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INTRODUCCION

Esta investigacion busca identificar un posible habitus propio del agente de viajes en el campo laboral,
explorando la vinculacién de los aspectos estructurales con las practicas cotidianas. Estas ultimas incluyen la
formacidn permanente como forma de adecuarse a lo que se ha dado en Hamar sociedad de ta informacion.

En el taller que vers6 acerca de la vinculacion entre Formacion y Empleo cursado en 2004/2005 nos
preguntamos acerca de los nuevos procesos de formacion laboral. Alli surge la manifiesta imporiancia de 1a
“formacién continua” como sustento de la labor de los protagonistas del mercado de trabajo. Nos interesd
entonces identificar si las practicas de formacidén que utilizaban los agentes se podian enmarcar en esta
categoria. “En un sentido amplio del concepto, 1a formacién continua integra procesos de aprendizaje que estan

»! Creemos

vinculados al trabajo y a la vida personal. Por lo tanto, abarca acciones intencionales e informales.
riesgosa episiemoldgicamente la amplitud planteada por Julieta Leibowitz en ésta definicion, pues puede Hevar
a confusiones dada la similitud con lo gue se denomina comunmente formacién permanente. Por ello
pretendemos evalnar, al momento de determinar el tipo de practicas en el que se enmarca la modalidad, defimr
quien se hace cargo de parte o el total de los costes de los cursos, caracieristica que determina la pertenencia o
no a dicha categoria formativa. En algunos paises el rol del estado es relevante para propiciar estos procesos, si
no al comienzo, al menos posteriormente al conthiir intereses con el sector privado.

Son agenies sociales relevantes del campo laboral quienes se encargan de la mercaniilizacion de
productos; en este caso nos referumos a quienes comercializan productos tu_r‘isiicos en el marco de la agencia de
viajes como ofganizacion. Emergid, dado nuesiro conocimiento previo de este rubro, evaluar la posible
existencia de un Aabitus propio que distingue a los agentes de viajes. concepto manejado por Bourdieu que asi
Io caracteriza: “Una de las funciones de ia nocidn de hadiius es el de dar cuenta de 1a unidad de estiio que une 2
1a vez las practicas y los bienes de un agente singular o de una clase de agentes” (Bourdieu, 1997:33).

El habitus es un término del latin muy utilizado por filosofos, que recoge la antigua nocion aristotéhica
de hexis. Traducido como habito o costumbre en el lenguaje cotidiano, designa el conjunto de disposiciones de
las personas en el que las practicas se convierien en principio generador de nuevas practicas. Las disposiciones
son duraderas, se manifiestan en actitudes, inclinaciones a percibir, sentir, hacer y pensar. En la

conceptualizacion del socidlogo francés se trata de una estructura interna siempre en vias de reestructuracion.

Esto significa que nuestras practicas no son ni totalmente determinadas ni totaimente libres, pero muestran mn

! Leibowicz, I.: “Estrategias de formacién continua’(pag. 43)
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fuerte componente inercial. La pertenencia a un campo determinado define el habitus referido. En nuestro caso,

el habitus 1aboral se inscribe en el consiguiente campo laboral. Los campos son espacios estructurados de
posiciones que pueden ser estudiados independientemente de sus ocupantes, pero no son anfénomos v con
fronteras rigidas, sino que se articulan entre si en la sociedad.

En oftro sentido, los campos laborales necesitan contar con sistemas nacionaies de formacion profesional
adecuados a ios mmevos pamadigmas del trabajo y 1a informacidn; por elio consideramos (oe on gran signe de
mierrogacion generaba conocer hasta que punto el furismo como industria tomaba en cuenta modalidades de
adecuacion de los conocimientos adquiridos como por ejemplo la “formacién continua”, también lamada
“formacidn profesional continua”, de importancia reconocida a nivel global en el mercado de trabajo.

La estructura de la monografia busca 2 partir de los objetivos planteados en el capitulo I, dado el
problema v 1a propuesta a modo de hipdtesis que conducen la investigacién, en primer lugar definir v presentar
las experiencias al respecto a nivel globai en formacién continua para fundamentar la importancia del objeto de
estudio en el capitulo II. En el capitulo IIT desarrollamos el marco tedrico desde donde a manera de sustento
epistémico y ontoldgico compondremos un escenario definiendo las categorias conceptuales que consideramos a
priori relevanies para el analisis. Posteriormente en el capitulo IV se realiza un resumen del abordaje y la
estrategia metodologica que especifica la modalidad integradora en las miradas de la investigacion, para llegar
luego al andlisis propiamente dicho, que nruestra un trabajo de campo que, a partir de una exploracién con
técnicas cuantitativas, profimdizamos con las cuaiitaﬁvas, en el capitulo V. En el andlisis se destacan dos
intenciones: la primera descriptiva de las categorias definidas fundamentales en el trabajo de investigacién, para
posteriormente mediante un andlisis comprensivo encontrar la vinculacion entre dichas categorias y de que
manera componen la problemética socioldgica tratada: la existencia de un habitus propio y su posible
incidencia en 1a difusién de la formacién continua de los agentes. Estos son relevantes a fin de comprender el
funcionamiento de las agencias de viajes y principalmente, de acuerdo a nuestro problema de investigacion,
como se desempefian en dicho marco. Para ello resulta fundamental la opinién de todos aquellos que inciden
directamente en la industria turistica. “Analizar los habitus de los agentes, los diferentes sistemas de
disposiciones que han adquirido a través de la interiorizacién de un tipo determinado de condiciones sociales ¥
econdmicas v que encuenfran en una travectoria definida en el interior del campo considerado es una ocasion

a
SR A

mas o menos favorable de actualizarse

* Bourdieu, Pierre: “Poder, derecho y clases sociales” (pag. 24)



CAPITULO 1

EL PROBLEMA
La vinculacién enire habitus y formacion profesional continua

Nuestro problema de investigacidn se manifiesta al intentar integrar las vivencias de los actores en su
mundo de vida y los marcos sistémicos que condicionan sus acciones.

El habitus es un concepto que permite en la praxis 1a mediacién entre lo colectivo v lo individual. Los
procesos de socializacion son acumulativos v aguel se va conformando a través de habitus secundarios que se
internalizan v van definiendo uno que, como estructura intemna, se reestructura constantemente “Es el producto
de nuestra experiencia pasada y presente, que muestra que el habitus no es absolutamente inmutable. Esto
implica que nuestras practicas y representaciones no son ni totalmente determinadas ni totalmente libres.”” Enire
dichas practicas es que encontramos la formacién profesional continua, como forma de actualizar el “capital
humano™, en términos de Gary Becker, con que cuenta el agente social, en este caso de viajes. El concepto de
formacién profesional continua se refiere al conjunto de actividades formaiivas que realizan las empresas para
sus trabajadores, siempre que sean financiadas total o parcialmente por las mismas, de una manera explicifa o
implicita. Actividades que tienen que ver con practicas necesarias para adecuarse v adecuar las estruchiras
objetivas tal plantea Bourdien: “Siendo el producto de la incorporacion de la necesidad objetiva, el habitus,
necesidad hecha virtud, produce estrategias que, por més que no sean el producto de una tendencia consciente
de fines explicitamente presentados sobre 1a base de un conocimienio adecuado de 1as condiciones objetivas, ni
de una determinacién mecanica por 1as causas, se halla que son objetivamente ajustadas a Ia situacién.™

La inquietud de vincular determinadas practicas con lo estructural surgid a lo largo de la exploracion
inicial y se irasunta en el problema de investigacién que fue mutando, a partir del interés por investigar acerca
de 1a forma de actualizarse mas adecuada que dispone el mercado educative global para el empleo, y de que
forma los factores endégenos y exdgenos a su labor inciden en su acceso. De esta forma Hegamos a hacernos
las siguientes preguntas, vinculando la formacién con un concepto prictico aplicable a nuestro objeto de
estudio:

sExiste un habitus particular que comparten los agentes de viaje de nuestro pais?

De existir, ;De qué forma el habitus condiciona la existencia ¢ no de practicas de formacion

profesional continua?

* Bonnewitz, P. “La sociologia de Pierre Bourdieu™ (Pdg. 66)
* Bourdieu, Pierre: “Cosas dichas Editorial Gedisa, Barcelona. 1996. (Pag. 23)



OBJETIVOS Y APROXIMACION A MODO DE HIPOTESIS

Nuestro objetive primordial era explorar acerca de la existencia de un habitus propio de los agentes,
dadas las particularidades del campo laboral en que desarrollan su mundo de vida, por una parte. Por otra
indagar que tipo de practicas formativas se reproducen en dicho dmbito, sobretodo por la percepcion del uso
constante del capital social como recurso findamental para el desempefio en desmedro del resto de los recursos
autilizar en las tareas cotidianas.

Para ello necesitabamos entrar en el mundo de los agentes de viajes y poder relevar desde sus discursos
diferentes aspectos que hacen a la Jabor cotidiana de los mismos, como observan su realidad, y de que manera
los aspectos sistémicos la condicionan. De la misma forma, investigar que importancia consideran los agentes
tiene el capital social para actuar frente al entomo. Ademéas observar los mecanismos de acummlacion de
informacién gue utilizan los mismos, que les sean ttiles para las tareas en la agencia. También tener en cuenta el
Capital Humano con que cuentan los agentes y como lo valoran para su desempefio. Otro aspecto fundamental
era describir €] impacto de las Tecnologias de la Informacidn vy las Comunicaciones (TICs) en la labor cotidiana
de los actores por nna parte y en la agencia y su funcionamiento estructural por otro. Ademés verificar de que
manera el Estado esta impulsando fa formacidn en el trabajo v todo lo que tiene que ver con politicas publicas
respecto a las agencias y el funcionamiento de las mismas.

La formacidn continua como practica de un Habitus constifutive vy constituvente

Es claro que nuestra hipotesis de trabajo es producto de un proceso de exploracion inicial en el area que
vincula la formacion con el empleo. Las practicas de formacion profesional continua se presentan globalmente
como relevantes para el desarrollo personal del agente v de las empresas. Intentando superar las aliernaiivas
subjetivismo/ objetivismo para explicar las acciones del agente social es que legamos al planteo hipotético,
dado que a priori consideramos que habia condiciones propias que no se correspondian con 1as de otros ambiics
comerciales, que en las practicas cotidianas han ido conformando una manera de actuar frente al entorno y a los
sucesos que enfrenta a diario. El agente se encuentra sujeto pues, a condiciones que se encarga de reproducir en
su campo de trabajo, por lo que planteamos a modo de hipotesis:

Existe un habitus secundario propic del agente de viajes en el campo laboral, dadas las

particulares caracteristicas estructurales v de Jas practicas cotidianas o mundo de vida en que se mueve,

Dicho habitus propicia la formaciéon profesional continua como una de Ias practicas fundamentales para

desarroliar su labor.




CAPITULO I

ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION

Los cambios en el mercade laboral y su impacte en los acteres

Lo que en gran parte propicia el desarrollo de los recursos himanos es ia forma en que el hombre se
involacra en la transformacion de su entorno. La vida en el trabajo se convierte en un elemento en el que se
integran todas las condiciones del individuo y lo identifican: inteligencia, concepcidn educativa, su condicidon
social y hasta la familiar. Es decir, Ia fusién de las capacidades vy caracteristicas volcadas en el trabajo como
actividad fundamental del hombre. “Lo que a Marx le interesaba era que el pensamiento humano se fundaen la
actividad humana (el trabajo en el mas amplio sentido de 1a palabra) v en las relaciones sociales provocadas por
dicha actividad. La infraestructura y la superestructura se entienden mejor si se las considera actixfidad humana
y mundo producido por esa actividad respectivamente.”(Berger y Luckmann, 1979: 69}

El trabajo ha sido un émbito privilegiado para la formacién de identidades, para la construccidn de
autoestima, para la adquisicion de derechos sociales y, por ende, para la integracion a 1a sociedad, se reflexiona
en el informe del PNUD de 2001.° En los filtimos afios se han dado en el mundo del trabajo grandes cambios
que tienen que ver con el proceso llamado de globalizacién. Galicchio® destaca algunos de los principales
cambios en el mercado de trabajo. Entre los que interesan a nuesira investigacidn mas directamente se
encuentran el crecimiento y diversificacién de Jas ocupaciones de servicios, importancia destacada de los
“proletarios de cuello rosado” o “pink collar” (vendedores y trabajadores de servicios). Se menciona también
una supuesta estabilidad del empleo en el comercio, v la tercerizacién de actividades. De todas maneras nuestro
sistema productivo ha mutado lentamente por lo que ain contiene en su seno caracteristicas propias de otros
sistemas perimidos: “El sistema productivo, que pasado el periodo de sustitucion de importaciones, ha buscado,
en algunas ramas industriales, el niche para sus productos en el mercado nternacional, sigue siendo un hibrido
en que perduran formas de organizacién pre-taylo;‘istas, tayloristas y ha adoptado algunas modatidades propias
de las nuevas formas de organizacion de trabajo, estd sacudido por nuevos desafios de la globalizacion y las
politicas neo-liberales.”(Prat: 1999:89) No obstante y a pesar de que el discurso de algin «guri» de moda dela

administracion recomiende lo contrario, el drea del desarrollo de los recursos humanos sigue siendo la parte mas

*PNUD: Informe 2001. (pig.98)
* Gallicchio, Enrique: “Uruguay: mercados de trabajo regionales y reestructuracion econdmica” (pag. 48)
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rezagada, que bien podria y/o tendria que ser el siguiente momento que penmitiese complementar la estrategia

de mejora de productividad de las empresas, a partir de la formacidn de los mencionados recursos.

La formacion profesional continua en Uruguay y en ¢l mundo

Es una opinion generalizada que los sistemas educativos, con sus planes de formacién adquieren wn
papel fundamental para resolver desajustes sociales graves. La capacitacién es un instrumento clave para
contrarrestar las tendencias excluyentes ¥ mejorar la empleabilidad de la mano de obra disponible. Dadas las
caracteristicas peculiares del mercado laboral actual donde muchos de los saberes que acumulamos hoy son
obsoletos mafiana, es necesario un continuo aprendizaje que exige al trabajador una gran capacidad de asimilar
informacién para mantenerse en el mercado de trabajo. “En otras palabras, la necesidad de una permanente
adecuacion y adaptacion a los procesos de innovacion tecnoldgica y orgamizacional por parte de las empresas y
los trabajadores, exige una respuesta a nivel formativo™’ A modo de sustento epistémico hemos aclarado en Ia
mtroduccion algunas dimensiones que definen lo gue entendemos por “formacion continua” o “formacién
profesional continua” que es el criterio que aplicaremos a lo largo de 1a investigacién.

En las organizaciones empresariales europeas, Stahl Thomas plantea: “La formacién continua dentro de
la empresa se convierte en un factor estratégico de la politica empresarial. La necesaria integracidon del
desarrolio organizativo y el desarrollo personal en las mievas culturas empresariales se lieva a cabo mediante
meétodos de integracidén de Is formacion v el trabajo dentro de la empresa. Este punto de interseccion de dos
sistemas referenciales (el trabajo v la formacion) se extiende y aprovecha sistematicamente cada vez mas como
fuente de innovaciones™

A continuacion veremos experiencias de formacion profesional continna en el exterior, comenzando
con el ejemplo espaficl pues es inferesante recordar que, mas alla de la importancia que le dedican a la
formacién contimma, el Turismo en términos econémicos supone el 10% del PBI de dicho pais europeo, ¥
emplea casi al 10 % de la poblacién activa, sumando los 700.000 empleos directos y los 5006.000 indirectos al
afio 2000. Del conjunto de empresas incluidas en el ambito de mvestigacion de la “Encuesta de Formacion
Profesional Continna” (EFPC 11} dirigida a organizaciones con cinco y més trabajadores, el 28 % del total de
ias mismas durante 1999 realizaron alguna actividad considerada de formacién profesional continua. Las
empresas encuadradas en el sector servicios son las que mas actividades de formacién continua proporcionaron

a sus trabajadores en un 29%. Las més grandes empresas desarrollan mmchas més actividades formativas que las

Z Leibowicz, I.: “Estrategias de formacidn continua” (pag. 13)
* Leibowicz, J: Idem (Pég. 42)
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medianas y las pequefias. La asistencia de los trabajadores a cursos de formacién se incrementa en términos
relativos al aumentar la cantidad de empleados de la empresa. Analizaremos, a partir de este dato, que sucede
con las organizaciones de mayor porte en servicios turisticos de nuestro pais, que son pocas ¥ en ocasiones
actilan a manera de lobby en el manejo comercial. En el estudio denominado “Formacién continua y trayectorias
laborales”” se obtuvieron una serie de conclusiones interesantes como punto de partida de posteriores
desarrollos empirico- tedricos. Entre quienes realizaron cursos de Formacién Profesional Coniinua, el 75%
considersé gue mejoré su dGesempefic laboral, pero solo el 29%% comsiderd que dicha formacidn influy6
considerablemente en su continuidad en la empresa. Como dato a profimdizar, se comprobd que el 41% de los
participantes en cursos de FPC cambiaron de empresa luego de la calificacion obtenida. De los entrevistados
que participaron en acciones de formacion no reglada, el 16% realizaron cursos de informatica para usuarios. A
gran distancia porcentual (7%) le siguen los de Mercadeo y técnicas de venta, idiomas, reparacion de maquinas,
etc.

En 1986 es creado el Nacional Council for Vocational Qualifications (NCVQ) en el Reine Umdo
con el objetivo entre otros de titular basado en las competencias requeridas para determinados trabajos.
Ademas de las titulaciones tradicionales se implementaron las “titulaciones vocacionales nacionales”
{(NVQ), que fueron ideadas para facilitar al personal el aprendizaje a lo largo de 1a vida laboral. El hecho de
la participacidn en su constitucion por parte de empresarios y la fierza laboral los hace protagonistas a
ambos en las nuevas calificaciones profesionales generadas. La formacion profesional continua no adquiere
todo su significado si no es en el marco de un mercado de trabajo basado en las compeiencias. “La
Formacién Continua es una fuente emergente de compelencias y sobre todo, de aciualizacion de las
mismas.”"

En Finlandia, e! Ministeric de Educacién en colaboracién con el Fondo Social Europeo, ha
financiado una iniciativa del Centro de Asistencia Nacional de la Universidad de Tecnologia de Helsinsky
que apunta al desarrollo de la calidad laboral y el aprendizaje continuo.

