2006, se contabilizan
en el pais 4497 agencias de vigjes, de las cuales, e 34% se localiza en Ciudad Auténoma de Buenos
Aires (CABA), € 21% en la Provincia de Buenos Airesy €l 45% en €l interior del pais. En el 2007,
2008 y 2009 contintia incrementandose a 4.800, 4.882 y 5.250 agencias de vigjes respectivamente,
de las cuales alrededor del 33% pertenecen a Ciudad de Buenos Aires (CABA) y decreciendo en el
2010 un 0,4% en relacion a afo anterior donde se contabilizaron 5.227 agencias de vigjes. De las
mismas un 31% (1614) corresponden a Ciudad de Buenos Aires, quien continua concentrando un

alto porcentaje de agencias, en relacion al resto del pais.
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Grafico 1. Evolucién de las agencias de vigies de Ciudad Auténoma de Buenos Aires en el periodo
de 2005 a 2010.
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Fuente: Elaboracién propia con datos del Anuario Estadistico 2006 a 2010.Ministerio de Turismo.

En suma, los datos secundarios extraidos de la EPH (Encuesta Permanente de Hogares) y del
Ministerio de Turismo de Nacion, corroboran la importancia que asume Ciudad de Buenos Aires,
en la generacion de empleo. Adicionalmente, los resultados del relevamiento (SECTUR-FCS-UBA,
2008-2009) corroboran la concentracion de agencias de vigies en la zona céntrica de la ciudad
(98,1% se localizan ali). En consecuencia esta gran concentracion es una de las variadas causas
gue alimenta el aumento de la competitividad entre empleados profesionales, dado que su trabajo en

ultimainstancia depende de la venta de servicios.

En € trabajo de campo se observa que entre las variadas tareas que realizan los trabajadores y las
trabajadoras en las agencias,’ se encuentra la de ofrecer servicios bésicos de reservacion de boletos
por cualquier medio de transporte; reservaciones de hotel y s tienen un cargo de mayor
responsabilidad, arman tours y paquetes vacacionales completos. Por ello, el tamafio de la agencia
de vige es una variable que interviene en e andlisis de la complejidad del trabajo que reaizan los

trabajadores y las trabajadoras en cada empresa. Por ende se observa que en las empresas pequefias
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de hasta 5 empleados (78%) (Cuadro 3), los trabajadores tienen que cumplir mdltiples funciones.

Es decir todos hacen todo desde abrir €l negocio, limpiar, atender a los clientes, realizar el

seguimiento, etc.
Cuadro 3: El tamafio de las agencias de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires seguin la cantidad de
trabajadores y trabgjadoras.
CANTIDAD
DE FRECUENCIA | PORCENTAJE

EMPLEADOS
Hasta 5 82 78,10%
Hasta 10 12 11,40%
Hasta 25 6 5,70%
Hasta 50 2 1,90%
Hasta 100 3 2,90%
Total 105 100%

Fuente: Convenio SECTUR-FCS-UBA, 2008-2010.

En suma, en esta etapa (2003-2010) el turismo se visualiza como uno de los gjes en donde
se asienta el crecimiento econdmico experimentado por la Argentina estos Ultimos afios. "El turismo
es unaindustriamuy prometedora a la hora de proyectar programas para la reduccion de la pobreza,

la creacion de empleo y lamejora de los indices sociales’ (Catalano, 2013, p.219).

! Se realiza observaciones en 50 agencias de vigjes, por tiempos cortos debido ala negativa de los duefios de
permanecer durante un tiempo prolongado en las mismas.
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3.1. El perfil delosy las profesionales que trabajan para el turismo

En cuanto a perfil de las personas que trabajan en las agencias de viges, se observa que €l
45% son profesionales, es decir que tienen estudios universitarios; un 25% tienen titulo de técnico,
solo un 10% son guias de turismo, se constata un bajo porcentgje de trabajadores declarados como
pasantes (4%) y becarios (1%); y llamativamente el 15% del personal no estudio, ni esta
estudiando. (Cuadro 4)

Cuadro 4. Perfiles del personal de las agencias de vigjes de CABA

Profesional ng de Técnico Becario Pasante Otros Total
Turismo
45% 10% 25% 1% 4% 15% 100%(105)

Fuente: Convenio SECTUR-FCS-UBA, 2008-2010.

