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RESUMEN: Este articulo aborda la insercion laboral de trabajadoras/es migrantes en
Talca y Curico, dos ciudades intermedias de la zona centro-sur de Chile, desde la pers-
pectiva de la valoracion de quienes los/as emplean en el sector de hoteles y restauran-
tes. A través de entrevistas semiestructuradas con empleadoras/es de hoteles grandes y
medianos, se logran distinguir dos grupos de elementos que conforman la evaluacién
de trabajadoras/es venezolanas/os y colombianas/os en este subsector econémico: i) los
factores éticos y sociales propios de la condicion de migrante, y ii) los factores cultura-
les y de trabajo emocional que portarian dichas/os trabajadoras/es y que estarian des-
igualmente distribuidos segtin nacionalidad. Para concluir, se reflexiona sobre el aporte
de las/os trabajadoras/es migrantes y las maneras en que sus habilidades y cualidades
personales pueden transformarse en capitales individuales que les son atribuidos. Asi-
mismo, discutimos sobre como estas dindmicas contribuyen a la produccién cultural
idealizada de “buenas/os trabajadoras/es migrantes”.
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Maule

ABsTRACT: This article addresses how migrant workers enter the labour force of the
hospitality industry in the city of Talca and Curico, two medium-sized cities in the
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south-central zone of Chile, drawing on the assessment of employers. Through semi-
structured interviews with managers of large and medium-sized hotels, we found two
dimensions that build the evaluation of Venezuelan and Colombian workers in this
economic subsector. The first one, linked to ethical and social factors attached to the
condition of being migrant. The second one, linked to cultural factors and the “emo-
tional labour” that these workers carry in their south-south migration process, which
would be unevenly distributed according to nationality. From this perspective, we
aimed to shed light on the contribution of migrant workers and the way skills and per-
sonal features can be transformed into individual assets, attributed to migrant workers.
We also discuss how these contribute to the idealized cultural production of “good
migrant workers”

KEYwoRrbDs: migrant labour, emotional labour, service culture, Maule

Recibido: 08.12.21. Aceptado: 04.11.22.

INTRODUCCION

ESTE TRABAJO PRETENDE tributar a dos sub-areas poco atendidas a ni-
vel nacional desde el punto de vista académico: a los estudios sobre
migracion en nuevos destinos migratorios, y al abordaje de la valoraciéon
del trabajo de migrantes —desde la mirada de las/os empleadoras/es. Desde
una perspectiva mas cultural que econdmica, el articulo intenta aportar a
la discusion sobre el impacto de la insercion laboral de personas migrantes
en Chile, quienes son valoradas por sus empleadores/as en funcién de dos
procesos situados: en la elaboracion de perfiles apropiados para determina-
dos puestos de trabajo y la evaluacion de quienes postulan a estos (previo a
la contratacion); y en la valoracion del desempefo de quienes actualmente
se ocupan en dichos puestos (posterior a la contratacion).

Abordamos aqui el caso del sector hotelero de mediano y gran tama-
fo en Talca y Curicd', principales centros urbanos del Maule (Chile), una
zona con un potencial turistico no explotado y mas bien enfocada en la
produccion silvoagropecuaria. Ambas ciudades —ademds de su importan-
cia regional- han recibido el mayor flujo migratorio de la zona. El Maule y
O’Higgins —de similares caracteristicas— concentran solo el 3,2% de extran-
jeras/os del pais, pero presentan un 129% en la tasa de aumento promedio
dela cantidad de inmigrantes en el periodo 2014-2017, mucho mas alta que
otras regiones de Chile (Micheletti et al., 2019).

! Las empresas hoteleras pueden clasificarse de acuerdo a su dimension. Los hoteles de tamano
pequefio cuentan con menos de 100 habitaciones; los de tamano mediano disponen de mas de 100
habitaciones y menos de 300; y los hoteles de gran tamafio cuentan con mas de 300 habitaciones.



A partir del relato de empleadoras/es, hemos reconstruido las valoracio-
nes y distinciones que hacen sobre las/los trabajadoras/es migrantes y pro-
ponemos una eventual produccién cultural idealizada (e idealizante) hacia
estas/os ultimas/os, que entrelaza representaciones en torno al/la “buen/a
migrante” y “buen/a trabajador/a”. El abordaje del trabajo migrante desde
las/los empleadoras/es es un elemento novedoso que el articulo desea po-
sicionar, pues el sector de hoteleria y restaurantes descansa considerable-
mente en la interacciéon empleadas/os-clientes como parte del producto/
servicio ofrecido. Por ello, las caracteristicas de las personas empleadas en
contacto con clientes resultan cruciales.

Para el analisis, incorporamos los conceptos de trabajo emocional (Bi-
ron & van Veldhoven, 2012; Hochschild, 1983) y algunas dimensiones del
llamado capital estético (Warhurst & Nickson, 2007, 2009), y del capital
erotico (Hakim, 2012), con el propdsito de explicar los modos en que las/
os empleadoras/es reflexionan tedrica y empiricamente sobre la cultura de
servicio (Du Gay, 1996) necesaria para operar en este negocio.