Desde hace 35 afios la formacién profesional permanente en Francia es objeto de un sistema

institucional organizado de manera original. Surgié en ambitos de discusién informales y acuerdos previos entre

? Forcem: “Estudio deresultados™: El mencionado estudio consisti6 en una encuesta realizada por el ISE ( Instituto Sindical
de Estudios) financiada por la Fundacidn para la Formacion Continua (FORCEM) Y el Fondo Social Eurepeo. La intencion
era determinar si existe alguna relacién, y de existir de que tipo, entre la formacion continua v los cambios en el empleo. El
colectivo objeto de estudio fueron los menores de 38 afios que estuviesen ocupados o que, no estandolo, hubiesen trabajado
alguna vez. Quedaron expresamente excluidos quienes frabajaban en la Administracion Pablica. La muestra de 4000
personas fue tomada en Espaiia.

‘0 Planas, Jordi en “Politicas y practicas de la formacién continua en el marco europeo” (Pdg. 17)
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empresarios y trabajadores a partir de los cuales el gobierno decidié intervenir con el objetive de darle un marco

nommativo a estas iniciativas privadas. La ley del 16 de julio de 1971 planted la innovadora sistematizacion de
dichas practicas obligando a las empresas de més de 10 asalariados a invertir parte de su masa salarial. A partir
del 0.8% se llegd en 1987 a un 1.2% de los costos en salarios. En sintesis, “en Francia, la formacion profesional
continua es un hecho social y economico. Se inscribe en un marco juridico al mismo tiempo contractual, legal v
reglamentario, y tiene sus raices en una larga tradicion historica™!!

En el Caribe los organismos nacionales de coordinacién de las organizaciones de “Ensefianza Técnica y
Formacién Profesional”(ETFP) se encuentran colaborando con los sindicatos y los empresarios. Existen
iniciativas en Jamaica, Barbados y Trinidad y Tobago como pioneras'?

En el Sur de Chile el director de una Organizacién No Gubemamental (ONG) ltamada Red Turismo
Austral nos comenté via cotrec electronico que son iniciativas que se apoyan en consultoras privadas y proveen
cursos de idiomas y formacién técnica en el rubro, lo que se detalla en su pagina web™.

Lo recabado en diversos documentos no nos antoriza estimar el nivel de difusidn de pricticas de
formacion profesional contima a nivel de empresas en Uruguay, pero sondeos realizados a modo exploratorio
con actores calificados en nuestro pais nos da l1a posibilidad de percibir la poca importancia que se le dedica en
general a la formacion de los recursos humanos, incluso en empresas de gran porte. Las més vinculadas a la
tecnologia y ¢l comercic con ¢! exferior son las que 2 prior se presentan como mas proclives al desarrollo de
estas practicas. En la industria turistica, una cantidad importante de institutos privados v piblicos propone una
significativa variedad de cursos. Desde idiomas, pasando por técnicas de venta y clases de utilizacién de
soportes informéticos para el procesamiento de ia venta de pasajes de avién y encuentros de mformacion
especifica sobre destinos a ofrecer. En el caso de los sistemas (GDS) “Global Distribution Systems™ de gestion
de pasajes afreos, son las propias empresas que brindan el servicio las que proporcionan cursos periddicos para
su uso. A partir de un aviso publicado en el semanario Cronicas, donde la Camara de Indusirias del Uroguay
(CIU) mencionaba la existencia del decretoc 810/88 que establece que los gastos de capacitacion se podrian
computar en la liquidacion del impuesto a la renta, investigamos al respecto y pudimos comprobar que lo que se
descuenta es el 30% de lo facturado en servicios de formacion del neto sin {IVA). Esto se considera por parte de

los empresarios como poco relevante para impuisar ia formacién en el trabajo.

!! Breton, F; Podevin, G; Verdier, E: “La formacion profesional continua en Francia: Balance y perspectivas” (pag. 2)
12 Cinterfor-Oit: “Competencias Laborales en la formacion profesional” (Pag. 158)
3 www. redturismo.cl
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LA AGENCIA DE VIAJES: su importancia en el campo laboral

La industria turistica es considerada muy relevante a nivel global en lo que tiene que ver con el
desarrollo econdmico y social de los paises. En 2005 la Organizacién Mundial de Turismo (OMT) estimaba
que la industria turistica en el Producto Interno Bruto Mundial para el afic 2006 representaria el 11% del total
global. Es 1a agencia de viajes un importante nexo, que en el entramado comercial del 4rea se encarga de
acercatle al pasajero la oferta de opciones de manera personalizada y de acuerdo a la exigencia del posible
cliente, tanto sea alojamiento, transporte, paseos, gic.

Segin el decreto del Poder Ejecutivo ntmerc 3/997 del 3 de enero de 1997 , en el articulo 1° se
especifica que “son agencias de viajes las empresas, personas fisicas o juridicas, cuva actividad consiste en
prestar servicios a los viajeros, actnando como intermediarios entre éstos y los demas prestadores de servicios
turisticos, o suministrando sus propios servicios.” Normalmente cuentan con un lugar fisico donde se da la
interaccion enire cliente y operador. La tecnologia ha tenido un lugar preponderante en forma progresiva desde
los inicios de la comunicacion via telefonica, arma fundamental ann hoy, hasta los sistemas de reservas (GDS)
para tickets aéreos, en el funcionamiento de dicho espacio comercial. En general las nuevas “Tecnologias de Ia
Informacién y las Comunicaciones (TICs) juegan hoy un rol importante al momento de que el demandante elige
el ofertante, lo que sucede también en el érea turistica.

“Un tema que hasta hace poco tiempo sclo era tomado en cuenta por 1a mercadologia, esto es el turismo,
POCo a poco empieza a abrirse paso en el marco del desarrollo de las ciencias sociales de la regidn. Y es que no
podia ser de otra manera, pues es evidente que el turismo constituye una realidad con creciente presencia en las
formaciones sociales nacionales, asi como en el curso de la llamada globalizacidn. El peso del furismo no es
solo econdmico, sino social, politico v cultural”'® Ese pese de las dimensiones gque plantea Hiernaux, se
constata en el agente social vinculado al mercado laboral del sector. El rol del estado, de las empresas, a
importancia del conocimiento, del ingreso fruto del empleo, de la satisfaccién personal y ofras variables tienen
una implicancia en la labor que creemos tal vez no se produce con similar magnitud en otras areas de dicho

mercado.

' Hiemaux - Nicolas, D: “ Imaginarios Sociales ¥ Turismo Sostenible”(Pag 4)
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CAPITULO M1

MARCO CONCEPTUAL

Se plantea en este capitulo la base tedrica que sustenta nuestro trabajo, la cual permitié un analisis
fundado en conceptos que planteamos como categorias y conectamos al problema sociolégico estudiado.

Consideramos fundamental a fin de comprender lo analizado, en primer lugar aclarar la naturaleza de las
categorias conceptuales que definimos: Signiendo la linea de trabajo elegida de vincular lo particular con lo
estructural, nos apoyamos en el conocimiento previo del campo y en las fuenies documentales acerca de las
categorias generadas a modo de guias de exploracién, pues bibliografia especifica que describa la relacién
dialéctica formacion-empleo en el rubro turistico no existe en nuestro pais. Era necesario evaluar los aspectos
que veremos a continuacién para poder desarroflar el analisis desde un marco tedrico fundado.en més de una
corriente de pensamiento. Una mirada que intenta tomar de los tedricos clésicos, de los contemporéneos, de
especialistas en los aspectos evaluados y del actor protagonista de la problematica lo mas importante para
nuestro marco conceptual. Reconocemos de todas maneras la influencia implicita y explicita del cuerpo tedrico
bourdieusiano, sobre todo en el proceso comprensivo de sintesis entre estructura y mundo de vida

Primero desarrollamos la conceptualizacién de lo que consideramos son los principales recursos con que
cuenta el agente de viajes para su labor cotidiana. Los mismos incluyen la experiencia, el capital social y el
capital humano, este tiltimo que tiene un caracter incluyente de lo que se denomina formacion continna. Luego
puntualizamos los aspectos estructurales que condicionan su foncidn, el mundo de vida de estos actores y la
defimcitn tedrica de lo que Bourdieu da en llamar “habitus”. A partir de estas categorfas conceptuales
intentamos describir y comprender la articulacion de dichas categorias en un mundo laboral de profundos
cambios, sobre todo en el rubro elegido, a partir de la mirada de los agentes. Resulta necesario aclarar que la
clasificacion tanto de los recursos para el desempefio como los aspectos estructurales no implican

exhanstividad. Simplemente incluimos las categorias que consideramos més relevantes para la investigacion.
Recursos basicos para el desempeiio laboral

Dichos recursos son las herramientas que consideramos cuentan los agentes de visjes para lograr
desemperiarse en lo cotidiano. Recursos que utilizan al desarrollar su munde de vida en la agencia.
Intencionalmente no incluimos el capital econdmico a priori pues creiamos que no era fundamental para el

desempefio. Veremos de todas maneras en el analisis cual es su importancia en las practicas cotidianas.
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RECURSOS BASICOS PARA
EL DESEMPENO LABORAL
e Experiencia laboral
« Capital social

= Capital Humano
Cuadro 1

Cuando en el lenguaje cotidiano nos referimos a la EXPERIENCIA LABORAL no nos quedan dudas
acerca de lo gue gueremos expresar. Normalmente es el factor tiempo el gue determina el quantom de
experiencia aunque también en igual forma lo es la intensidad en la labor cotidiana, la cantidad de tareas
realizadas y principalmente la intensidad en el volumen de mtéracciones en el iapso manejado. Esto no quiere
decir que estos aspectos sean medibles cuantitativamente. Segiin el socidlogo catalan Manuel Castells, la
experiencia es “... la accién de los sujetos humanos sobre si mismos, determinada por la interaccion de sus
identidades biclogicas y culturales y en relacion con su entorno social y natural. Se construye en tormo ala
blisqueda infinita de la satisfaccién de las necesidades y los deseos humanos.”*’ La experiencia en general es
fundamental en la conformacién del habitus de clase v en los habitus secundarios que Bourdieu plantea: “Se
trata (el habitus) de disposiciones adquiridas por la experiencia, por lo tanto variables segiin los lugares y los

momentos.”'*

El signiente punto manejado como recurso es el CAPITAL SOCIAL. En 189?, Thorsten Veblen
sugirio el concepto de capital social para designar al conjunto de atributos distintivos de lo que Hamaba la “clase
ociosa”, que dominaba ia sociedad norteamericana. El informe del PNUD definfa en 2001 el capital social
individual como “la capacidad que tiene una persona de movilizar la voluntad de otros en su beneficio. El
ambitc de trabajo es una de la fuentes mas importantes de capital social "(PNUD, 2001:101). Pero es la
perspectiva que define Pierre Bourdieu 1a que nos parece mas pertinente a los efectos de 1a investigacién. “El
capital social se define en esencia como el conjunto de relaciones sociales de las que dispone un individuo o
grupo; ia posesion de ese capital implica un trabajo de establecimiento y mantenimiento de las relaciones, vale

decir, un trabajo de sociabilidad: invitaciones reciprocas, placeres en comin, et

El capital social es en
definitiva un término “... del que se puede dar una idea intuitiva diciendo que es lo que en ¢l lenguaje comiin se

denomina las refaciones” (Bourdieu, 1984:55) Para especificar el concepto de Capital Social, el sociélogo

‘ Castells, M: “La era de la informacion. Vol.1: La sociedad red”. (Pag.41)
‘f Bourdiey, P: “Cosas dichas™ (Pag, 22)
' Bonnewitz, P: “La Sociologia de Pietre Bourdieu” (Pdg. 47)
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francés utiliza las nociones de habitus y de campo en cuanto cumplen un papel articulador entre los capitales
del individuo gque determinan las précticas colidianas. El lamado capital relacional seria definitoric paa
componer la definicion de Bourdien. A efectos meramente metodoldgicos, emplearemos directamente el
término capital social y no relacional, a pesar de ser conscientes de que una definicion epistemoldgicamente
mas ajustada plantearia ciertos matices. Vale agregar por ultimo que nos referimos al capital social como un

concepta que no necesariamente es sindénimo de red interpersonal.

Por 1ltimo, otro recurso que manejamos previamente como importante en el desempefio laboral es el
CAPITAL HUMANO. A pesar de las multiples observaciones que se le pueden hacer a la teoria del mismo
nomibre de Gary Becker, entre ellas el criterio individualista del modelo que acompafia Ja visidn del capitalismo
reinante, es findamental tomarla en cuenta dada su vigencia alin en nuestro pais debido tal vez a lo hibnido de
nuestro modelo productivo actual. Se basa en considerar el mercado de trabajo como cualquier otro mercado. La
demanda de empleo depende de la demanda del producto, que en competencia perfecta seria ignal a la
productividad marginal del trabajo por el precio del producto. Existen costos fiios para el empleador que parten
de reclutarlo y formarfo. Estos tltimos costos 86lo son importantes para 1a teoria del capital humano si son
conocimientos especificos para esa empresa. La idea basica de la teoria del capital humano es que los
trabajadores acuden al mercado de trabajo con niveles diferentes de cualificaciones que responden no-solo a las
diferencias existentes entre sus capacidades innatas, sino también v sobre todo, a que se han dedicado cantidades
diferentes de tiempo a adquirir esas cualificaciones, es decir, a invertir en capital humano. Esto amplia la
perspectiva individualista de la teoria de la oferta de trabajo porgue ya no es solo 1a cantidad de trabajo offecida
la que es el resultado de un conjunto de decisiones individuales, sino también su calidad. “De esa manera se
explican las diferencias salariales; en un mundo de perfecta certidumbre v perfectos conocimientos, las
diferencias salanales s6lo reflejaran las diferencias de inversion en capital humano” (Toharia, 1999:14). Los
pobres y/o los desempleados estarian en esa condicién de riesgo por su inadecuado capital humano, es decir por
propia voluntad, diagnéstico equivocado ya comprobado en el dmbito empirico.

Surge en la década del 50 y es por esa época, en la pos guerra, que se comienza a gestar el modelo
fordista de pleno empleo con influencias keynesianas. En los sesenta la innovacién dependia pura y
exclusivamente de los esfuerzos en ciencia y tecnologia, que en la practica productiva daban forma a la
organizacion de la produccidn y el trabajo para lograr ser competitivos y generar un crecimiento en el empleo,

con una tendernicia hacia la convergencia de los modelos de innovacion en las empresas. Para {os afios ochenta-
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noventa, este modelo de relaciones lineales se va transformando en un modelo de sinergia entre organizacion e

innovacion, donde la base de las innovaciones tecnologicas esta en 1a estructura organizativa (Mertens, 1997
20) En cierta forma se mantiene la vigencia del capital humano a través de los nuevos paradigmas, perc no con
el carfcter excluyente en la evaluacion del empleado que postula Becker. Quizés el aspecto mas vigente de su
teoria es el que tiene que ver con la importancia que le adjudica a la formacion profesional continua Dice: “L as
muiltiples formas que pueden adquirir esas inversiones (en capital humanc) incluyen la escolarizacion, la
Jormacion er ¢l puesto de trabajo, los cuidados médicos...”(Becker, 1983: 21).

Cuando definimos paginas atras la formacion profesional continua (FPC), nos referimos a aquella
formacién tedrica y/o prictica que obtiene el empleado para su aplicacién en las instancias de desempefio
laboral y cuyo costo es solventado total o en parte por su empleador. Mientras que algunos reducen la
formacién continua a cursos, seminarios que responden a necesidades laborales, otros tienden a referirse a
aquella en un sentido mas abarcativo. “Quienes hablan de formacién continua en un sentido estricto del
concepto, consideran que ésta tiene Iugar a través de una serie de acciones de enseﬁanza«aprendizajé
intencional {cursiva en original) dentro y fuera de una empresa. Desde esta ptica, quedan excluidas las
acciones de aprendizaje informal que el adulto realiza para responder a necesidades de orden
personal/profesional y que tienen que ver con un mejor v mas satisfactorio uso del tiempo libre.”"* Aqui
Leibowitz demuestra la necesidad de acotar 1a definicién, pero no aclara quien debe proveer la posibilidad de
acceder a ella Es pertinenie tener en cuenta el componente de exclusién que genera esta modalidad de
formacién si solo 1a provee el empleador, en la medida que sélo esta dirigida a quien esti empleado, ya que
s una herramienta muy 1til en el caso de insercién o reinsercion de desocupados. En ese caso es importante
Ia funcién de la Junae y la Dinae en nuestro pais para subsanar esa carencia, a pesar de que la opcidn de
usufructuar esas actividades no es difundida masivamente.

Entendidos sugieren que la FPC o FC se esta convirtiendo en un verdadero principio organizador del
trabgje. En Espafia por ejemplo, el 16 de diciembre de 1992 las méas imporiantes organizaciones
empresariales y sindicales suscribieron un acuerdo bipartito, denominade “Acuerdo Nacional de Formacién
Continug” que se complementé con otro firmado en 1996 con el gobiemo en forma tripartita. Definieron a su
vez 1a formacién continua como “el conjunto de acciones formativas que se desarrollen por las empresas, Ios
trabajadores o sus respectivas Organizaciones, dirigidas tanto a la mejora de competencias y cualificaciones

como a la recualificacién de los trabajadores ocupados, que permitan compatibilizar la mayor competitividad

¥ Leibowitz, J: “Estrategias de formacidén continua” (Pag. 43)
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de las empresas con la formacion individual del frabajador.”(FORCEM,ANFC) En el mercado laboral dei

turismo en Urugnay tal vez sea una de las formas de actualizacion que requiere mas atencién. Indagamos al
respecto, pero sin duda que la proliferacion de escuelas de turismo privadas y tecnicaturas publicas cubren
ese espectro de formacién. La academia de turismo y gastronomia ICETE promueve por ejemplo un curso de

técnico en Turismo de 5 semesires, entre otras opciones.

ESTRUCTURA: PRODUCTORA Y PRODUCIDA POR EL AGENTE DE VIAJES

En general los aspectos estructurales que dan forma a las institiciones se permean, compiementan y
evolucionan interactuando, lo que dificulta intentar definir cada categoria independientemente de las demas. De
todas formas en la medida de lo posible puntualizaremos tedricamente cada una de ellas. Consideramos a priori
estructurales en el caso de las agencias de viajes, al Estado y sus politicas, a las empresas y el mercado en el que

se mueven, las formas de asociacion de los agentes, los centros educativos y la tecnologia.