Otro aspecto a destacar que se relaciona con el conocimiento especifico es, el buen manegjo
de varios idiomas. La venta de este tipo de servicio requiere muchas veces el dialogo con personas
gue hablan distintos idiomas. La informacion obtenida acerca de los empleados y empleadas que
tienen conocimiento de idiomas, indica que es predominante el manegjo del inglés, seguido en
menor medida por el portuguésy el franceés; respectivamente el 74%, 20% y 5% de los trabajadores
y trabajadoras saben estosidiomas. Solo € 1% tiene conocimiento del alemén.

3.2. Tiempo detrabajo

Con respecto al horario de trabajo se observa que €l 50% trabajatodo €l diay 48% entre 4y
8 horas por dia. Esta dimension cobra relevancia dado que la ciudad de Buenos Aires es un destino
internacional que no diferencia temporada alta 'y baja, porque tiene turismo todo €l afio, a pesar de
gue una parte importante del turismo utiliza a esta ciudad como paso al interior del pais. Al indagar

sobre tiempo de trabajo se puede ver reflgjo |0 anteriormente dicho (cuadro 5).
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Cuadro 5: Tiempo de trabajo de los trabajadores/as de |as agencia de vigjes de Ciudad Auténoma
de Buenos Aires entre el 2008 y 2010, en horas.

Horas de

Trabajo Frecuencia | Porcentgje
ded4a8hs. |50 48%
mésde8hs. |53 50%
Ns/Nc 2 2%

Total 105 100%

Fuente: Convenio SECTUR-FCS-UBA, 2008-2010

Estos datos corresponden a horario de trabgjo y la cantidad de dias trabgjados de los
trabajadores formales y contratados, no obstante 98,10% trabaja en el sector todo € afio, casi todos
los dias de la semana (cuadr o 6).

Cuadro 6: Tiempo de trabajo de |os empleados de las agencias de vigjes de CABA entre el 2008 y
2010, en diasy meses.

Dias M eses

5 6 Todo €l afio | Ns/Nc. | Totd

88,60% 11,40% 98,10% 1,90% | 100% (105)

Fuente: Convenio SECTUR-FCS-UBA, 2008-2010.

El rol del trabgador o trabajadora de agencias de vigies no cambia, Sino que se va
redimensionando bajo las premisas de calidad de servicio y profesionalismo asi como en la
eficiencia en laadministracion, pero sin debatir |os parametros donde €l trabgjo se dejade lo que se
considera “decente” o de muy baja calidad. Lo gque conduce a preguntarme si ¢puede una Ley o
decreto reglamentar los parametros que asegure cada vez mas calidad del trabajo en los mercados
especificos de turismo? O ¢requiere simplemente que € estado promuevay asegure un real didlogo
social entre: trabajadores/empleadores/sindicato en las agencias de vigies? Porque no hay duda que

el trabajo que se realiza en una empresa de viges se asienta cada vez mas en un modelo que le
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permite mayor crecimiento a la empresa, adaptdndose permanentemente a los mercados de
competencia, a las necesidades del consumidor y a las nuevas tecnologias de comercializacién, sin
debatir €l lugar del trabajador y su entorno.

Ademas en relacion a los tiempos de trabajo, es preciso reflexionar como repercuten estos
procesos productivos cada vez més flexibles y profesionalizantes cuando € horario de trabajo se
extiende hasta los limites del suefio o del hogar. Porque como reflgjan las palabras de los que
trabajan, la tarea puede abarcar fines de semana y feriados dado que si no se esta en la oficina,
muchas veces la oficina se traslada por medio de un teléfono a hogar, desdibujando |os espacios de
trabajo y los espacios de descanso, pues en esta actividad impera e compromiso y la
responsabilidad individual. Como consecuencia, |os trabajadores y trabajadoras dicen que tienen en
general un ato nivel de estrés.