El articulo se organiza de la siguiente manera. Primero, se contextualiza
la insercion laboral de trabajadoras/es migrantes en la Region del Mau-
le —en el marco de la reciente migracion Sur-Sur-, delineando dinamicas
propias de la region y enfatizando los avances investigativos en el area. En
segundo lugar, presentamos los principales elementos conceptuales para
entender las valoraciones de las/os empleadoras/es y sus énfasis en la lla-
mada “actitud correcta” para el trabajo. Luego, exponemos la metodologia
que sustenta este articulo, para posteriormente brindar una sintesis de los
resultados y su respectiva discusion, a partir de una diferenciacion analitica
entre el proceso previo a la contratacion y el proceso posterior, cuando la
persona migrante se ha integrado a la organizacion. Finalizamos con algu-
nas reflexiones sobre como opera la distincién entre trabajadoras/es mi-
grantes y nacionales, desde la perspectiva de quienes les dan empleo.

LAS OCUPACIONES DE TRABAJADORAS/ES MIGRANTES
EN EL MAULE

La inmigracién internacional hacia Chile ha crecido en el ultimo tiempo,
pasando de 187.008 inmigrantes en 2002 a 746.465 en 2017 y a 1.462.103
en estimaciones realizadas por el Instituto Nacional de Estadisticas (INE) y
el Departamento de Extranjeria y Migracion, a diciembre de 2020. Consi-
derando el Censo 2017 y las actuales estimaciones migratorias, en la region
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del Maule el porcentaje de poblacién migrante —respecto a la nacional-
paso de 1,1% en 2017 a 2,8% en 2020, mientras que a nivel nacional avanzo
desde un 4,4% en 2017 a un 7,5% en el mismo periodo. Histéricamente, la
poblacién internacional del Maule se habia mantenido bajo el 1% durante
el siglo XX (Micheletti, 2016a), por lo que puede afirmarse que la poblacién
extranjera, a lo menos, se ha triplicado durante los ultimos 5 afios. Respec-
to a las nacionalidades, la poblacion migrante de la region del Maule esta
compuesta mayoritariamente por personas haitianas, venezolanas y —en un
distante tercer lugar- colombianas. EI 90% de las/os migrantes de dichas
nacionalidades que ha llegado al pais lo ha hecho en la tltima década. En
relacion a sus capitales educacionales, la proporcién de venezolanas/os con
alguin tipo de educacion superior asciende al 58,1%. En el caso de haitianas/
o0s y colombianas/os este indicador llega al 17,7% y 36,3% respectivamente
(INE, 2018).

Cada una de las nacionalidades tiende a insertarse en nichos determi-
nados. Las/os trabajadoras/es haitianas/os se desempenan en el sector sil-
voagropecuario (33,4%), en el sector industrial (14,7%) y la construccion
(14,1%) (INE, 2018). Esta focalizacion en el sector agroexportador podria
explicarse porque dicha rama tiene su propia “politica” de apertura hacia
la migracién internacional para completar las vacantes de trabajo tempo-
ral y permanente, pues las/os egresadas/os de ensefianza secundaria en la
region, en su gran mayoria, tienen expectativas de acceder a trabajos en
otros sectores econémicos o de continuidad de estudios (Vasquez y Valle-
jos, 2014). Las personas venezolanas se ubican en los sectores de comercio
(19,6%), salud (19,5%), y hoteleria y restaurantes (13,3%). Las cifras y sec-
tores son muy similares para el caso de personas colombianas (INE, 2018).

Las personas venezolanas y colombianas en el sector servicios han ten-
dido a insertarse en puestos de atencion al cliente en el subsector de hoteles
y restaurantes, que en la regiéon contribuye al 8,8% de los ingresos, con-
centra el 3,8% de las personas ocupadas y donde la media de ingresos es
levemente inferior a la regional (INE, 2018).

En este escenario, identificamos algunos procesos comparables al incre-
mento de la poblaciéon migrante en el Maule. Siguiendo a Carrién (2013),
entendemos que los nuevos patrones migratorios internacionales, particu-
larmente aquellos Sur-Sur, pueden tener como destino ciudades interme-
dias. Stefoni (2011) senala que hay ciertas industrias que tendrian ciertos
intereses en propiciar la llegada de trabajo migrante, como las/os trabaja-
doras/es de la salud y los vinculados al modelo exportador chileno —como
salmones, agroindustria, vinos, entre otros— aplicable a la region del Maule.



Esta lectura plantea un correlato especifico al situarlo en la agrépolis (Ca-
nales y Hernandez, 2011) —concepto que cuestiona la dicotomia rural/ur-
bano-, donde realidades econémicamente superpuestas combinan rasgos
urbanos (economia de servicios) con lo rural (economia primaria).