ESTRUCTURA

Politicas estatales
Empresas-Mercado
Formas de asociacion
Centros educativos
Tecnologia

Cuadro 2

De dichos aspectos estructurales enumerados, el primero se refiere a las POLITICAS ESTATALES.
El rol del estado ha sido de gran importancia en nuestro pais a lo largo del siglo XX, més alla de vaivenes
historicos puntuales. Sistemas de salud, de seguridad social, etc, se han ido conformando y més alla de algunas
ineficiencias probadas y otras no tanto, el llamado “Estado de Bienestar” ha sido parte de nuestra vida
cotidiana. El Turismo como industria ha propiciado la creacién de su propio Ministerio. Federico Gambardella,
dirigente de una de las asociaciones de empresarios, consultado al respecto de la importancia del turismo vy el rol
del estado opinaba antes de las elecciones nacionales de octubre de 2004: “Es nuesiro deseo que el Gobiemo
que asuma reconozca al agente de viajes y dé importancia al Turismo como la mayor fuente de ingresos de

nuestro pais. "’

*? Revista: Turismo, Negocios y Placer. Afio §N° 82
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Es el primer batllismo un mojén relevante en el desarrollo de un Estado protagonista. “Esa tendencia

predominante en la evolucion de la modernidad a partir del siglo XIX tuvo siempre, como contrapusnto, la
alternativa del ejercicio de una racionalidad individual, de una actitud utilitarista y de una competencia
darwiniana que prometia el progreso a través del triunfo de los méas aptos..."® Dicho Estado de bienestar fue
reduciendo sn participacién hasta llegar a lo que se da en llamar el Estado minimo, mezclado con coyunturas de
hibridez entre ambos. Esa dialéctica marcaria el fofuro de aquel pais y nuesiro presente. Para Julieta Leibowicz
“Una premisa bésica deber ser considerada en la definicién de politicas institucionales: Formacién para el
trabajo productivo y para el desarrollo social... este ejercicio de determinacidn de necesidades de formacién no
sélo debe ser una tarea continua sino ademdés una tarea compartida y en estrecha colaboracion enire los
programadores de la formacion y los planificadores de mano de obra, las organizaciones de empleadores y

trabajadores y el gobiemo” Ya vimos el papel del gobiemo como impulsor de peliticas formaiivas.

Diferentes miradas acerca de 1a estiuctura del MERCADO LABORAL lo muestran funcionalmente
como cualquier otro mercado, donde la articulacion entre la oferta y la demanda son las que rigen las
oportunidades, aunque veremos que esa visién puede llegar a pecar de simplista pues olvida que otra serie de
procesos estan involucrados. Relaciones condicionadas por aspectos de la cotidianeidad que se ven
complejizadas por normas que se van construyendo a partir de las propias practicas y “las destrezas comiplejas
que los actores desphegan para coordinar los contextos de su conducta cotidiana™(Giddens, 1995: 311). El
concepto de estabilidad de la plaza laboral comienza a ser sustituido por la preocupacién de contar con
trabajadores flexibles, mas calificados y capaces de asegurarse reconversiones rapidas, asegurando asi su propia
estabilidad dentro del mercado de empleo.“Mejorar el perfil de poblacién de un pais es un fin en si mismo. Al
mismo tiempo constituye una via fundamental para alcanzar productividad, progreso tecnolégico v
competitividad en los escenarios econdmicos de fin de siglo.”(Kliksberg, Tomassini, 2000: 25) La famosa
referencia acerca de comentarios de Taylor sobre que su mejor empleado era lo més parecide a un mono, hoy
dia es solo una anécdota si se apuesta a convertirse en un mercado laboral competente y competitive en el marco
regional y global.

En el cuadro 2 también se marcan las EMPRESAS como otro aspecto relevante a nivel estructural. En
el caso de las agencias de viajes diversas publicaciones periddicas, especializadas en el rubro, afirman la

necesidad de aggiornarse alo que son las précticas de organizaciones, dirfamos, que piensan; Que incorporan v

% Kliksberg y Tomassini comp. “Capital Social y Cultura: Claves estratégicas para el desarrollo” (Pég.531)
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procesan el flujo de informacion que recibe la empresa de manera permanente y masiva. No solo 1a agregacién

de individuos pensantes sino la articulacidn de los mismos en un mismo sentido, en clara analogia a 1as ventajas
del desempefio individual de acuerdo a determinadas competencias que le permiten saber ser v saber hacer.
Mas alld de que en 1a sociedad actual, segin Castells “lo que es especifico del modo de desarrollo informacional
es la accion del conocimiento sobre si mismo.”*' El conocimiento es vehiculizado a través de la tecnologia, pero
la tecnologia acitia a la vez en el proceso de generacién de informacién que interconecta al conjunto de
relaciones que utilizan esa tecnologia. Esa red de cardcter flexible es la que conforma las organizaciones. “Mas
que una imagen perceptiva, las organizaciones son en el plano de la realidad, modelos conceptuales, por cierto
que arraigados en imégenes que, reciprocamente son, a la vez, cautivas del orden simboélico codeterminante de
tas configuraciones que éste adopta.”? Ese arraigo que surge de mecanismos de internalizacién que tienen que
ver con formas de socializacitn, también genera cambios por la objetivacion de nuevos modelos. “La imagen
ideal de la organizacién mutéd. No es mas la de una organizacidon rigurosamente ordenada; 1a necesidad pasa por
la creacion de organizaciones inteligentes con capacidad de tener una relacion estrecha con el contexto,
entender las sefiales de la realidad y actuar en consecuencia.””

Como veiamos en el capitulo II son las agencias de viajes un ejemplo valido acerca de algunos
aspectos de este tipo de organizaciones pues a consecuencia del caracter global de su funcién estan en contacto
con otras realidades que sirven de referencia para adoptar practicas fordneas. Es importante esta cafegoria o
dimension conceptual dado que son las empresas las que deben en parte o totalmente proveer de formacidn
profesional continua. Dependera pues de varios factores el tipo y calidad de formacién que la empresa provea.
En la encuesta realizada en Espafia por el ISE ya citada se concluyoé que el tamaiio de la empresa era relevante
a la hora de evaluar el volumen de inversion en capacitacién. Pero la calidad de la formacién, evaluada en
términos de ajuste a las necesidades formativas, también se ve influenciada por esta variable. En Alemania la
pequefia y mediana empresa artesanal a apostado a resolver la fuerte dependencia de las ofertas de formacion
continua externas a ellas. Dicho ajuste requiere tener en cuenta la conexién entre el mercado de oferta de
formacion, las empresas y las practicas dentro de éstas.

En definitiva lo mas importante de las organizaciones es la sucesion de interacciones que se dan en su

seno. Tienen un caracter de construccién social pues “son lugares virtuales, que no existen mas alla de Ia

* Castells, M: Idem (Pag. 43)
Organizaciones: Unidad tematica del curso de sicologia social™ (Pag. 7)

“ Kliksberg en Kliksberg y Tomassini comp. (Pag. 181)

i
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»¥ Esia vltima apreciacidn en cierta forma fenomenolégica resultara

percepcion que de ellas tiene el observador.
1til en el analisis comprensivo. La agencia de viajes es virtual en la medida que se conforma a través de la
percepcion de los actores pues en algunos casos es simplemente una serie de escritorios en fila con teiéfonos,

fax v terminales conectadas al mundo mediante Internet.

Otra categoria conceptual estructural que consideramos relevante a priori son las FORMAS DE
ASOCIACION tales como sindicatos, cimaras o gremios. Desde la perspectiva sindical, se explicita la
necesidad de articular sistemas que permitan una mayor equidad en los mercados de trabajo y asi evitar la
exclusion social de los trabajadores. Los sindicatos tienen el desafio de moverse de esquemas con tareas estables
hacia esquemas dinamicos donde el cambio es una constante. Algunos sindicatos no consiguen darse cuenta,
reflexiona Montaner, de que una empresa moderna competitiva debe ser flexible, capaz de adaptarse a
circonstancias cambiantes. Cuando los sindicatos hacen dificil ¢ costoso medificar los niveles de personal o
cuando establecen contratos rigidos, las empresas pierden competitividad v el desempleo aumenta porque los
empresarios son renuentes a emplear personas en esas condiciones ¥ Pero 1a preocupacién de los empresarios,
representada en este caso por el punto de vista de Montaner, tiene su contrapartida en el sector sindical: “La
aplicaciOn de Ia tecnologia v los nuevos soportes de organizacién pueden ser utilizados como forma de control
social sobre el trabajo, consideran los sindicaios... Es io que llaman gestion por el estrés™ {Coriat, 1997: 52).
Flexibilidad significa también que el estado y la economia traspasan los riesgos a los individuos. Los coniratos
actnales son en su mayoria de corta duracion y mas ficilmente rescindibles. Por itimo, esto significa también:
“Conformate, pues tus conocimientos y diplomas ya no sirven, y nadie te puede decir 1o que tienes que aprender
para poder ser 1til en el futuro™(Beck, 2000:11)

Comeo reflexitn al respecto de todos estos puntos de vista vale mencionar 1a actual covuntura en miestro
pais al respecto que parte desde los Consejos de Salarios en un dmbito tripartito hasta la ley de fueros sindicales,
io que presenta un escenario social complejo, donde obviamente cada actor defiende sus intereses, Hasta aqui
hemos intentado plantear la importancia de la sindicalizacién para el desarroflo personal v empresarial. No
existen antecedentes de sindicalizacion en las agencias de viajes y mas alla de cualquier especulacién personal

tratamos de que los discursos de los actores nos dieran una explicacién al respecto.

fﬁ Pérez Garcia, A: “Unidad temitica 3. Curso de sicologia social I’ (Pég 5)
“ Montaner, C. En Harrison y Huntington comp. “La Cultura es lo que importa” (Pag. 111)
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Consideramos ghora los CENTROS EDUCATIVOS y sus planes formativos en términos estructurales.

Hemos mencionado anteriormente la vinculacién Estado-Educacién. Los centros basicamente han sido parte del
Estado de Bienestar, y sus programas educativos se han generado en dichos ambitos. Es interesante observar
como ha variado la matricula educacional en América Latina. La educacidn basica alcanza una cobertura casi
universal y la secundaria, en 13 mayoria de los paises, llega a méis de la mitad del grupo de edad
correspondiente. Nuesiro pais a pesar de que a partir de 1a matriz vareliana fue uno de los primeros en lograr
altos indices de alfabetizacidn, hoy sufre problematicas como la desercién liceal, v en la agenda piblica el tema
planes de estudio y el debate educativo han suscitado polémicas en amplics &mbitos sociales.

Subyacente a cualquier politica educativa siempre encontramos una concepcién que puede llegar a
aproximarse a la coyuntura histérica respecto al mercado laboral y sus demandas. En el modelo industrial
previo a los 70° encontramos una formacion que enclaustraba a las personas en un proceso en cadena con la
signiente secunencia: educacidn-trabajo-jubilacién. Pero a partir de los cambios en el ambito del trabajo se
produce lo que ya desarrollamos acerca de 1a mutacion de las exigencias de la demanda de empleo. “En este
escenario, los sistemas de educacidn y formacion experimentan formas de responder a contintuas presiones,
coleciivas e individuales, derivadas de las evoluciones econdmicas, tecnolégicas v de las nuevas formas de
organizacidn del trabajo que plantean nuevos requisitos en materia de compeiencias laborales.™

En la Universidad de la Repiiblica existe una opcién para formarse como “técnico universitario en
Turismo”, con una duracién de dos afios y medio y una carga horaria de 2256 horas. Otra opcidn es dictada en la
Universidad Catdlica y permite graduarse como licenciado en Turismo, aunque estd dirigido especificamente al
ambito gerencial. Es importante también mencionar las diferentes alternativas de la Universidad del Trabajo con
sus tecnicaturas en “gestion de empresas”, “curso técnico terciario de gestion de empresas turisticas” y otro de
“disefic y conduccidn de circuitos turisticos™ Respecto a instituciones privadas existe una variada gama de
opciones como por ejemplo las carreras técnicas de formacién como agente de viajes que se suman 2 la

formacién reglada, aungue también pueden incluirse algunos de los cursos en opciones de formacién continua.

Definimos TECNOLOGIA siguiendo a Castells de forma amplia como el uso del conocimiento
cientifico para especificar modos de hacer cosas de una manera reproducible. * El desarrollo de los sistemas de
mformacion y produccién basados en computadoras v 1a extensién de las redes de telecomunicacién esta

suscitando una ola de cambios que la gran mayoria de los analistas no dudan en lamar revolucionarios. El

* Leibowitz, J: Idem (Pag. 8)
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alcance del pairén de discontinuidad en 1a base material de 1a economia, la sociedad v la cultura parece indicar

que la consumacién de la Sociedad de la Informacion entrafiara un proceso de reorgamnizacion social quizas
mas importante que el que desencadend la Revolucion industrial del Siglo XU .{Pérez, 2003:21} Ante Ia
infroduccion acelerada de la tecnologia informatica, la importancia de los recurses humanos para hacer efectiva
Ia potencia de las TICs se ha vuelio un tema de atencion. Evidentemente estamos hablando de algo més que
saber Windows. En el informe del PNUD de 2001 se refleja que evidentemente el eje del desarrollo econémico
en la actualidad es la creacidn v aplicacidon del conocimiento y el procesamiento eficiente de la informacién, lo
que se viabiliza a través de la tecnologia. Castells plantea que el proceso histérico en el cual se desarrollan las
fuerzas productivas marca las caracteristicas de la tecnologia v su entrelazamiento con las relaciones sociales.”

En la biisqueda de una mayor competitividad, las empresas reducen su personal, incorporan tecnologia y
modifican sus criterios de reclutamiento, planteando problemas de inestabilidad ocupacional a segmentos cada
vez més altos de 1a fuerza de trabajo. En cierta oportunidad tuvimos la posibilidad de conocer una importante
fabrica Argentina de muebles. Una impresionante maquina plegadora computarizada de acero inoxidable hacia
ent una hora el irabajo de sesenfa personas en un dia. Nos argumentaron solidamente en forma tedrica que a
través de una importante reconversion se habian distribuido los trabajadores afectados. Lo cierto es gue no los
vimos. Pero ;jqué sucede en Ias agencias de viajes? Ellas han incorporado histdricamente la tecnologia Cada
adelanto técnico fue adoptado de inmediato por los agenies como forma de crear un diferencial de servicio
respecto a sus competidores. De todas maneras se percibe la preocupacion de empleados y empleadores de ser
sustitnidos por una computadora que realice sn trabaje. Similar temor al gue pudo haber vivide el obrero que
manejaba 1a antigua plegadora de acero.

Esta sintesis de los aspectos estructurales marca la percepcién que temiamos al respecto de la

importancia de cada una de ellas y la causa de su inclusion en el mareco conceptual.

7 Castells, M: Idem (Pag. 39)
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MUNDBO DE VIDA: LA REALIDAD COTIDIANA PRACTICADA POR EL AGENTE

Hemos mencionado a lo largo de este trabajo, términos como practicas cotidianas, mundo de vida sin
defimir su conceptualizacién. Creemos necesario vincularlos a lo que la fenomenologia, que es la que ha
acufiado uno de los términos, considera sobre la manera de aproximarse a la realidad. En éste caso a nuestra
realidad como sociedad en un pais que por pequefio en términos geo-demograficos no deja de ser complejo.

Cada vendedor, cada empresario vive desde el lunes a las 9 horas hasta el domingo que sale el Gltimo
vuelo o finaliza la excursion de turismo internacional o receptivo, una serie de sucesos en los cuales desarrolla
su labor. Segin William James, comenta Schutz, “la realidad significa simplemente una relacién con nuestra
vida emocional y activa. El origen de toda realidad es subjetivo; todo lo que excita v estimula nuestro interés es
real.”(Schutz: 198} desde esa perspectiva ontologica nuestra realidad no seria la misma que la de nuestro vecino
mas cercano. Pero hay una manera de conectar esas realidades: Mundo de la vida cotidiana significard el mundo
intersubjetivo que existia mucho antes de nuestro nacimiente, experimentado e interpretado por Otros, nuestros
predecescres, como un mundo organizado. Ese mundo donde se produce y reproduce el posible habitus del

agente de viges.

HABITUS: UNA SUERTE DE SINTESIS ENTRE PRACTICAS Y ESTRUCTURA

Desan‘o]larenios finalmente en el marco tedrico el concepto de Habitus definido por Bourdien y que
utilizaremos para comprender el planteo de investigacion v sustentar nuestro andlisis.

La antigna polémica entre subjetivismo y objetivistno emerge como punto central para la reflexion del
cientifico francés; para resclverla, debe explicitarse otro génerc de conocimiento, distinto de los anteriores, que
pretenda articular dialécticamente al actor social y a la estructura social. El habitus es ese principio generador y
unificador que retraduce las caracteristicas intrinsecas v relacionales de la posesion de un estilo de vida
unitario, es decir, un conjunio unitario de eleccion de personas, de bienes, de practicas. Al igual que las
posiciones de las que ellos son el producto, los habifus estén diferenciados; pero también son diferenciantes.