Cuanto mayor es la presion en la estructura organizativa de las agencias, mayor es €l
sufrimiento de los trabajadores y |as trabajadoras, que se agudiza no solo cuando el ambiente es mas
hostil, sino también ante la falta de capacitacion.

"... las condiciones son medianas 0 malas en los diferentes lugares y no solo las condiciones sino la
presion. Todo contribuye a que se estrese € operario (hace referencia a operadores de agencias de
viges) y € hotelero... "(Gian, 26 afios, estudiante y técnico en turismo, agosto 2010)

En general se observa que las personas gue trabajan en las agencias de viagjes en general son
jovenes (menos de 30 afios) y esta condicion facilita, que muchos de ellos acepten trabajos
temporales y que se movilicen dentro del circuito turistico. Segun Panaia Marta (2010), "existen
trabajadores como los del turismo que trabagjan para las “poblaciones flotantes “ entendidas como
“aquellas que tienen una gran movilidad geogréfica, como son los estudiantes universitarios, las
comunidades foraneas, los turistas, los participantes de grandes eventos de masas (procesiones,
ferias, grandes espectaculos deportivos o0 musicales), los usuarios de transportes urbanos de gran
escala, etc". (P.28); y que tienden a tener condiciones de inestabilidad en la contratacion laboral.
Seguin Belau (2005); “los mas jovenes y los migrantes suelen aceptar trabajos mas inestables porque
no tienen familias y tienen mayor probabilidad de movilidad y ademas aceptan trabajos en horas
nocturna’ (citado en Oliva, M., Schejter,C.2006, p.43).
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La presencia de estas poblaciones flotantes esta directamente relacionada con el desarrollo
gue implica la globalizacion de los flujos econdmicos y de la comunicacién, puesto que constituye
una nuevarealidad en las ciudades urbanas. De este modo, aparece un nuevo problemaaresolver en
relacion a la formalidad y la visibilidad de estos trabajadores que son propios de esta actividad,
como son |os guias de turismo que desde aqui  denominamos “trabajadores flotantes’ definidos en
este estudio como trabajadores moviles, inestables y flexibles laboramente, por su alto nivel de
movilidad regional a causa de la temporalidad de la demanda existente en € sector turistico y que
en general se relacionan con sus empleadores por fuera del marco regulatorio laboral tradicional ala
espera siempre de la peticién de su servicio. Durante e trabajo de campo, también se observa a
trabajadores y trabgjadoras que no respetan la reglamentacion y guian sin permiso. Estos, suelen
hacer acuerdos con los lugares donde paran para cobrar un porcentagje de las consumiciones y
cobran mas barato para asegurarse los clientes. Estamos ante trabajadores que pueden ser
profesionales 0 no y que viven de los residuos que tiene esta actividad como mecanismo de

supervivencia.

3.3. El guiadeturismo

El guia es otro tipo de trabajador profesional que predomina en las agencias de vigjes. Puede
cumplir tareas de guiado o realizar tareas administrativas dentro de estas empresas, con la categoria
de un técnico. La Ley 18.829 (6 de noviembre de 1970) y € Decreto N°2182/72 reglamenta no solo
las actividades de las agencias de vigjes sino que dispone que las mismas en sus distintas categorias,
cuenten con persona técnico especializado de reconocida idoneidad profesional. No obstante, se
observa que los guias tienen menos relacion de formalizacion con las empresas turisticas en
comparacion con otros empleados que cumplen tareas administrativas. Aca, aparece en los
discursos tanto de los empleados y empleadas como de los duefios y/o encargados que la
modificacién de la demanda por |a estacionalidad, se presenta como un obstéculo en si mismo para
la creacién de empleos estables, a causa de la organizacién de los ciclos culturales, productivos y
los factores climéticos, entre otros. Muchas veces en estas agencias se |lama a los guias cuando se

presenta demanda, es decir este trabgjador o trabajadora se caracteriza porque brinda sus servicios
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con un ato grado de estacionalidad marcada. Lo gque conduce a que integren el plantel en los meses
de més demanda, por periodos cortos, porque muchas veces rotan de una ciudad a otra, dependiendo
la estacionalidad.