Respecto al proceso de socializacion, Bourdieu se aproxuma a lo que Berger v Luckmann llaman
socializacion primaria ¥ que el socidlogo francés denomina habitus primario. El mismo seriz una suerte de
“programa” internalizado en funcién de su clase. Pero el habitus es una estructura inierna en constante
reestructuracion a través de habitus secundanios, dependiendo en que campo se desarrolle. Es en el campo
laboral que se genera el habitus laboral, dentro del espacio social. Este es un conjunto de relaciones o de

posiciones sociales que se definen unas en relacién con otras.
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“El habitus mantiene con el mundo social del gue es producto una verdadera complicidad ontoldgica,
principio de un conocimiento sin conciencia, de una intencionalidad sin intencién y de un dominio practico de
las regularidades del mundo que permite adelantar el porvenir sin tener mi siquiera necesidad de presentarlo
como tal."*® Las relaciones se producen en un campo que es en definitiva un espacio social especifico. Fl ser
social en la concepeién de Bourdieu actia en el campo no como individuo biolégico, actor o sujeto, sino como
agente vy posee determinados capitales para serlo: “Yo queria recordar que esia capacidad creadora, activa,
inventiva, po era la de un sujeto frascendental en la tradicién idealista, sino la de un agente actuante™” Fl
agente social es actuado desde lo internalizado en el mismo grado que actia hacia el exterior. Los diversos
campos de la accidn humana, microcosmos sociales, son consecuencia de un proceso de difercnciacidn en
furcion de la jegiivrmdad del camipo o que 1o auicnonoza de olros campos. Dada ba conceptuahzacion
intentamos aproximarnos al conocimiento de un habitus secundario que caracteriza al agente de viajes, por sus
condiciones estructurales particulares y las practicas diferenciantes que desarrollan en su labor cotidiana
respecto a otro tipo de empleo v otros rubros, sobre todo los que implican comercializacion de servicios. Una

=530

sitnacion que “...genera en los individuos 1a sensacién de estar en su lugar

“ Bourdieu, P: “Cosas dichas™ {(Pag 24)
* Bourdieu, P: Idem (Pag. 25)
¥ Bonnewitz, P: “La Sociologia de Pierre Bourdiew” (Pag. 75)
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CAPITULO 1V

ABORDAJE Y ESTRATEGIA METODOLOGICA

La “combinacion” de miradas para describir y comprender el mundo del agente

w

Se entiende por método “... la logica de imvestigacion que legitima y estructura un conjunto de
decisiones y actividades planificadas con objetc de establecer enunciados verdaderos sobre 1a realidad social™™
Dado nuestro objeto de investigacién el abordaje metodoldgico se nuire de diversas fuentes que
alimentan el andlisis; en este trabajo dichas fuentes se enmarcan en dos miradas: Por una parte, una mirada
sincrénica basada en un enfoque cuantitativo a modo de exploracion primaria, nos permitié relfevar [a situacién
dei momento relacionada a algunas categorfas previstas. Por otra parte el abordaje cualitativo diacrénico, fie
indispensable para observar aspectos vinculados a Ia historicidad, a los cambios dinamicos desde 1a perspectiva
de los actores. Es decir. a practicas gue se desarrollan en el tiempo, que se vinculan a lo estructural ¢ implicita y
explicitamente emergen de los discursos. En definitiva el contenido de los mismos permite dar cuenta de la
evolucidn de la carrera profesional de ios actores. Hablamos en este caso de una dimension intersubjetiva que
busca poner énfasis en la variedad vy especificidad de las sociedades humanas y sus manifestaciones a través de
los aspectos micro de la vida social, es decir 1as situaciones de la cotideaneidad. La perspectiva a tener ent cuentd
desde el plano metodologico cualitativo es la fenomenoldgica, en el entendido que lo que nos importa es el
discurso de los actores y explorar como interpretan y dan significado a los fendmenos que viven. El motivo por
el cual decidimos vincular estas dos miradas es la complejidad de 1a realidad social, que se denuncia en nuesiro
marco tedrico y comprueba en el andlisis, tomando la frase de Reichardt y Cook: “Es tiempo de dejar de
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construir muros entre meétodos y empezar a construir puentes.”” En este caso para comprender la realidad del
agente de viajes en su entomo o campo laboral.

Por otra parfe no se traia de un abordaje emergente dada nuestra familiaridad con el objeto de estudio.
Esto no implica que hayamos obviado tener en cuenta la necesaria “vigilancia epistemoldgica®. De todas
maneras eS8 bueno precisar que al momento del desarrollo del trabajo académico no nos encontrdbamos
vinculados al ambito del turismo.

Se hizo imprescindible pues utilizar una estrategia metodologica que incluyera técnicas tanto

cuantitativas como cualitativas. Bericat plantea tres estrategias de integracion de los metodos cuantitativos y

cualitatives: complementacion, combinacién v triangulacién. Nosotros optamos por la estralegia de

Bericat, E: “La integracién delos métodos cuantitativos v cualitativos en la investigacion social” (Pag. 19)
Citado por Valles, M. en “Técnicas cualitativas de investigacion social” (Pag. 47)

W
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combinacién en el entendido que se caracteriza por integrar subsidiariamente un método en el otro, con el objeto

de fortalecer la validez de éste wltimo compensando sus propias debilidades mediante la incorporacidn de
informaciones que proceden de la aplicacién del otro método.” La intencién fue describir las diferentes
categorias conceptuales que elaboramos a partir de la informacidn emergente para luego Hegar a 1o que damos
en llamar andlisis comprensivo, que nos permitié plantear elementos vinculantes para asi poder concluir en la
aproximacion a la hipdtesis planteada. “En teorfa de la estructuracidén se acepta un punto de partida
hermeneéutico en tanto se reconoce que para describir actividades humanas hace falta estar familiarizado con las
formas de vida que en esas actividades se expresan.”(Giddens, 1995:40) Siguiendo la matriz metodoldgica del
sociologo inglés, nuestra indagacion pnimaria a modo de exploracion en el tema no fue tan profinda pues
nuesira propia condicion laboral estuvo previo al trabajo contextualizada por sucesos que tenian que ver con la
realidad social de las agencias de viajes. Pero la ausencia de documentos sociolégicos al respecto dificultaba el
abordaje de la investigacién.

Por todo lo mencionado primerc trabajamos en base a una elaboracién primaria de las categorias
conceptuales desde las fuentes documentales, precarias en lo especifico al rubro, pero abundantes acerca del
mercado laboral en general; Posteriormente exploramos acerca de algunas de dichas categorias con la técnica
cuantitativa de encuesta para luego profundizar lo explorado con las cualitativas, v finalmente recurrir
nuevamernte a la bibliografia y al marco conceptual , ya no con un objeto indagatorio, sino de profundizacion de
aspectos surgidos a partir de la informacioén relevada. Utilizamos la técnica de combinacion con el fin de
aumentar la validez de los hallazgos en el entendido que buscamos el grado de adecuacidon de la medicion
respecto a la realidad que apunta. La recogida de datos fue escalonada en fancién de que Ia estraiegia fue utilizar
como Indicamos la encuesta a modo exploratorio de las categorias elaboradas previamente. Ademss, dicho
escalonamiento colabord en la independencia de las practicas de cada uno de los métodos por la no
simultaneidad temporal.

Consideramos “ agentes de viajes” a los efectos analiticos 2 empleados y empleadores de las agencias
del rubro v vinculados direciamente a !a mercantilizacién de los servicios. Existen en Montevideo
aproximadamente 250 agencias instaladas formalmente, y que figuran en el directorio de revistas especializadas,
que emplean directamente a aproximadamente a 3000 personas directamente e indirectamente a muchisimas
mas en servicios tercerizados. Hablamos de agencias cuando nos referimos a empresas turisticas que se

encargan de comercializar servicios de transporte, alojamiento y recreacién en nuestro pas vy el exterior.

# Bericat, E: Idem (Pag. 39)
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Algunas de ellas atienden al consumidor directamente v otras llamadas mayoristas proveen de servicios a las

primeras. Mas alla de las diferencias de publico externo que no evaluaremos, nos importa como se manejan oy
el llamado publico intemo, es decir sus propios compafieros de tareas, y con sus colegas y desde alli como se

proyectan con el entorno.

TECNICAS EMPLEADAS

Investigacién decumental

La informacién en forma de documentos de caracter general, a pesar del conocimiento previo del campo
de investigacion, fue fundamental para elaborar las categorias conceptuales que formulamos. Logramos tener
una perspectiva histérico-genealogica de los aspectos estructurales y Inego del trabajo de campo pudimos
profundizar en los documentos para comprender el objeto de estudio en el andlisis. Fueron variadas las fuentes
de acceso a dicho material: Publicaciones de socidlogos tanto en formaio de libro como documentos de trabajo,
de otros cientificos especializados en areas vinculadas a las categorias planteadas en el marco conceptual,
revistas especializadas en los topicos relevantes, informacion pertinente a las categorias e ingreso a paginas de
Interret relacionadas con los temas manejados. Utilizamos esta técnica en forma exploratoria al inicie de la
investigacién y volvimos a ella para enriquecer el analisis teniendo en cuenta lo que no habiamos considerado
relevante.

Encuesta autogestionada via correo electrénico

A través de esta técmica pudimos completar 30 casos encuestados que nos permitieron ver perfiles
interesanfes. En dicha encuesta se infenté sucintamente abordar temas como el capital humano, la experiencia, el
capital social y la valoracidon que hacen de dichas dimensiones los actores, obviamente evalnando las
caracteristicas personales de los casos mediante caracteres sociodemograficos relevantes: edad, sexo, nivel
educativo aprobado, zona de residencia. El tipo de muestreo llevado a cabe fue no probabilistico del tipo
“estratégico”, dado que por una parte se trafaba de una indagacién exploratoria y por otra parte estibamos mas
interesados en profundizar en la informacién aportada més que en su representatividad estadistica. No fue
necesario un muestreo basado en el tipo de “bola de nieve” debido al conocimiento del investigador del campo
de trabajo v sus actores. Mediante un comreo electrénico hicimos legar a los encuestados un mensaje que
explicaba ¢l fin de la encuesta y un cuestionario en excell que se adjunta en los anexos, €l cual procesamos a

través del paquete estadistico SPSS.



Entrevistas en profundidad

Las entrevistas apuntaron a integrar los discursos come insumo relevante para desde alli lograr
comprender aspectos tanto cotidianos como estructurales del funcionamiento del mercado laboral en el area. Asi
es que fueron entrevistados cinco agentes de viajes, entre empleados v empleadores. Dado que la funcidn de
ambos es practicamente la misma en la comercializacién no hicimos distinciones en el guién de entrevista. Esto
lo tnvimos en cuenta siguiendo lo expueste por Alonso, a partir de la premisa de que el yo en 1a entrevista es
directamente social: “El individuo se experimenta a si mismo como tal, no directamente, sino indirectamente en
funcién del otro generalizado, esto es, desde el conjunio de puntos de vista particulares de otros individuos
miembros del mismo grupo..."*

Para la decision muestral de los casos buscamos primero laheterogeneidad de las nnidades del universo
de analisis. Agentes de viajes de empresas de mayor y menor porte, que comercializan diferentes segmentos del
mercado comercial, de variada edad, de ambos sexos y diferente responsabilidad frente ai entomo laboral. Se
traté pues de un muestreo tedrico en términos de Glaser v Stauss.” Consideramos que Ia relevancia de esta
técnica fue prioritaria a los efectos del analisis, dada su riqueza informativa, su intensidad, su valor holistico yla
personalizacion de la misma. El procesador de informacion cualitativa denominado Atias t, es un software que
permitid 1a codificacion de las categorias a efectos de agrupar las frases de los discursos de acuerdo a dichas
categorias v vincnlarlas como herramienta para el analisis comprensivo.

Informantes calificados

Tuvimos la oportunidad de mantener dos entrevistas con actores relevantes que no necesariamente
pertenecen al Universo de andlisis, pero cuyo aporte fue fundamental por su rol relevante en la cadena de
servicios turisticos v en el tema que investigamos. Por elio pudimos obtener el tesimonio de un docente de una
carrera vinculada al turismo de nivel terciario y de un actor del Poder Ejecutivo de miestro pais; En este tltimo
caso a la autoridad maxima en la materia como lo es el Ministro de Turismo y Depories del momenio. Ademas
contamos con el aporte de informacidén a través del vinculo via Internet del director del plan del sur de chile en
formacién continua de la industria turistica, una “organizacién no gubernamental” (ONG} que trabaja en esa

area educativa y en la industria especifica.

* Alonso, L: “La mirada cualitativa en Sociologia® (Pag. 226)
+ Valles, M: Tdem (Pig. 92)
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CAPITUIO V

ANALISIS

V.I) ANALISIS DESCRIPTIVO DE CADA CATEGORIA CONCEPTUAL

Come detalidbamos anteriormente, en la exploracién previa al frabajo de campe especifico, de los
documentos v fuentes informales surgié un aspecto gue consideramos fundamental: la importancia de la
articulacion actores- estructura y su relacion dialéctica. Las categorias conceptuales que detectamos reflejan esa
articuiacion que se ve plasmada creemos en un concepto muy ftil que ya defimmos v que tomamos prestado de
Bourdieu: el habifus. “Construir la nocidén de habitus como sistema de esquemas adquiridos que funcionan en
estado practico como categorias de percepcidn y de apreciacién o como principios de clasificacion al mismo
tiempo que como principios organizadores de la accién, era constituir al agente social en su verdad de operador

practico de constuccion de objetos.”*® Un agente constructor a partir de sus recursos utilizados en el empleo.

V.IL.aARECURSOS BASICOS PARA EL BESEMPENO: su uso en le cotidiano

A los efectos del planteo del analisis descriptivo desarrollaremos en este item lo indagado
cuantitativamente: algunos datos socio-demograficos de los encuestados como edad, zona de residencia por
ejemplo, y las respuestas acerca de las categorias definidas como recursos para el desempefic y su vineulacidn,
para luego ahondar, en Ia técnica cualitafiva de entrevista en profundidad y los informantes calificados, en
aspectos a ser relevados desde los discursos de los actores.

Analisis cuantifativo acerca de las herramientas del agente

El Habitus tal cual vimos determina la forma de movilizar esos recursos e incluso 1a manera de
adquirirlos. Incluso se ve moldeado por ellos. Los podemos vincular también a las formas de capital que
menciona el socidlogo francés; 1o que hicimos fie ser especificos respecto al rubro, al ambito de desempefio y at
campo et el que se explicita. Los encuestados provienen generalmente de zonas de buen poder adguisitivo, son
mayoritariamente jovenes, y de ambos sexos.

En cuanto a la EXPERIENCIA como recurse referido vemos que la grafica siguiente demuestra en
primer lugar el alto porcentaje de agentes que estén en el sector desde hace 5 afios o mas entre los encuestados:
un 37% hace entre S y 9 afios que trabaja en el turismo y un 46 % més de 9 afios, lo que sumado da un

porcentaje relevante {83%). La informacion estaria indicando el alto porcentaje de agenies con larga

% Bourdieu, P: “Cosas dichas” (Pag. 26)
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permaitencia en el sector. Esto nos muestra la baja movilidad extra rubro que se presenta en esta actividad, y nos

obliga a ahondar en las causas. El componente inercial de su condicion de agente puede ser una de ellas.

50 4

a0 o

20 o

20 4

Porcentaje

hasta 4 abos

de 5 & S afias

afios de experiencia en el ramo

14 afios o mas

Como se observa en el siguniente cuadro de contingencia que relaciona edad con experiencia

contabilizada en aflos, un porcentaje importante de menores de 30 afios tienen una experiencia menor a 5 afios

(27%), 1o que resulta 16gico. Pero la gran mavoria de agentes (73%) trabajan en el rubro desde hace cinco afios

como minimo. Al desagregar la informacién descubrimos que en el caso extremo como minimo un %% trabaja

desde los 19 afios o menos en el turismo, dado que dicho porcentaje corresponde a los menores de 30 afios cuva

experiencia en el rubro es de 10 afios o mas. La misma permanencia en los mayores de 40 afios (83%) e incluso

de los que pertenecen al grupo de edad entre 30 v 39 afios {55%), es muy importante. Veremos mas adelante las

posibles explicaciones de este fenémeno en el andlisis comprensivo, dentro de la complejidad que conlleva.

Relacion entre edad y experiencia

! - aiios de expericncia en elramo- ) ConF
hasta 4 afios” | deSa9 ailos i&?f?s;o o

‘hasta29afios | 27% 64% | 9% 100%
srupos | de30a39anios |- 18% 27% 55% 100%
deedad | de 40 a 49 ajios 17% 83% 160%
- : PSS . : ’
- de 50 a 5% aiios. 100% 100%
Total B 17% 37% | 46% 100%
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Por otra parte, como plantedbamos intuitivamente en el marco teérico, al igual que en otras tantas

disciplinas y empleos, para los agentes es muy importante el CAPITAL SOCIAL, el cual es un recurso para el
desempefio planteado en el marco conceptnal. A continuacién presentamos el resultado acerca de este recurso
que surge de la encuesta realizada Se consult6 a los agentes que importancia le adjudicaban al capital social a

los efectos del desempefio laboral en lo cotidiano.

importancia que adjudican al capital socia

nada valioso

3%

medianamente valioso

3%

consider.valioso

27%

muy valioso

67%

No sorprende que sea mayoritaria la opinién de los actores acerca de 1a importancia del capital social
tanto sea para las tareas cotidianas como para los mecanismos de movilidad laboral y otros aspectos
estructurales. En cuanto a 1a valoracion en la utilidad para el desempefio que era a Io que apuntaba la
pregurnita, vemos claramente que practicamente todos opinan que es valioso, ya sea considerable o muy
valioso. Un significativo 67% le adjudican mucho valor en tanto que un 27% le otorga una importancia
considerable. Solo el 3% no le dan valor y ningiin encuestado lo evalué como poco importante. Todos estos

datos respaldan lo recabado posteriormente en las entrevistas en profundidad.

En un mercado laboral como el nuestro que mantiene alginas practicas de gestion de recursos humanos
y formas de evaluacién ya obsoletas, el CAPITAL HUMANO del empleado sigue siendo relevante por encima
de los otros recursos considerados v no uno mas de ellos. La cantidad de horas, dias, aflos dedicada a desarrollar
su formacion le dan un plus al poseedor de dicho capital. Es sumamente vdlioso a los efectos de sondeo de
identificacién de caracteristicas de los empleados de agencias de viajes, ver con que formacidn reglada cuentan

los encuestados. El cuadro muestra claramente que la mayoria tienen terminada secundaria, lo que habla de un
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nivel educativo formal importante de acuerdo al tipo de tareas que estén obligados a desempeiiar. Tal vez en

muchos casos estemos frente a situaciones de sub-empleo ¢ incongraencia de status.

nivel educativo aprobadeo

Porcentaje
secundario incompleto 27
secundario completo 33
terciario incompleto 20
terciario completo 20
Total 100

Es verdaderamente significativo el hecho de que ninguno de los encuestados respondid tener solo
primaria completa. Como minimo cursaron algin afic de secundaria(27%). Cuando hablamos de mivel
secundaric completo nos referimos a los seis afios que incluyen el bachillerato. Dado que 1a teoria del capital
humano toma en cuenta el factor tiempo al evaluar dicho capital es interesante ver que el 33% finalizé dicho
periodo. Ademas, quienes empezaron pero no finalizaron el nivel terciario alcanza un porcentaje importante
{20%), y quienes si terminaron alguna carrera profesional o técnica de cardcter terciario conforman el 20% de la
muestra. Estamos frente a actores con un nivel de escolaridad alto en comparacién a otros rubros comerciales, al

menos en lo que se refiere a la mercantilizacién de productos tangibles o intangibles en general,

En la siguiente grafica veremos de que manera se produce una cierta incongruencia entre la alta
valoracion que internalizaron los agentes de viajes acerca del capital social en el desempefio de su funcidn
laboral, y el esfuerzo realizado a nivel escolar, que probablemente tuviese como objetive mayores posibilidades
de empleo en &i sentido de 1a teoria dei capitai humano. Sin dudas que conclusiones al respecto en un sentido
utilitarista pueden olvidar el peso de los procesos de socializacién primaria a partir de la influencia familiar.

Como era de prever la gran mayoria de aquellos que tienen secundaria incompleta opinan que el capital
social es muy valioso (88%). Lo que nos puede sorprender-es la opinién de aquellos que tienen estudios
terciarios incompletos; mas aiin los profesionales, pues opinan que es considerablemente valioso(33%) o muy

vahoso (67%) el capital social para el desempefio.
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Uno se puede preguntar ;para que estudiaron sabiendo esto y no cultivaron este capital? Es probable

que la participacién en 4mbitos académicos genere vinculos que colaboren con la posterior carrera profesional

en el marco de la industnia turistica. Otras modalidades de formacién las abordamos en el andlisis cualitativo;

Particularmente las que se vinculan a la educacién en el lugar de trabajo.

Analisis cualitative de las herramientas del agente

Tal cual planteamos metodolbgicamente, a partir del abordaje cuantitativo de los recursos para el

desempefio, nos interionizamos de puntos de vista que resultaron 1tiles en las entrevistas. Con la informacién

recogida en las encuestas respecto basicamente a los recursos para el desempefio, pudimos ahondar al momento

de las entrevistas con los agentes en aspectos interesantes para describir y comprender desde categorias

sociolégicas.

En cuanto a lo que refiere a LA EXPERIENCIA, los discursos de los protagonistas entrevistados

ofrecen miltiples derivaciones. Los procesos de internalizacién que derivan de la socializacién que planteaban

Berger y Luckmann inciden en el desempefto de la funcién asi como en la vida cotidiana La experiencia en el

turismo es necesaria por la diversidad de habitus de los clientes y por las competencias requendas para

desenvolverse. Interpretamos que esto tiene que ver con la acumulacién de conocimiento que se va generando a

través de lo cotidiano. Un empleado agente reflexionaba:
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“Toda la experiencia que yo tuve desde mi primer itrabajo hasta la actualidad sirvié para irme puliendo
en un montén de aspectos.”

La incorporacién del Habitus no carece de historicidad y por ende de experiencia. Pero a veces se
confunde ésta con conocimientos adquiridos a lo largo de 1a labor en un determinado lugar. Sin duda que es uno
de los aspectos, pero no el tnico que hace ala valoracidn de la experiencia como recurso para el desempefio de
la tarea. Al momento de la insercién o la movilidad laboral, 1a experiencia como en cualquier actividad
comercial o industrial, es considerada generalmente relevante al momento de la seleccién. Posee un valor
simbolico que no necesariamente se corresponde con las competencias para desempefiar una labor. Un
informante calificado, como podemos denominar al integrante de una citedra en turismo de la Universidad
Catdlica, nos decia:

“No me gusta usar la palabra experiencia, me gusta usar la palabra vivencias porque creo que no es
Justo con los jovenes usar la palabra experiencia. Entonces creo que las vivencias te dan por ejemplo un
poquito de respaldo, o sea, cuando el tipo entra fumando por ejemplo, hoy ya los codigos del mundo tienern
clertos... hay una traduccion de su comportamiento, bueno, cada uno tiene sus conceptos, yo traduzco de una

manera.”

Eb

nies que nada la ulima parte de la afirmacién anterior demmestra que existen multiples
interpretaciones de la conducta, lo gue se sustenta en la importancia que le adjudicamos a la mirada
fenomenologica en la construccion de la realidad y su internalizacidn dados los procesos de objetivacién.

Esta apreciacién del académico difiere del concepto de experiencia socializado que se relaciona
directamente con el factor temporal. Implica la internalizacién de valores, pautas de comportamiento,
interpretaciones. Sin dudas que esta mirada del entrevistado se conecta atin mas con 1a necesidad de un habitus
en el agente, pero en este caso no especificamente del agente de viajes. Entre todas las acciones pedagdgicas que
nos afectan, las mas decisivas son las mas precoces, las que se producen en nuestra infancia y cuyo resuitado es
inculcarnos un habitus primario. La incorporacion de los sucesivos habitus a lo largo de su vida se entiende
desde 1o temporal, pero no a partir de un quantum determinado de afios, sino de la importancia de los
incorporado. En ese proceso de socializacién participara también la adquisicién de un habitus laboral en su
correspondiente campo. Implica entonces propiciar un capital simbolico que genera la confianza necesaria en las

relaciones interpersonales que enfafiza Bourdieu y que incide en las posibilidades de transaccién:
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“Yo he logrado que mis clientes no me pidan ni recibo. Me tira el cheque, me deja la plata y después

me dice: después pasda por casa 'y me dejas los boletos. Son un monton de afios que lo vas generando, pero

también es una credibilidad que vos generds con el fipo.”

El analisis descriptivo de la experiencia nos lleva a otra categoria a profundizar: el CAPITAL
SOTIAL, que los actores consideran tan importante.

Pero ;De qué forma lo es? ;De que me sirve en lo cotidiano contar con un s6lido capital social mas alla
de aspectos vinculados con evaluaciones del tipo costo-beneficio? Es el enfoque cualitativo de 1a investigacién
el que nos permiti¢ abordar estas cuestiones que enriquecen el analisis. Una agente con vasta experiencia decia:

“Me gusta, establecer contactos. Todo lo gue es el dmbito social o socializarte. Todo te aporta alguna
experiencia, conocimiento ¢ desde un punio de vista praciico el hecho de conocer gente da oportunidades, ese
tipo de cosas que... el mantenerte presente, el vincularte, el que te conozcan, el qiue vos conozcas, siempre es
como un puente de conexion para. mas atld de pedir el favor que es una de las cosas pava que se wtiliza El
proyectarte hacia la gente lo tenés que hacer.”

En un sentido utilitario directo, el capital social permite acumular conocimientos, 1a posibilidad que
surjan oportunidades de movilidad laboral, de redes de negociacion con clientes y proveedores. Pero ademis
implicitamente permite al agente “proyectarse”, es decir, mostrarse frente a su entorno social, interactuar y ser
reconocido por su labor. En definitiva es el valor del trabajo en el proceso de autcidentificacién: “somos™ en
funcién de lo que “hacemos™; ser competente para integrarse a la sociedad.

Por otra parte la pertenencia a varios circulos sociales en el sentido simmeliano, otorga opcicnes de
negociacion,

“Vos te vinculds, en otros rubros..que pasa, yo toda la vida en turismo, un dia se me dio la focura de
poner un restaurante. Yo uno de los rubros que exploté para beneficio de mi restaurante fie el rubro turistico,
organizando reuniones de grupo con operadoras...” relataba un agente con cargo gerencial.

La ]lamada “sociedad red” por Castells y que Giddens refiere como modema ha generado nuevas
formas de vinculacion interpersonal que se ven envuelias en una trama en la que tiempo y espacio 1o
necesariamente van {ejiéndose juntas. Asi el vo se va conformando de diferente manera y 1as relaciones sociales
también. Las experiencias cotidianas de los actores demuestran los cambios en la interrelacién que mas alla de

valoraciones positivas o negativas sencillamente generan diferentes maneras de reproducir précticas.
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“Hay ciertos grupos que tenemos que nos jz:nténros a iomar algo que ahora estamos miy perezosos y o
lo estamos haciendo, a veces el mismo trabajo te lleva a eso y hoy tenés la Infernet entonces por chat vas
manteniendo un didlogo bastante continuo, eso ha abierto un monton de opciones tanto laborales como... un
instrumento que le permite manejar desde una tarifa aérea hasta un contacto personal a nivel laboral, que fe
aporta un monton de cosas. Y después participar en todos los eventos que pueda.”

La vendedora de una agencia de mediano porte, en la cita anterior, incluyve la importancia de la
tecnologia para vincularse en la actualidad y demuestra aproximarse a lo que daremos en llamar en el analisis
comprensivo, generacion de “Agentes Modernos”, los cuales presentan ciertas regularidades que se relacionan
con su Habitus:

“El habitus, como sistema de disposiciones para la practica, es un fundamento objelivo de conductas regulares,
por lo tanto de la regularidad de las conductas. y. st se pueden prever las prdcticas es porque el habitus hace
que los agentes que estén doiades de ¢} se comporten de una cierta manera en ciertas circunstancias.”’

Es interesante observar la percepcidn de los actores respecto a la utilidad funcional de su formacion
reglada. El director de una agencia mayorista y licenciado en turismo con formacién académica en el exterior
nos comentaba:

“Ahora hay que ser un profesional, académico. Lo otro ya fue: el hermano, el hijo, el sobrino del duefio
de la agencia no. Esos ya no van a poder competir, porque ya hay unos muchachos gie se esicn formando.
Entonces yo le doy un par, dos o tres aiiitos mds a esto, nada mds. Ya después van a entrar a tallar las personas
que se formaron, que tienen una base técaica, y que dentro de todo ese estudio que van a tener iambién los
profesores le van q formar sma conciencic de que s¢ tienen gue... gue tienen gue ser profesiondles y formarse,
capacitarse. Esa es la figura del profesional qice se viene”.

Por otra parie a nivel del Poder Ejecutivo se considera relevante 1a educacién formal para el desarrollo
de la mdustria en varias de sus areas. Expresan que existe una preocupacion de la admimstracion actual de
propiciar desde el Estado el desarrollo del sector privado y por consecuencia de sus trabajadores. Un informante
calificado como lo es el Ministro del sector nos relataba su posicién:

“Todavia no me animo a hacer juicios muy categoricos porque hace muy poco flempo gue estoy en el
area, pero en general me parece que la iendencia es la calidad del servicio. Como esto va simultaneo de la

oferta académica, formativa, que esid en desarrotlo imporiante en el Uruguay; del sector publico v del sector

privado y a todos los niveles: la Universidad de la Republica transformando sus tecnicaturas en licenciaturas,

* Bourdieu, P: “Cosas dichas” (P4g. 84)
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la inauguracion ahora a fines de julio, del curso binacional con Argeniina, a nivel de las Universidades
prblicas de la region, los cursos de grado y posgrado que ya han empezado en las Universidades privadas de
alta gerencia turistica, asi como las mejoras reales por ejemplo en la ensefiarza técnica profesional, lo que era
la UTU, viene desarrollando cursos, se viene avanzando entonces en la formacion a todos los niveles”

Por otra parte se estdn intentando crear las condiciones para formar en los cindadanos en general una
conciencia de la importancia social del turismo pero partiendo de la base de la formacién de los empleados. El
jerarca insisie:

“La idea con el Ministerio de Educacion y Cultura, es de incluir el fema del Turismo en las curriculas,
¢no? Es deciv, ir creando conciencia, formacion unc base culturd, educativa, muy fuerte desde la mas
temprana edad para crear una conciencia colectiva sobre el valor del Turismo que no exisie al menos como
valor nacional”

Sin embargo los entrevistados, que contaban en general con una formacién académica amplia, en
general no la valoraban como un recurse importante en su desempefio cotidiano en relacién con otros que
analizamos. Ademas, la formacidn que reciben no apunta a crear esa conciencia del turismo como valor nacional
y de importancia en el desamrolio social que el Ministro como representante del poder gjecutivo aspira.

Una agente con veintidés aifios de trayectoria en el ramo comentaba:

“La parte académica no es tan importante. El licenciado en twrismo es el que menos experiencia liene.
La guerra es aca y acd aprendés. En este gremio al menos. Después que entrasie.. haces todos los cursos”™

De su discurso, que concuerda con el de otros actores, se desprende que existen ciertos prejuicios ain de
los colegas en general respecto a la formacién académica para el desempefic de la funcién. Es como una mirada
credencialista a la inversa, lo que resulta paradojico y difiere diametralmente respecto a otras industrias o areas
comercizles de nuestro pais. En el émbito turistice el protaponista de esta situacion percibia cierio rechazo a s
formacién académica. Esta actitud que tipificaremos -como ANTICREDENCIALISTA, viene perdiendo
vigencia a partir de los nuevos modelos productivos v las transformacion del mercado laboral que detallamos.

En Iz ltima opinién vimos claramente [a importancia que le adjudican a Ia fonmacidén permanente, en la

cual esta incluida la modalidad analizada a continuacion.

Una de las formas de acumular capital humano gue mencionabamos en el marco conceptual es la

FORMACION PROFESIONAL CONTINUA . Veremos ahora s relevancia al analizar los discursos.
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Hace tiempo que la educacion ha dejado de ser un procese que transcurre en una etapa de 1a vida de las

personas para pasar a ser un proceso continuo de aprendizaje durante toda la vida. Es un “elemento inevitable
para el ajuste entre las dinamicas y los horizontes dispares de las empresas, de los individuos v de las
instituciones de educacién y formacién.™ Nos interesé en este caso a efectos descriptivos conocer la opinién de
los actores acerca de las experiencias de formacidn continua v la relevancia en sus propias trayectorias
laborales desde un nivel de andlisis cualitativo. Los agentes de viajes por la propia naturaleza de su iabor
{nuevos destinos, aspectos culturales, geograficos, histéricos que es necesario conocer para gestionar la venta)-
se nutren constantemente de informacion. Tal cual definimos antes la Formacion profesional continua es el
conocimiento teorico-practico que adquieren a Io largo de su carrera profesional, solventado total o en parte por
las empresas directa o indirectamente. Generalmente los cursos tienen que ver con tres areas especificas:
tecnologia informatica, idiomas y marketing. Por ejemplo, la directora de una agencia de viajes nos comentaba:

“Yo tengo un thiulo de relacionista publico, de control de calidad para esto especifico, Sabre,
Amadeus, Galileo (nota del enirevistador: estos tres wilimos son sistemas de reservas por red informatica que fe
conectan con las companias aéreas conocidos como GDS). Tengo un curso de liderazgo que lo hice en una
empresa que se llama Status. Bueno, y ahora lo que me falta es el curso de inglés que ahora de vieja lo estoy

haciendo. Todo. todo sirve.”

Vale aclarar que los cursos en ¢l sistemna de gestién de pasajes {GDS) son indirectamente abonados por
las agencias pues su costo depende del volumen de ventas a través del sistema mencionado. Ocurre gue se va
extiendiendo la funcidén de las empresas que lo proveen v a esia altura ya permiten comercializar hoteles v
alquiler de coches en el mundo. Una forma mas de perder poder de gestién por parte de la agencia de viajes.

En la encuesta de ISE citada en la pagina 7 se concluye que hay otras formas de capacitacién continua
de relevancia que tienen que ver con formacién en el drea de recorsos humanos a los efectos de mejorar el
relacionarniento, como son l1as que tienen que ver con el manejo con el cliente interno.

Algunos dirigentes de empresas consideran en términos costo-beneficio la formacién del empleado,
como comentaba una funcionaria de una importanie agencia de viajes de plaza:

“Creo que es la mejor arma, solamente escuché un disparate wuna vez en un congreso de la asociacion
urugnaya de agencias de viajes (AUDAVI), de un agente muy particular, que él pretendia capacitar a la gente

pero que en definitiva le regresara a su bolsillo el gasio de la capacitacion porque si no era como un dinero

33 Planas, J: “Politicas y pricticas de Ia formacién continua en el marco europeo™ (Pag. 20)
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perdido. Eso me causo hasta gracia, me parecio gracioso, porque siempre estamos en la chiguita: si no vuelyve
a mi pierdo planta.”

Por otra parte, hay una practica propia de 1a dindmica promocional del ramo llamada Fam tour. Se frata
de vigjes auspiciados por agencias de viajes mayoristas o compafifas aéreas que presentan in situ los destinos
que ofrecen en el mercado. De esa forma difunden el Iugar y el servicio que se presta trasladando a los agentes
gratuitamente. Los entrevistados consideran estas practicas como pertenecientes a la categoria conceptual que
estamos analizando. Evidentemente, €l conocimiento que se adquiere del Iugar no se sustituve con manuales o
folleteria ni el servicio en el que se transporta es evaluable para el vendedor de otra forma. En algunas agencias
el enviado se convierte en gestor de informacion para con el cliente interno:

“Después que se hace un Fam tour, se viene, se hace todo um trabajo, se le cuenta a los compdaiieros
que es lo que vieron, se les hace una explicacion del lugar. Antes vos ibas a un Fam tour y te decian: Y, como
te fue? Después cuando ibas a vender tenias ese conocimiento vos nada mas, pero no lHegaste a trasmitivlo a los
demds. La idea es que bueno, cuando alguien hace un tour de familiarizacion vuelva y trasmita esa experiencia
a los demds pava que puedan tomar esos pequefios datos gue ayudan a una venta.”

Pero no siempre se da de esa forma. El hecho de viajar genera en lo individnal 1a distension de no estar
en el lugar de trabajo y fomarlo como un viaje de placer; rasgos de la denomunada “uruguavez”, y de lo que
daremos en llamar el Agente clasico, se hacen presente:

“Entonces el fam tour es wna jorma de capacitacion, que acd algunos lo agarremos pa la joda, esid
todo barbaro, pero vos de ahi podes sacar un mowién de cosas.”

Asi a través de la mirada dindmica que adoptamos en el andlisis podemos entender que las practicas
cambian, reestructurando sentidos de accién que se incorporan al agenie, como lo indica este testimonio de un
empleado de una agencia de gran porte en plaza:

“Acd por lo menos en esta empresa ya no son tours para ir a pasarla bien, tomar y volver. Son para ir,
conocer y después retrasmitiv”

Otra funcion de estas instancias es la de otorgar un reconocimiento al esfuerzo del empleado lo que
trasunta en el discurso la aceptacién de la cuota de placer que conlleva. Desde esa perspectiva es evidente que
no perteneceria a lo que lilamamos formacidn continua.

“Es una forma de premiar. Mds alla que haya gente que lo tiene que hacer para capacitarse, vos en el

Jondo los estas premiando con un viaje que va a servir para conocer, también le va a servir para disfrutar v
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todo, y gue se lo diste a el come se lo podrias haber dado a otro. Eso lo evaluamos. Por lo general se lo hacés
saber. Mira que estaba entre cuairo pero te elegimos avos por esio, esto v esto.”

Pero indirectamente ¢l conocimiento que se adquiere del destino in situ es insustitnible y se producen
instancias en el viaje formativas que podrian ser emmarcadas en esta tipologia, dado que son las empresas las
que se hacen cargo de los costos, viaticos, incluso cubrir los costos que conileva la ausencia del empleado. Unas
a ofras empresas, se van encargando en cierta forma directamente de promocionar sus productos e
indirectamente fonmar a sus empleados.

En los casos que es Ia empresa la que dicta los cursos de formacién, jquién se ve beneficiado con los
mismos? ;Qué se toma en cuenta para otorgarlos? Un agente vendedor se quejaba:

“Siempre hay una limitante, la capacitacion no es pareja. 4 la capacitacion va o el mejor vendedor. 0 a
los estratos superiores. Sigo insistiendo y creo que es un mal de todas las empresas”.