De esta manera, aparece un nuevo problema en relacion a estos “trabajadores flotantes’ que
genera €l turismo y que tiene una relacién directa con la falta de una regulacion que se adecue a la
temporalidad dado que muchos profesionales tienen una conexién transitoria con la ciudad y no con
el trabajo 0 més especificamente con sus empleadores. Por ello me preguntd ¢es posible pensar una
legislacion acorde a las necesidades temporales del sector especifico de turismo que sea capaz de
nuclearlos y registrarlos de forma rdpida y con un mecanismo mas agil? Sin caer en la generalidad
de la categoria de monotributista, debido a que siguen manteniendo una dependencia intermitente

con sus empleadores.

11



CONGRESO NACIONAL DE ESTUDIOS DEL TRABA)O aset
P e =i P gy TF S T B A s ooy ASOCIACION ARGENTINA
CL TRABAJO EN SU LABERINTO. VIE)JOS Y NUEVOS DESAFIOS. DE ESPECIALISTAS EN
BUENOS AIRES, 5,6 Y 7 DE AGOSTO DE 2015. ESTUDIOS DEL TRABAJO

4. Conclusién

A modo de conclusion se observa que € trabajo que se redliza en las agencias de vigies se
asienta cada vez mas en un modelo que le permite mayor crecimiento a la empresa, adapt” andose
permanentemente a los mercados de competencia, a las necesidades del consumidor y a las nuevas

tecnol ogias de comercializacion.

También se encuentra que las agencias de vigies de CABA, cuentan con un gran porcentaje de
trabajadores profesionales en sus puestos de trabajo, que realizan largas jornadas de trabajo, cas
todos los dias al afio y donde la tarea puede abarcar fines de semana y feriados dado que si no se
esta en la oficina, muchas veces la oficina se traslada por medio de un teléfono a hogar,

desdibujando |os espacios de trabajo y |0s espacios de descanso.

En efecto, en cuanto a los tiempos de trabajo es preciso reflexionar como repercuten estos procesos
productivos cada vez més flexibles y profesionalizantes cuando € horario de trabajo se extiende

hastalos limites del suefio o del hogar.

Desde las palabras de los que trabajan se puede decir que en esta actividad impera el compromiso y
la responsabilidad individual en puestos de trabajo poco profesionalizantes. Entendiendo que se
apoya en premisas de calidad de servicio y profesionalismo, pero sin debatir los pardmetros donde
el trabgjo se adegadelo que se considera “decente” o de muy baja calidad.

Finamente, a modo de categorizar alos trabgjadores de |as agencias de viges de Ciudad de Buenos
Aires, se observa que existen, a grandes rasgos, dos tipos de trabajadores bien diferenciados en
relacion a la forma de contratacion o conexion con sus empleadores. Por un lado estan los que
tienen puestos estables, donde muchos ocupan cargos jerarquicos 0 son encargados del negocio y
gue ademas estén registrados. Por otro lado, se observa a otro grupo de trabajadores que agqui se
denominan “flotantes’ ya que mantienen una conexién transitoria con las distintas ciudades
turisticas en virtud de realizar actividades en distintas agencias o en una cadena de hoteles y/o
restaurantes, de forma independiente o free-lance, que no estén registrados y se encuentran siempre
a la espera de lograr una conexion con su empleador o dicho de otro modo, de la llamada de su
empleador paravolver atrabgjar.
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