No siempre es asi. En otras empresas depende pura y exclusivamente de la voluntad del empleado. Cada
dia més, las empresas apuntan a estar al dia en todas las herramientas que puedan generar oportunidades y
ventajas competitivas sin evaluar la posible movilidad laboral dentro del rubro. Se desprende de los discursos la
conviccion de que al estar en sintonia todos en ese sentido, no resuita un tema preocupante invertir en formacion
pues no es relevante el retomo econdmico directo del agente formado.

Recurriendo nuevamente a unc de nuvestros informantes calificados vimos que el poder ejecutivo
también expresa, a través del Ministro, la preocupacién al respecto de una capacitacién organizada de forma
mds sistemdtica para asi poder abarcar amplics sectores de la poblacidn vincuolada al sector, mas ain
reconociendo lo dinamico que resulta la innovacion en materia tecnolégica v la necesidad de aggiornamiento
constante. El ministerio esta abocado a colaborar al respecto:

“Tiene que ser una capacitacion permanente. Hemos estado hablando con el Ministerio de Trabajo a
los efectos de que la Junta Nacional del Empleo pueda mejorar e incluir en forma mas sistemdtica, los cursos
de capacitacion turistica A su vez esto es tan imporiante, lo de la capacitacién permanente, porque en Turisino
hemos reclamado también .. formar parte del “Gabinete de la Innovacion”.

El problema es que frente a la necesidad de formarse, en los hechos no hay directamente politicas de
formacién continua que emerjan de la voluntad de empresarios, trabajadores y estado, de Ia manera organizada

que veiamos en ejemplos de otros paises.
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Pero, de una forma u otra, con diferentes motivaciones, distintos argumentos, hay consenso en la

necesidad de la formacion profesional continua para realizar las tareas laborales cotidianas. Algunos
empresarios, sino la mayoria, la consideran la principal, o ain mas:
“En realidad la formacion del agente de vigjes es después que estd adentro de la agencia. No hay

oira.”

v.ib ESTRUCTURA: No sofo terminales, folletos vy escritorios

Describiremos lo que tiene que ver con los aspectos estructurales gue influyen en el trabajador para
desempefiar su labor. Expresa Bourdieu en su obra conjunta con Chamboredon y Passeron: “El sentido de las
acciones mds personales v més transparentes no pertenece al sujeto que las lleva a cabo sino al sistema total de

relaciones en v por las cuales se realizan™®

Planteamos en primer lugar la ansencia de POLITICAS PUBLICAS, lo cual veremos a continuacion.

Circunstancias macroeconomicas estructurales inciden segiin los actores politicos en 1a posibilidad de
desarrollar acciones desde lo piblico en general. La crisis bancaria de 2002 profundizé ia inexistencia de
importantes programas estatales que modificaran estructuralmente la, en cierta forma, posicion liberal respecto
al ramo en general, y a las agencias de viajes como institucién en particular. El estado no ha intervenido
historicamente, salvo campafias puntuales de carécter publicitario en temporada alta v el control insuficiente
desde lo normativo para permitir el funcionamiento de las agencias. Los coletazos de 1a crisis aiin se sienten. El
propio Minisire del sector nos comentaba:

“Hoy dia tenemos muy severas restricciones presupuesiales.. Los compromisos asumidos en el
refinanciamiento de la deuda que es tremenda en relacion al producio bruto del pais, etc, no nos permiten
invertir mds en promocion. Para que tengas una idea, hubo afios en que una empresa privada, el CONRAD
concretamente, invirtio mds que el Estado wuguayo.”

En el marco conceptual transcribiamos la cita de una revista especializada del afic 2004 donde un
dirigente empresarial importante en el rubro sé preocupaba por demosirar la relevancia del turismo como fuente
de empleo, divisas y otros beneficios. Defendia la tesis de la importancia del desarrollo de 1z lamada “industria

sin chimeneas”, en un pais donde gobernantes de tumo eliminaron el uso de chimeneas mdustriales. Con

¥ Bourdieu, P; Chamboredon, J; Passeron, J: “El oficio del sociGlogo” (Pag. 32)
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respecto a la importancia de las agencias, el ministerio reconoce que las Agencias de vigjes estan planteando 1a

reivindicacion de su rol profesional, el papel relevante en 1a cadena de servicios turisticos.

El vinculo con el sector privado es considerado fundamental, aunque al momento de la entrevista eran
instancias nuevas para las jerarquias del ministerio, por lo que dificultades en el manejo del sector no eran
ajenas 2 la realidad del momento, y el propio Ministro se justificaba por ello:

“En forma lo mds ajena posible a toda burocracia, estamos tratando de hacer wuna tarea de equipo
interministerial e incluso interinstitucional. Esto lo hemos hablado con las agencias de viaje, con las cuales
desde ya fe adelanto que quedamos comprometidos a formar un grupo de trabajo comim para hacer
seguimiento de sus demandas™

Un aspecto que surge frente a esta aseveracion de la maxima autoridad ministerial es quienes son los
interlocutores y que representatividad sostienen. Un reconocido empresario agente nos comentaba:

“Con todo mi respeio al Ministro, creo que esto no lo sabe. Principalmente en el vubro del que yo
puedo hablar que es el de las agencias de viaje, ni siquiera existe didlogo entre la asociacién de las agencias de
vigje v las agencias, menos con ef gobierno.”

Con respecto a la representatividad, intentamos obtener la opinién de los principales dirigentes de
camaras vinculadas, quienes prefirieron 1o ser entrevistados. En el caso de AUDAV] pareceria que su funcion
principaimente consiste, por una parte organizar las jornadas de promocidon de las agencias mayoristas
denominadas WORK SHOPS; por otra parte exigir del Estado la gestién normativa para evitar la informalidad,
en el marco “liberal” de actuacién comercial y de manejo de los recursos humanos mencionado anteriormente.

La legitimidad de las agencias de wviajes v las referencias normativas de ﬁmcioﬁamiento son una de las
mayores preocupaciones de todos los actores. Sobre todo de los que defienden el rol de la agencia de viajes,
pues sucesos de notoriedad han afectado la credibilidad de la agencia como organizacién que se encarga de
brindar un servicio determinado. Se trasunta en el discurso empresarial la preocupacién por la meficacia de
dichos marcos.

“iQué puede hacer el gobierno? Primero, tiene que pautar, pauiar y pautar. Segundo, tiene gue
controlar. Siguen apareciende por ahi algunas agencias gue deberian desaparecer. Esas cosas ya no pueden
pasar mas. Hay que ser severo en el control”

La preocupacién es general por sucesos de caricter legal que involucran a agencias, y se han difundido

piiblicamente minando su credibilidad como institucién. Otro empresario comentaba:
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“iQué pasa? Las agencias de vigjes van a desaparecer en la medida que se trabaje v se actite de la

manera que se ha actuado en casos que han pasado y que han generado un rechazo general a todos. Si el
Ministerio no controla, si el Ministerio da vales a cualquier “Carlilos” que se aparezca, van a aparecer los
Transinter, los Camnarotia, los Galatur. Cada dos afios aparece uno, vende lo invendible, cobra lo que no se
puede cobrar. Termina cervando y dejendo un clavo de gente, y cual es el efecto: todas las agencias de viajes
son chorras”

Relacionado al punto snlerior se -obsewé la INESTABILIDAD DEL MERCADO LABORAL Y
LAS EMPRESAS del rubro. La solvencia econdémica de la empresa es un tema delicado porque los altos
niveles de facturacion no indican grandes ingresos dado los peﬁueﬁos mérgenes de ganaﬁcia. Esto obliga a estar
preparado para situaciones complejas de comercializacion, las cuales son distintivas de este ramo. Un error
puede generar grandes pérdidas. Planteabamos en el marco tedrico una perspectiva genealdgica del mercado
laboral y el rol del estado que resulta 0til para comprender la condicién en algunos casos efimera, aunque
“exitosa”. de muchas empresas. La siguiente cita nos alertd respecto a posibles explicaciones de las practicas
cotidianas en lo individual. Teniamos una mirada micro donde la posicién desde la  fenomenologia
predominaba por sobre la Estructuralista. Como en el caso del estudio del suicidio de Durkheimm que a simple
vista puede parecer una derivacion sicoldgica en el individuo v no causada ademas por aspecios sociolégicos
estructurales, en este caso las practicas de movilidad laboral y las situaciones de riesgo como el desempleo
surgieron motivadas también por la estructura, por la propia informalidad de las agencias.- Nos comentaba un
empleado de una agencia de viajes mayorista:

" Veia mucha informalidad, veia que cerraban muchas empresas, que abria une porque habia tenido
experiencia en Turismo, venia otro que fe daba un capitad, abrian un tiempo, veian como iba la cosa, tomaban
empleados...”

El informalismo_es una de las caracteristicas mas notables de la mercantilizacién de los productos

turisticos. Es una preocupacion como vemos tanto del gobierno como de los empresarios. Cada uno tiene sus
motives para alarmarse. Una razén comtn puede llegar a ser la calidad del servicio. Por otra parte el gobierno
basa su preocupaciOn en aspectos como la empleabilidad; Pero también la inquietud por el cumplimiento de lo
normativo va de la mano con la necesidad de aportes econémicos para fortalecer al Estado recandador, pues la
informalidad afecta todo el mercado laboral de nuestro pais, no solo Ia industria turistica. Lo que ocurre es que
en esta rama de la actividad, la tecnologia pronuncia esa problematica pues la computadora es una herramienta

al alcance de muchos, que mediante Intemnet mercantilizan productos turisticos sin avales ni registro, incluso en



41
la modalidad de teletrabajo. En esto reside la preocupacion de los empresarios como veremos en el analisis de la

incidencia de los sistemas tecnolégicos de informacién, comunicaciones v gestion. Pesarrollaremios la
vinculacion de aspectos esiructurales como tecnologia y empresas en el andlisis comprensivo.

En definitiva, las agencias de viajes son de cardcter rigido, con una historicidad que les da legitimidad,
status, imagen publica, con una posicién propia en el mercado de consumo, pero paralelamente aspectos de su
funcionamiento denuncian una fuerte informalidad tanto legal como procesual, esto Gltimo al interior, en su
vinculacion con las otras empresas de su sector, con el estado y con la tecnologia.

En otro sentido, para los empresarios los recursos humanos se han convertido en factor esencial de la
estrategia de productividad y competitividad, al menos en el discurso que plantean. Unc de ellos nos decia
acerca de la necesidad de 1o que considera un funcionamiento eficaz de su empresa:

“Para nosotros digo, es fundamental mantener la armonia en toda la empresa; para nosotros es basico.
Por ahi de repente se dice: Mird, a mi no me importa como se Heven mieniras me vendan. Nosotros apuntamos
al revés: si se llevan bien las cosas van a andar mejor, las venias van a andar mejor, se tiere que ver reflejado.
Generamos lo que a veces Hamamos un trabajo cooperativo™

No es obviamente el unico enfoque de gestién de recursos humanos. En otros lugares la estnictura
piramidal jerarquica es eje del organigrama. Uno de los agentes empleado de una agencia describia su lugar de
trabajo en estos términos:

“La idea es: los dueiios no tener un contacto contigo divecio, de hecho no lo tienen o intentan no
tenerlo, para eso tienen sus cabezas, en el caso... o sea tienen sus gerentes en cada sector, se remiien a ellos.”

De todas maneras al momento de la evaluacién de este aspecto, son mayoria las opiniones tanto a nivel
gerencial como entre los trabajadores acerca de 1a necesidad de un relacionamiento horizontal.

Se percibe en los empleados de las agencias y los empresarios la necesidad de un clima armoniose como
forma de generar ventajas competitivas v sobre todo el concepto de “engagement” ufilizado en ambitos de
manejo de recursos humanos. Significa el compromiso, pero en un sentido amplio. Engloba tanio la disposicién
al esfuerzo extra v a la adaptacidn a las necesidades de la empresa por parte del empleado, como su sentido de
pertenencia a la organizacion y de satisfaccién con su trabajo, entre otros factores. Siguiendo el pensamiento de
Bourdien, se debe ser cuidadoso al ntilizar conceptos como el mencionado anteriormente, que surgen de recetas
de “ingenieros sociales™ que buscan reproducir los mecanismos de dominacién. Mas all2 que no es motivo de
analisis el concepto de poder, evidentemente trasvasa toda categorizacién y se convierte en un clivaje sustancial

para comprender los nuevos procesos formativos. Por ello debemos enfocamos en describir los conceptos
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manejados, pero con el compromiso que conlleva un proceso analitico que no olvida tener en cuenta los

mecanismos de dominacion.

Una manera diferenie de relacionamiento se estd generando en ambitos laborales, mas alla de
situaciones puntuales. Otro actor, gerente de una agencia de mediano porte comentaba:

“Tenemos que manejar fanfo el cliente externo, gue es el agente, como el cliente interne que son los
otros compaiieros. Entonces hay que ciuidar eso, v hay que fomeniar que haya realmente una wnion, que hayva
N compromiso, gue muichas veces no s¢ da eso. Bueno, hay quie genevarlo.”

Se repite aqui una preocupacion de las empresas va observado pero que demuestra 1a interrelacién de
las categorias concepiuales definidas, aspecto relevante ya mencionado y necesario para la comprensidn de Ia
conformacidn del habitus. Las pricticas no son 86lo ejecuciones de las normas explicitadas. Traducen nun sentido
del juego que adquirimos por medio del habitus. En ese juego empleados y empleadores pugnan con su cuota de
poder por ser reconocidos y acwmlar mas capital. La formacion profesional continua es una forma de logrario.

Por otra parte, 1as empresas al momento de la evaluacion en el caso de un vendedor, toman en cuenta
generalmente el volumen de ventas y no 1a calidad del trabajo, 1o que no los diferencia de ofros rubros; pero en
cterta forma potencia la niecesidad de Ia continua formacién tanto en informacién acerca de destinos como en
tecniologta. La misma dindmica del sector, enmarcada en un constanie cambio en los productios v en los destinos
de moda, ademas de los cambios en los costos v promociones, obliga al agenie a estar constantemenie
adecuando su formacién, dado que es evaluado en fimcion de s productividad individual. Este sera uno de los

puntos fundamentales para comprender la conclusion del trabajo de investigacion.

Los discursos y la informacidn secundaria recabada expresan también la AUSENCIA DE
SINDICATOS. A pesar de 1a coyuntura favorable a los procesos de sindicalizacion en general, Jos trabajadores
del mbro no se plantean a corto plazo 1a necesidad de asociarse en la biisqueda de reivindicaciones. La signienie
afirmacién del Mumistro puede llevar a equivocos:

“En lo que hace referencia a las agencias de viagjes por un lado es muiy importante el nivel de
agremiacion de las agencias de viaje, si bien hay mds de un gremic de cualguier manera entre ambos son
podriamos deciy represeniaiivos.”

Vale aclarar que el Ministro se refiere a los gremios o asociaciones empresariales. Una de ellas es la
“Asociacion Uruguaya de Agencias de Viajes"{AUDAVI), que hoy no es represeniativa del universo de

empresarios agentes de viajes. La otra corresponde a las agencias del interior del pais. Lo que realmente no
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exisie ni siquiera en los papeles, como expresamos algunas lineas arriba, es la asociacion de los empleados, ¥
el propio gobiemo y el PIT-CNT plantean la necesidad de su existencia. Para la perspectiva sindical las
empresas con éxito competitivo confirman que el éxito se logra trabajando “con las personas”, no
remplazandolas o limitando sus fimciones. Ya no es suficiente conocer las tareas especificas de los puestos de
trabagjo, sino también tener capacidad para trabajar en equipo y contar con los conocimientos, habilidades ¥
actitud para desempefiar con calidad diferentes funciones. El Ministro del rubro que analizamos nos expresaba:

“Ese es uno de los grandes debes que tiene Turismo, lamentablemente en el area social es muy escasa
la respuesia de fortalecimiento Instituciond, salve algunas modalidades en el secior gastronomico,
practicamente no existe sindicalizacion. No existe sindicalizacion y ahi se abre el tema a varias alfernativas: no
participan como trabajadores en insiancias del consejo de salarios, o negociaciones colectivas”

Sole han existide histéricamente centros de encuentro que realizaban actividades recreativas o cursillos
de formacién a nivel de empleados pero nunca con actividad gremial. Una vendedora con muchos afios de
experiencia en el Turismo nos comentaba:

“Teniamos el “Club Interiineal de Turismo del Uruguay” (CITU) que creo que debiamos pagar una
cuota irvisoria. Y ahi hice con el viejo y querido CAG (manual de tarifas aéreas impreso de grieso volumen) y
con €l sr. Perelli hice mi curso de calcudo de tarifas.”

Seria aventurado asegurar que la coyuntura actual permitiria ia agremiacién dada las nuevas leyes de
fueros sindicales y los consejos de salarios, pero en otras épocas la represién al respecto fue contundente
repercutiendo en los protagonistas, como le sucedié a este empleado de una agencia de importante porte y que
ha llegado a poseer cargos de confianza en otras empresas:

“Iba a venir Wilson (se refiere al politico del Partido Nacional ya extinto Wilson Ferreira Aldunate),
me acuerdo, v se empieza la formacion del sindicato. Y bueno, uno de los que empezo a formar el sindicato fur
vo. Entonces se decide poner en conocimiento a la empresa COT, que estaba formalizada y que bueno, habia
que empezar un didlogo... y ta, inmediatamente, el que presenté la carta fui yo, todo eso y duré dos segumdos,
porgue o la semana me despidieron. Incluso el que hoy es Ministro de transporte, el “Toto” Rossi, fue a

defenderme pero bueno, no hubo vuelta. Y bueno, después de ahi me costo bastante conseguir trabajo”™

Desde 1o estructural, los CENTROS EDUCATIVOS y sus planes son relevantes como aspecto a
evaluar. Evidentemente es imposible disociar Ia formacion reglada o formal del Estado tal 1o planteado en el

marco conceptual, pero creemos que la relevancia de la educacién para el desarrollo de competencias en el
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trabajo nos obliga a un tratamiento independiente, sin olvidar la conexién directa con lo que son las politicas

estatales. Una agente nos decia al respecto de las opciones de formacion especifica en Turismo:

“Ahora en este momento no hay tantos cirsos de capacitacion ¢ no hay organismos como hubo en otra
epoca, hace 10 o 15 afios atrds, habia mds opciones o habian mas organizaciones vinculadas al turismo que
proyectaban cursos y capacitacion.”

Pudimos investigar que 1a reflexion sobre el tema de la agente de viajes peca de desinformacién. En
realidad hoy mas que nunca hay opciones de formacion, aspecto va mencionado antes. Las nuevas generaciones
apuntan a la formacién como forma de insercion laboral y los mstitutos tanto privados como publicos intentan
generar programas que se adecuen a las necesidades del mercado laboral. Algunos de esos cursos fueron
mencionados en el marco conceptual. A modo de ejemplo citamos al docente v asesor de una carrera de nivel
terciario en la Universidad Catdlica:

“La carrera se lama licenciatura en direccion de empresas turisticas. Estoy como asesor y aparie

estoy como docente en lo que es Organizacion de operadores y agencias de viajes. Especificamente es en &/
rubro que yo me muevo”
Existen dos percepciones al respecto del rol de la TECNOLOGIA en la labor cotidiana como

condicionante estructural. Una de ellas la denominamos tecnologia competidora y 1a otra la Bamamos tecnologia

antigable. Para log defensores de la primera posicion la funcién que cumple el agente de viagjes comentan, puede
ser sustitnida por el uso de las paginas web de hoteles y servicios, y 1a venta directa de las compafiias aéreas.

“En realidad el agenie de vigjes va a tender a desaparecer. Me lo dijeron y me queds grabado, somos
los dinosaurios del futuro.”

Comentd convencida de sus dichos una empresaria que empezo desde joven como empleada en una empresa
lider en su momento en plaza.

Casteils cita un estudio de mercado de Forrester Research en el que se estimaba que para el 2004 el
monto total del comercio elecirénico global ascenderia a 7 billones de dolares.*® Sin dudas que més alla de cifras
globales, el e-commerce se ha convertido en todos los rubros comerciales una modalidad que avanza en
desmedro de las tradicionales formas de adquisicidén de bienes. Segin ia web “Turismo y mercado” las agencias
afrontan el momento mas critico de la historia, pues ¢l 40% de las reservas de viajes aéreos en Europa sera

online en 2008, de acuerdo a la investigacién de Ia firma PhoCusWright en cinco mercados europeos.”

% Castells, M: “La galaxia Internet” (Pag. 82)
* www mirismoyimercado.com
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Otros opinan indirectamente sobre el comportamienio del uruguaye medio y la percepcidn que existe

sobre lo dificil que resulta procesar e internalizar cambios sustanciales como el relacionamiento comercial con
el mundo através de una computadora, pero hay que prepararse para lo que viene:

“El agenie de vigjes es igual, es como...somos uruguayos, somos tradicionalistas. Fl tema de la
tecnologia se va Hevando bien todavia porque como es lento en el Uruguay el proceso, a su vez el cliente
también estd siendo lento en su interaccion con Intemei. Eso nos estd salvando bastante, pero no estd teniendo
conciencia el agente de vigjes como para decir: bueno, tenemos que preparammos para el tiempo que el
pasajero comun y corriente empiece a tomarle la manc a Internet”

Y destaca las armas para evitar el impacto

“Lamentablemente los veteranos piensan que va a ser tervible y que va a ser una compeiencia que no se
va a poder aguantar, entonces aguetlos que estudiamos el Turismo de oira forma, que somoes agentes de viajes
digamos, de fiduro, sahemos que no es asi. Bl servicio personalizado es sumamente importante, la gente va a
seguir queriendo tener confori. Cada vez tiene menos tiempo, entonces ese tiempo il que la genie estd
teniendo hoy no lo va a dedicar a estar detrds de una mdquina para buscar mucha informacion. Es muy relativo
eso de la fuerza que va a hacey Iniernet, segun como fu fo fomes: si tu ko fomds como una compeiencia y cerrds
los ojos, moris. St tu lo tomds como olra herramienta mds, entonces ahi te va a ir bien.”

Pero comprar por Internet puede generar sus dolores de cabeza y esa es una ventaja competitiva para el
agente instalado en un higar fisico o virtual pero que cumple con los requisitos legales. La confianza es un
componente fundamental en la interaccion en general y en la mercantil en particular.

“..te dicer va consegui unos pasajes a través de Internet a 99 dolares, pero después el tipo no sabe
quiz eso no es reembolsable, que no es endosable, que si no lo usa el dia que lo fecho, elc. entonces esas partes
lagente no lave.”.

Parafraseando la denominacion que utilizan los entendidos en informatica al referirse a programas de
computacién que resultan sencillos de manejar, nos apropiamos del término amigable para significar la
circunstancia en la cual 1a tecnologia facilita la labor de los actores en lo cotidiano. Nos decia el director de una
agericia mayorista:

“Nosotros hemos desarvollado una web, la verdad que estd muy bien, después sistemas on-line también,
para brindar a los clientes una rdpida respuesia”

Las TICs no generan directamente aprendizaje pero si impone muevas formas de comumicarse y

gestionar una empresa. Justamente para ello es necesaria la formacioén en esas nuevas herramientas. Desde saber
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manejar diferentes programas de software, commnicarse on line con proveedores y clientes, enviar v recibir

correos electronicos, hasta estar capacitado para navegar en Internet.

En esta opinidn resumimos la de muchos de los enirevistados que trabajan con piiblico:

“Vos te manegjas, desde una reserva éérea, un hotel, lo que fuere, la tecnologia es tu nexo. Hoy viene un
tipo y se quiere ir a Pekin y vos le podés conseguir un hotel en dos horas, o en 24 horas. Antes vos tenias que
recurrir al teléfono, al fax y te puedo decir que yo soy tan aniigua que hasta al TELEX; yo creo gue la
tecnologia te aporta muchisimo. Podes mostrar un mowion de cosas, ya de hecho de pariir de la base que sos un
agente de viajes y estas vendiendo una ilusion que puede resuliar barbara como puede resultar espantosa. La
incorporacion de la tecnologia te ayuda por lo menos a acercar visualmente o un hotel, o un tipo de avion o
gué vas a visitar. Convengamos que el agente de vigjes, salvo que sea un agente de nnscho dinero, o que haya
tenido grandes trayectorias, todo el mundo no lo puede conocer.”™

La constante transformacion del mundo desde todo punio de vista, incluso hasta paisajistico, hace
imposible ese conocimiento planteado al final de 1a cita. A modo de ejemplo, en Agosto de 2006 se comenzd a
publicitar un nuevo destino para el 2007 que incluye la visita a Ia cafda de agua mas alta del mundo en Pert, las

cataratas de Gocta, descubier{a por un explorador alemén en 2002.

V.LoyUin MUNDO DE VIDA de “égentes” entre terminales, folletos v escritorios.

Vale aclarar en primer lugar que los entrevistados como ya mencionamos se relacionan con diferentes
clientes: por un lado las agencias mayoristas que atienden a sus pares minoristas. Y éstas que atienden al
consumidor final. Pero consideramos que eso no incide en la necesidad de diferentes modatidades de formacién
dado que cualquiera de los dos tipos de cliente son experios reflexivos en el sentido de Giddens y conocen tanto
0 mas, en nmchos casos, que el propio agente. Esto muestra un entendimiento muy complejo de las bases de
autoridad, de legitimidad y el control pues en defimitiva terminan comprando en la agencia.

Por otra parte, en las practicas vemos la influencia sistémica que estaria dada entre otras por lo que se
da en Hamar “temporada” o “zafra” que condiciona 1a labor de los empleados y actores en general

“Genera un cansancio, viene un afloje, después oiro empujoncito porgue viene otra zafira, y bueno,
siempre estd ese nerviosismo con olras personas que frabajds, que tienen otros niveles de presion, que le fo
trasmiten: que hay que Hegar a determinados mimevos, Hegar a determinadas metas y bueno. en eso le vas

desgastando. Yo hice un pico de estrés laburando y hasta el dia de hoy esioy pagando consecuencias de €50.”
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Hay aspectos de imagen, en el sentido de 1a idea de “fachada” de Gofmann que presentan un agente de

viajes cuya presencia, actitudes, vestimenta, convalidan el supuesto éxito de la empresa. El intento de
coherencia entre la vision que la empresa quiere dar y las précticas v estilos de vida del agente se destizan en el
discurso, en ciertos casos de forma muy marcada. Nuevamente nos enfrentamos al caso que aspectos
estructurales influyen en situaciones de la vida cotidiana y viceversa

Un hecho fundamental en las practicas diarias en la agencia es el vinculo con las tecnologias gue
analizdbamos antes desde la perspectiva sistémica. Pero si lo observamos desde lo individual los discursos al
respecto hablan de un comprensible vinculo con las herramientas que depende de la generacidn a la que se
pertenezca. La forma de relacionarse es un aspecto también que se ve condicionado por la edad. Los jovenes
estaban constantemente “conectados” a la computadora con la cual se vinculan con sus pares de profesidn, todo
es rapido y agil. El resio de los agentes se vinculaban de esa forma v también mediante el teléfono o cara a cara
y utilizaban el recurso de la palabra como forma de persuasion para la venta. Muy pocos utilizan esta Gltima
forma de interactnar como unica herramienta. Aun asi pudimos observar como la edad deja panlatinamente de
ser un factor determinante de Ia forma como se relaciona el agente con los medios, aspecto que veremos a

continuacion.
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V.II) ANALISIS COMPRENSIVO A PARTIR DE LA ARTICULACION DE MIRADAS

Como hemos planteado, para un andélisis comprensive de la industria turistica y su funcionamiento, se
hacia necesario manejar un cuerpo tedrico precisamente afiliado a la articulacién o sintesis que se produce entre
las miradas subjetivistas, de practicas cotidizmas v las estructuras sistémicas existentes. Pero también la
articnlacion refiere a la metodologia aplicada vy su combinacién. Para elfo se han analizado minuciosamente las
respuestas de los encuestados y los discursos de los entrevistados tomando en cuenta esa posicién tedrica
defendida por socidlogos como Giddens, Habermas o Bourdieu, entre otros, cada uno con su personal cuerpo
tedrico. En el cuerpo tedrico bourdieusiano es el habitus la conceptualizacidn que logra 1a sintesis entre ambas
posiciones. Hemos desarrollado las categorias conceptuales a nivel descriptivo que creiamos relevantes tanto a
nivel estructural o sistémico y los aspectos que consideramos pertinentes de las practicas cotidianas o mundos
de vida. A partir de aqui articularemos el habitus de los actores del sector turistico estructurados por y para el
mercado laboral, y sus practicas de formacion profesional continua. El planteo partira desde las categorias ya
descritas v 1a red de conexiones entre ellas. El siguiente cuadro desde lo comprensivo nos ayudars a vincular los
aspectos estructurales y las practicas de formacién profesional continua a través del Habitus; dado el campo
laboral estudiado, implica caracteristicas propias del agente en la adquisicion y uso de sus recursos para el

desempefio. Recursos que Bourdieu plantea en términos de “capitales” y que nosotros ajustamos al mercado de

trabago en la industria inristica v especificamente en las agencias de viajes.
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El habitus del agente: consiruyendo 1a estructura de su mercado laboral

Este Habitus particular se ha ido conformando a partir de las condiciones estructurales que fiaimos
planteando puntualmente en el anslisis descriptivo y Ias précticas diarias en el 4mbito laboral, especialmente las
vinculadas a sus recursos para desempefiarse laboralmente. Vimos que el ambito privado no ha contado con un
apoyo sustancial de politicas publicas que favorezcan el desarrollo institucional de las agencias. La inexistencia
de formas de asoctacidén de empleados pero si de empleadores empresarios que actian como grupo de presion
aunque sin el éxito que se proponen, plantea una interrogante en la gestion de los recursos humanos por parte de
los empleadores. “Si bien la sociedad no determina la tecnologia, si puede sofocar su desarrollo, sobre todo por
medio del Estado. O, de forma alternativa y sobre todo mediante la intervencion estatal, puede embarcarse en tn
proceso acelerado de modernizacién tecnologica, capaz de cambiar el destino de las economias™ expresa
Castells. Ocurre con el uso de Internet, que el Estado expresa la dificultad de aprovechar las herramientas
tecnologicas para beneficio de las empresas, pero reconoce su importancia. La tecnologfa incide en un doble
proceso que plantea ventajas y desventajas para la empresa: En un sentido, en la medida que se compre por
Internet lo normativo pierde espacios, v los controles de calidad del servicio por parte del Estado resultan
imposibles de llevar a cabo. Esa es una de las grandes preocupaciones del gobierno actual y sus actores més
vinculados al area. El Ministro nos comentaba:

“...el informalismo esia en esos niveles y estd en las nuevas tecnologias también, porgue hoy yo te diria
que la mayor parte de denuncias que vengo recibiendo son aguellos promotoves, vendedores que trabajan a
través de Internet. que no estdn registrados ni en un registro publico del Ministerio ni en otro lado, que no
pagan nada absolutamente y que venden destinos, paguetes turisticos via Infernel.”

Una informalidad de funcionamiento intemo y de relacionamiento con su entomo normativo e un
mercado que se presenta muchas veces inestable y que tiene marcadas €pocas de zafra que permite a los
empresarios especular con los recursos humanos.

En el transcurso de una de las entrevistas surgié un aspecto que nos hizo cambiar 1a mirada respecto a la
importancia del uso de ciertas practicas: La responsabilidad estructural del sistema que protege a las agencias en
su funcionamiento. Pero no una situacién sistémica puntual, sino que se habia forjado a través de los afios conla
complacencia de anioridades de gobiemo, empresarios y los propios empleados. Asi, las practicas, el mundo de

vida del agenie en lo laboral se ve condicionado y propiciado muchas veces por el funcionamiento de las

4 Castells, M: “La era de la informacion. Vol. 1:La sociedad red” (Pag. 33)
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agencias como organizaciones y las decisiones de empleadores; pero también la manera de proceder de los

empleados genera esa inestabilidad en la bisqueda de mejores ingresos principalmente, y mejores condiciones
laborales. En ese sentido, obliga a los agentes asalariados a actuar en funcion de la inestabilidad de dichas
estructuras y buscar formas de adaptarse desamollando modalidades de accién que les permitan mantener su
fuente laboral y si no es asi poder reinsertarse rapidamente. Genera la ilusion en la eleccién en las pricticas y
Tepresentaciones, segin Bonnewitz, cuando en realidad los individuos no hacen sinc poner en accion el habitus
que los ha modelado.

En su habitus de clase el agente de viajes ha incorporado el habitus secundario fruto de aquellos factorces
estructurales propios de desempefiarse en una organizacién como la referida, donde las pricticas se producen y
reproducen relacionéndose con el publico e intercambiando informacién, con los colegas y con los medios
tecriologicos a su disposicion. Esta transicién detectada de habitus laboral en el agente la tipificaremos de la
siguiente forma: a partir de los que daremos en lamar agentes clasicos hacia la aparicién e instalacion en el
mercado de trabajo de los que llamaremos agentes modernos. Esta distincién busca marcar modelos ¢ tipos
ideales en el sentido weberiano. Bourdieu explica que si las condiciones objetivas se modifican, el movimiento
inercial del habitus le impide modificarse en el mismo sentido. Se habla de histeresis, efecto que se prolonga
después de que su causa ha cesado de actuar. Se produce entonces un desfase del viejo habitus con respecto a las
nuevas condiciones, y en el agente ese desfase se traduce en practicas poco v nada adaptadas: comete errores,
hace o dice cosas fuera de lugar. De ese modo puede explicarse lo que algunos llaman conflicio o abismo
generacional. Unos y otros no comparten los mismos sistemas de percepcidn v accién. Vale aclarar que esta
distincién que proponemos no se correlaciona con aspectos como la edad o el poder adquisitive aunque Ia
transicion en su origen pudo haber estado condicionada por esas variables. Pero si puede estar marcada por lo
que Pérez Casas en su iesis de maestria da en llamar “la uruguayez”.” Consideramos que mas alla de estar
inserta en el imaginario colectivo, dicha tipificacion contiene aspectos del ser nacional que no permiten llevar a
la practica modalidades de accidon en el ambito de los recursos humanos. Renuencia a lo novedoso, hacer el
minimo esfuerzo reactivo frente al requerimiento, dificuitad en la interaccidén. Una hipdtesis que creemos
merece ser investigada a futuro es si la conformacién de ese habitus no fue propiciada por el alto mimero de
uruguayos con empleo en el d4mbito publico a partir de principios del siglo pasado gracias al clientelismo
politico. Aspecio que creemos mcide en la conformacion del agente clasico. Un agente clasico que en su labor

1o se diferencia de sus pares de otros rubros, o sea de actores que mercantilizan servicios. Pero por otra parte en

3 parez Casas, Alen: “Las condiciones sociales del florecimiento de la industria uruguaya del software” (Pag. 85)
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funcién del nuevoe paradigma los agenfes cldsicos son 1os menos, pues en cierta forma se produce un proceso de

cambio de categoria. Los agentes moderncs son los que tienen mas capital en un sentido bourdieusianc y, son y
seran, posiblemente quienes manejen las précticas cotidianas en la agencia de viajes. Mas alld que el habitus de
éstos, que es el que predomina actualmente, se ha estructurado a través de las generaciones jGvenes, fruto de su
formaciém y el uso constante de la tecnologia como herramienta para sus relaciones, agentes adultos se han
adaptado y tienen internalizado el habitus necesario para mantener su fuente de trabajo, aunque no como
estrategia consciente para ello. Recordemos que el habitus no nos pertenece, no realizamos acciones conscientes
para poseerio. Es una estructura que nos iimita v nos petmiie desarroilar rutinas de accion.

La importancia del capital social a pesar que no es la misma que le adjudica el Agente Clasico, igual
tiene su lugar de relevancia para el Agente Moderno como recurso de captacién y negociacién con clientes.

El tipo de vinculo que prefieren quienes representan la tendencia actual es la horizontalidad del
relacionamiento, tanto con el cliente externo como con el cliente interno. Con el cliente externo la manera de
vincularse ha mutado. Ya no vale la célebre frase atin en los mamiales de marketing de que “el cliente siempre
tiene la razén”. El concepto actual refiere a un beneficiario del servicio que es un ser social con el cual es
posible y necesario negociar. Un cliente que tiene inquietudes, necesidades, conocimiento experto,
motivaciones; todo internalizado en su proceso de socializacion particnlar: su Habitus de clase. Por ello estar al
dia con tecniclogias de punta, actualizarse respecto a aspectos geo-politicos, tener referencias histdricas de los
destinos, etc, son fundamentales. Con el cliente interno, més alld de caracteristicas supuestamente
individualistas que no estamos analizando particularmente, prefieren un clima distendido y armonioso que
permita explotar aspectos que por ejemplo tienen que ver con Ia creatividad, la aplicacion de competencias y el
uso del conocimiento de forma optima y no bajo presién. Con esto lograr la fidelizacion del cliente interno y
externo. Algunos actores reniegan de condiciones de trabajo gque no permiten practicas cotidianas que
consideran serian mas apropiadas para ¢l desempefio de la labor.

“Se tendria que trabajar en equipo, pero creo que es una idiosincrasia del uruguaye que no funcione !
trabajo en equipo. Creo que siempre siguen con el tema de: yo hago esto, YO son los carieles y no son el
equipo. St me ha tocado tener buenos partener que me han ayudado, pero mas alld de todo la idiosincrasia del
uruguayo es fo individual... ™

La “uruguayez” surge nuevamente. El agente moderrno nc comparte el mismo habitus laboral que ¢l
agente clivico. Hay una reflexién que cifa Castells de Raymond Barglow acerca de 1a identidad individualista

que nos parece pertinente tener en cuenta para comprender esta dicotomia que no deja de tener conexiones:
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Barglow reflexiona sobre lo paradojal que resulta que ios mecanismos tecnoldgicos de comunicacion e
infoomacion ammentan las posibilidades de integracion, simult4neamente enfrentan el tradicional concepto
occidental del sujeto individual, separado, independiente.

Pero la tecnologia también permite el vinculo a través de las nuevas formas de relacionamiento
interpersonal tanto en lo comercial como en lo social. El capital social se comienza a forjar a través de otras
fuentes que no son ¢l contacto cara a cara. Pero como complemento y no funcionalmente sustitutivo. La
proliferacion de centros educativos y de 1a mano de éstos una oferta educativa amplia, lleva a que resolver las
problematicas diarias a través de algunos recursos como la experiencia y el capital social no sea una practica
laboral con el peso de oiras épocas de predominio del agente clasico. Por otra parte vefamos que la tecnologia
sobresale por su importancia en este rubro. La informatizacién de los procesos de intercambic mediante
Internet, las hegramientas de Marketing vy tendencias puntuales como la inclinacién de las compafiias aéreas a
evitar la tercerizacion de la venta de pasajes, entre muchos otros factores, han obligado a las empresas del ramo
a estar al dia con las tecnologias de punta en cuanto a la infraestructura informatica tanto sea el hardware como
el sofiware necesario para seguir cumpiiendo una funcién relevante gracias a ia atn importante atencidn cara a
cara como sustentc de la nmegociacién, complementada con dichos medios tecnoldgicos que permiten por
ejemplo confirmar la reserva de un hotel de manera on-line e inmediata, lo que antes llevaba dias. Insistimos
que esto es lo paraddjico en el nuevo paradigma: La aptomatizacion de la interaccidn y la necesidad de la
atencion cara a cara. Pero hay en las corporaciones empresariales y en los trabajadores una plena conciencia de
los nuevos procesos que pueden Hevar a dejartos fuera de una red tejida en funcién de ese paradigma: El de la
sociedad del conocimiento.

Por otra parte esto confirma gue diferentes habifus en un mismo campo son sefial de conflicto, por Io
que lo nommativo toma un lugar relevanie para resolver esas problematicas. El agente moderno ademas necesita
reglas claras porque el tiempo pasa a tener nn valor econdmico y por ello la exigencia en ese sentido al estado.

Giddens considera que el discurso se debe interpretar con inclusién de modalidades expresivas que la
investigacidn socioldgica no suele hallar interesantes, como humor, sarcasme e ironia. El significado de estas
modalidades es fundamental en este caso. Marcan incluso el compartir determinado habitus clasificatono, lo que
esta bien y Jo que est4 mal, lo distinguido vy lo vulgar. Una agente directora de una empresa nos comento:

“...el tipico agente de viajes es charlaidn, salamero, hola mi amor, negro divino, viste, todas esas cosas,
esteee... porgue ojo, es la general del buen vendedor es ser entrador, te tiene que hacer entrar a vos de

]

cualquier manera, te tiene gue saber vender lo que él quiere y ademds demuestra lo que no es.”
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Estas consideramos son algunas de las caracteristicas del agente cldsico, que en el imaginario

representan las virtudes del vendedor de servicios de épocas pasadas: o negocia, vende lo que él quiere. No
gestiona informacion para vender: improvisa, vende lo que puede.

Por otra parte lo que en el mundo globalizado sucede desde hace un tiempo, agui comenzd a
internalizarse en los ultimos afios: el hecho de contar en reconocidas empresas con jovenes empleados en cargos
de imporiancia jerarquica. Este aspecto lo describiamos al referirnos a las practicas cotidianas

“Lo que pasa que hay dos cosas: una, fodas las empresas, los dueiios son personas jévenes, apuntan a
la tecnologia, entonces te piden que todo se mueva por mail, por chat, por un tema de gastos. Pero como yo soy
de la vicja escuela, a mi me gusta el relacionamiento directo con las personas, entonces muchas veces utilizo el
teléfono, es lo que mds wtilizo yo por lo menos porque me gusta hablar, me gusta relacionarme.”

Esta forma de vinculo consideran es un punto clave para mantener la vigencia de su profesioén. Esto no
es menor; Internet ya vimos puede ser una dura competencia para el agente. Queda entonces el componente
humano de la interaccidén. A partir de esto creemos que el agente moderno tendria que asumir la importancia de
esta ventaja competitiva para en primer lugar conservar su fuente laboral y por otra permitir fa vigencia de la
agencia como organizacion y el rol de la misma.

A pesar que no tuvimos en cuenta la forma de evaluacion del empleado en su funcidn, se trasuntd una
mirada economicisia respecto a estos temas.

“Pienso que para el empresaric el mejor vendedor es el que mds ventabilidad le da.”

Para elio el agente empleado debe. enire otras practicas, formarse permanentemente, pere no solo por
eso. “Es en cada momento el estado de las relaciones de fuerza enire los jugadores 1o que define ia estructura del
campo”. AsL el empleado y el empresario mas alla de desarrollar practica muy similares en lo cotidiano,
detentan cierta cuota de poder en funcién de su posicién en el subcampo de las agencias de viajes y 1o utiliza
para imponer la satisfaccién de sus necesidades. Una de ellas es la formacién.

Otro aspecto emergente en la investigacidn del habitus del agente de viajes que desarrollamos
anteriormente y se contrapone con visiones intemalizadas en otros ambitos es lo que dimos en llamar el
“ANTICREDENCIALISMO” manifiestc en este sector por parte de empleados y empleadores. Una
sobrevaloracion de la experiencia v lo vincular por sobre lo académico.

“No habia razones para decir gue era licenciado en Turismo, apaite digo capaz que hasta por la

idiosincrasia de nuestro pais hasta podia ser pedante también.”
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Aquello de “m’hijo el dotor” tan arraigado en nuestro imaginario colectivo y reflejado en la dramaturgia

no cuenta en el Turismo. Al menos en los que tipificamos como agentes cldasicos. A pesar de ello citdbamos en
el analisis descriptivo opiniones respecto a la valoracién positiva de la educacién formal.

Todas las caracteristicas del agente modemo, o dicho de otra manera, el poseedor del habitus propio del
agente de viajes, llevan a la necesidad que propicia el mercado y lag propias inquietudes personales, a formarse
continuamente. Aungue este analisis intenta éespc)j arse de wiia mirada positivista, o de destino fundado, parece
conveniente evaluar hacia donde hay que dirigirse para no caer del carro del progreso. Mal que nos pese, 0 1o,

es necesario comprenderlo.

Aterrizando la formacién profesional continua en suelo turistice uruguaye

En el trabajo de campo pudimos comprobar que 1o se irata de un aterrizaje forzoso como puede suceder
en otras areas del campo laboral, y en realidad ni siquiera es un aterrizaje. Los testimonios dan la pauia de
practicas de formacidn continua ya instaladas desde hace afios en el rubro y propiciadas por 1as caracteristicas
del habitus del agente planteadas, emergentes en el agente clasico y ya instaladas en el agente moderno.

Nuestro planteo general de andlisis pernite comprender como el habitus actual del agente de viajes, que
es estructurado y estructurante de un sistema donde la tecnologia por ahora no compite con la empresa, no se
desarrollan politicas publicas, las empresas de por si son inestables, existe una importante oferta de opciones de
formacion reglada y se trasluce 1a ausencia de asociacion de asalariados y la cuestionada representatividad de Ias
camaras de empresarios agentes, propicia practicas cotidianas que en lo formafivo implican una constante
adecuacion a los muevos requerimientos. El capital social resulta ser una bmportante fuenie de poder, como
destaca Bourdieu. Pero sus condiciones laborales también permiten el impulso de practicas de formacitn
continua, Esa sociedad del conocimiento, la sociedad red que define Castelis, la sociedad informacional,
posmoderna, o como se le denomine, nos obliga a estar informados y formados. Hemos descrito por qué. Es asi
entonces que el agente de viajes conforma sus practicas en consonancia con lo que sucede globalmente; porque
literalmente est4 conectado con el mundo giobalizado. Por eso el vendedor deja cada dia mas de serlo y se
convierte en un gestor de informacion. Es decir, no sdlo un vincolo mercantil entre el servicio prestado ¥ el
cliente sino un funcionario competente para cumplir un rol mucho més extendido: el de satisfacer el
requerimiento a través de su continua capacitacion enmarcado en dicha sociedad del conocimiento. Innovando

dindmicamente de acuerdo al conocimiento requerido para conseguir transmitir dicha informacién de forma
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convincente y adecuada en las gestiones necesarias para la funcién. Cada vez més se hace necesaria en estos

actores la capacidad de adantacion: al cambio continuo, a 1ag TICs, al desdoblamienio en diferentes tareas intro-
empresa y en la vinculacion con otros actores corporativos del drea, 1éase funcionarios y jerarquias de hoteles,
compaiiias aéreas, etc. Esto para la subsisiencia de la agencia de viajes como tal v de los trabajadores del
Tursme comoiaes. De dhd 1a obligacion de coriar por parie def agerie de determinados activos 'y Ta capacidad
de saber movilizarlos en el particular mercado turistico. La inversidn en formacion contimma comprobé Becker
en su teoria del capital humano se da prncipalmente en los jovenes, 1o que se avala recientemente en la

encuesta de ISE en Espafia. Fl economista mencionado opina que se debe a que son éstos los que pueden sacarle
mas provecho en términos econdmicos a la formacion. El impulso dinamico de los jévenes en dichas praciicas
posiblemente afin sigue generando un efecto de extension hacia los colegas mayores.

Por otra parte existen aspectos estructurales de la empresa que tienen que ver con la formacién continna
Evidentemente como expresa Becker el tiempo de ausencia del empleado, en este caso el agente, en su lugar de
trabajo genera distorsiones en el andamiaje en los procesos de gestién, mas alla que evidentemente no estamos
hablando de una ldgica taylorista. “Los costes incluyen el valor asignado al tiempo y al esfuerzo de los
aprendices, la ensefianza que ofros proporcionan y el equipo y los materiales que se utilizan. Estas partidas son
costes, porque de no haberse utilizado para incrementar la produccién futura podrian haber sido utilizadas para
obtener producto en el presente.”{Becker. 1983: 29) esto se sobredimiensiona en empresas que estin compiuestas
por pocos empleados v cuyas fimciones no son especificamente las mismas:

“Somos una empresa muy chica, entonces si me guedo sin el empleado yo quedo recargada, v si yo me
voy a hacer un curso el empleado se va a ver recargade. Al estd el detalle, en éste momento. Mas allé del
gaste, el tema es el tiempo de la oficina. "Comentaba 1a directora de una agencia que cuenta con tres empleados.
Esto puede explicar en cierta medida porque de la encuesta citada realizada en Espafia® financiada por el
FORCEM, surge que son las empresas de mayor porte las que propician en mayor volumen la formacién
profesional continua. También puede explicar porque siguen siendo grandes empresas con una poreién

tmportanie del mercado comercial.
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CAPITULO VI

A MODBO DE RESUMEN FINAL

El interés de esta investigacién se explica a partir de la valoracién de los mecanismos de formacién y
su incidencia en las posibilidades de acceder al empleo en un mercado que exige la continua actualizacién de
conocimientos. Dada la complejidad del objeto de estudio y la intencién de articular las categorias conceptuales
que definimos a priori del trabgjo de campo, fiue necesario un abordaje que incluyé métodos cuantitativos y
cualitativos. Dicha articulacion entre ellos la desarrollamos a partir de una estrategia de combinacion, donde la
encuesta sirvié a modo de marco exploratorio para luego profundizar en las entrevistas a agentes e informantes
calificados. El analisis descriptivo de las calegorfas permitié vincularlas comprensivamente, con lo que
llegamos a las siguientes conclusiones.

La necesidad hecha virtud de desarrollar practicas de formacion continua

En primer Iugar es importante conciuir que de los datos de la encuesta y los discursos de los agentes
realizada se desprende la aproximacidn a un habitus secundaric que inicialmente nos planteamos si podria ser
extensible a todos los que intervienen en la mercantilizacidn de bienes tangibles o intangibles. Pero son los
aspectos estructurales y de la vida cotidiana que le dan al agente de viajes un habitus particular en el campo
1aboral que se estructura v es estructurante. Por una parte la inferaccidn entre estado y privados ha sido erritica
a lo largo de los ultimos wios y ha primado la iniciativa privada en clave de “hago y deshago”. Esto ha
propiciado circunstancias como la informalidad, ia ausencia de sindicalizacién y el abuso del capital social
como tecurso para el desempefio individual v el desamolle comercial de la empresa. Dicho habitus se ha
conformado también a través del uso de la tecnologia en forna intensiva combinado con el intento de mantener
el nicho de mercado frente a Internet. Tecnologia que se presentaba frente a sus usnarios de dos formas:
competidora o amigable. Los aspectos estructurales no estan integrados de la mejor manera por lo que son
necesarias estrategias institucionales conjuntas entre los actores sociales, gue hasta ahora no van en el mismo
sentido.

En las précticas cotidianas se resalta la necesidad de sentir el trabajo como vocacional y de servicio mas
alla de lo econdmico, complementado con aspectos de status. Por ello tal vez el capital econémico no es
relevante. Existe una suerte de autoidentificacién en su condicién de agentes de viajes a partir de todos esos
componentes que analizamos y que en el mercado les permiten una movﬂida(i laboral importante en el rubro,

pero que dificulta Ia insercion en otra actividad dadas esas caracteristicas propias y que dan forma al habitus.
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Pero no todos los agentes comparten las mismas caracteristicas. Por ello Io definimos en clave de tipologia, para

distingnir los gque dimos en lamar agentes clisicos ¥ agentes modernos. Estamos en pleno proceso de
transformacidn de un tipo al otro por una serie de razones: Recambio generacional, agencias muevas, roles
diferentes y herramientas nuevas; en definitiva todos los aspectos estructurales y de las practicas cotidianas que
enumeramos. Sin dudas que en esta clasificacién nos posicionamos desde el planteo weberiano de tipos ideales
que en la realidad percibida no se observan en su forma pura Cada agente en sus pricticas se caracteriza,
presenta una imagen, utiliza herramientas de ambos modelos al desamrollar sus acciones en el mundo de vida.
Pero no podemos evitar concluir que son los agenfes modernos 10s que poseen un habitus secundario propio en
el campo laboral, y son sus caracteristicas 1as que prevalecen en la actualidad. Poseedores de un habitus que los

define y que definen constantemente.

Con respecto a la segunda parte del planieo en clave de hipétesis, durante el proceso de investigacion
pudimes comprobar que 1a formacion profesional continua es una practica desarrollada de forma notable en el
Tubro estudiado con respecto a otros que mercantilizan servicios y muchos que comercializan bienes materiales.
Son generalmente los propios agentes los que solicitan formacién continua, a diferencia de otros rubros. E
propio habitus lo propicia en gran medida; Una razén es que en las practicas cotidianas el contacto con colegas
del resto del mundo les permite estar al dia con las tendencias en “management” a nivel global. Otra es que &l
uso de las tecnologias de la informacion y la propia condicion de constante cambio de 1as mismas obliga a
mantenerse actualizados en su manejo. Los idiomas es otro aspecto estructural que incide pues al menos el
idioma inglés vy portugués es fundamental en su labor. Todo esto, mas Ia demostrada edncacion formal con que
cuenian en general plantea cierta incongruencia de status en los empleados que a pesar de su formacién valoran
el capital social como el principal recurso para el desempefio. De todas maneras observdbamos una mirada que
definimos como anficredencialisia en referencia antindmica al modelo de evaluacion que se planted en cierto
momento histérico. La formacién académica no ha side bien vista en el mibro pues se considerd histéricamenie
innecesaria para la labor. De igual forma los agentes modernos presentan otra mirada al respecto. No debemos
olvidar que los empleadores pugnan con sus empleados cada uno con su cuota de poder como arma. La
formacién profesional continua y reglada enriquece el capital intelectual y simbdlico con el cual el empleado
puede negociar. Al no existir las formas de asociacidon y 1a negociacion se da en funcion de un habitus que se
caracteriza por una posicién laboral individualista la formacién continua se convierfe ademés en wna

herramienta fundamental con el fin de obtener una cuota de poder mayor. Una forma estratégica de adaptarse a
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una formacion orientada por la demanda. De todas maneras, a pesar de que la formacion puede generar
oportunidades de movilidad, los empresarios comprenden la necesidad de actualizar los conocimientos de sus
empleados. Entre otras razones para seguir operando come agencias.

Podemos paramos desde una mirada analitica donde 1a formacidn profesional continua es considerada
un modelo que pemnite una forma de adecuacidn “neoliberal” de los recursos humanos, si corresponde el
término, para mantener el sistema capitalista en funcionamiento de acuerdo a nuevos parimetros. No es el
objeto de éste estudio analizar esta perspectiva, interesante para investigaciones futuras.

En otro sentido comentdbamos también que la formaciéon se hace imprescindible para desarrollar una
labor que implica estar actualizado con las novedades tecnolégicas que colaboran en sus tareas pero que ademas
generan estructuras que pueden llegar a competir con su funcién, por 1o que debe estar informandose
penmanenteniente al respecto. Mercantilizando un producte que per se, ademés de intangible es versatil pues las
ofertas cambian incluse cuando refieren al mismo destino. Los costos varian por depender no solo de voluntades
empresariales y estatales locales, sino también de variables macroeconémicas, geo-politicas v decisiones desde
el exterior de Uruguay. Ademds los productos que se comercializan requieren de conocimientos en muchas
areas: Geografia, historia, economniia, etc.

Pero también esa propia actividad de formacién continua va dando forma al habitus del agente de viajes
en = condicidn estructurante, y eso es lo que resulta més interesante: de que manerz lz necesidad de estar
preparado para un mercado laboral tan complejo, propicia la complejidad de ese mercado. Un habitus que se
funda en la condicién intrinseca de su definicién: una necesidad hecha virtud: A partir de esa estructura-

estructurada y estructurante, la formacién contimaa umplica Ia posibilidad de construir lo construido.
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