Por su parte, la evidencia indica que las personas migrantes escogen el
Maule por sus caracteristicas socio-territoriales. Las ciudades intermedias,
dado su tamano, concatenarian calidad de vida —-tranquilidad y seguridad
dificil de encontrar en las metrépolis— con un nivel de acceso razonable a
servicios y a nichos laborales, dado su caracter “agropolitano”. Asimismo,
a juicio de personas migrantes, la hospitalidad y la existencia de redes de
acogida formadas por otras/os migrantes serian los factores que les hacen
elegir al Maule como region de destino (Arriagada, 2018; Micheletti et al.,
2019).

Al ritmo de dichos desarrollos investigativos, este articulo busca dialo-
gar con los estudios sobre migracion en la region del Maule e insercion de
migrantes en mercados laborales no metropolitanos. En esta linea, obser-
vamos literatura interesante, donde se vincula el problema de la insercién
social con el de la integracion a los mercados del trabajo. Sobre migracion
en la region destacamos los estudios de Micheletti (2016a), donde se re-
construye de manera exploratoria, pero no menos detallada, el quiebre de
tendencia a favor de migrantes venezolanas/os, colombianas/os y haitianas/
os, a partir de 2014; las motivaciones particulares que tiene esta “nueva”
migracion para asentarse en ciudades menos cadticas que la metrépolis
santiaguina; y los desafios que implica el encuentro entre la sociedad mau-
lina y el “otro” migrante, sobre todo si este es racializado por la sociedad
chilena (Micheletti, 2016b).

En otras zonas de Chile, Mora (2009) y Doiia (2016) vinculan procesos
de estratificacion social e insercion laboral. Madero-Cabib y Mora del Va-
lle (2011) reconocen que las rigideces del sistema de estratificacion social
chileno funcionan como una barrera para la insercién laboral formal de
inmigrantes peruanas/os, quienes deben optar por acumular una cantidad
significativa de capital social para ascender. Stefoni, Leiva y Bonhomme
(2017) relacionan la insercion laboral de migrantes con las condiciones es-
tructurales de precariedad del mercado laboral del sector de la construc-
cién, un sector que ha recibido una gran cantidad de trabajadoras/es mi-
grantes en los ultimos afos, precisamente por su forma de contratacion.
Rojas y Bueno (2014), por su parte, dan cuenta de las caracteristicas del
movimiento de trabajadoras/es migrantes en la ciudad de Arica, principal-
mente en condiciones de precariedad o en la parte mds baja del mercado
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laboral formal, pues llegan a ocupar los puestos que dejan trabajadoras/
es nacionales que emigran hacia Tarapaca y Antofagasta. En ese contexto,
Marquez (2014) destaca el rol del trabajo digno como condicién sine qua
non para el ejercicio de ciudadania de las personas migrantes.

En el drea transfronteriza del norte grande de Chile, donde se produce
un transito constante entre Perd, Bolivia y Chile, se ha consolidado una
literatura sobre la creacion de nichos laborales precarios para migrantes
mujeres, y también sobre flujos de movilidad migratoria que finalmente
van constituyendo los territorios limitrofes como pasadizos de ida y vuelta
(Tapia Ladino y Ramos Rodriguez, 2013; Tapia Ladino y Chacén Onetto,
2016; Tapia Ladino et al., 2017). Luego de resefar la literatura que aborda
la insercion laboral de migrantes en zonas similares a las que aborda este
articulo, presentaremos los conceptos que nos parecen pertinentes para
analizar la evaluacion del aporte de los migrantes en el Maule, desde la
perspectiva de los empleadores.

TRABAJO MIGRANTE Y VALORACION DE ASPECTOS
CULTURALES: LA CULTURA DE SERVICIO Y LA PRODUCCION
CULTURAL IDEALIZADA

Primero, situaremos los aportes del trabajo migrante a nivel macro, para
luego profundizar en un nivel de analisis mas micro. Este ultimo permitira
incorporar las perspectivas de las especificidades de la cultura de servicio
del sector de atencion de clientes, en relaciéon con sus requerimientos de
habilidades y cualidades personales que pueden transformarse en capita-
les individuales atribuidos a las/os trabajadoras/es migrantes. Finalmente,
presentamos la produccion cultural idealizada como dispositivo conceptual
util para comprender la dinamica de empleadoras/es y su perspectiva hacia
trabajadoras/es migrantes.

EL TRABAJO MIGRANTE Y SU APORTE A LOS MERCADOS
LABORALES

La migracion ha permitido integrar nuevos grupos de poblacién econémi-
camente activa a la fuerza de trabajo en una sociedad en proceso de enve-
jecimiento como la chilena. Asi, la llegada de trabajadoras/es migrantes no
ha tenido impacto ni en el empleo ni en el salario de la poblacioén nacional,
puesto que no inhiben la busqueda de trabajo de los nacionales ni arrastran



hacia abajo salarios que ya son bajos (Bravo, 2017; Contreras et al., 2013).
En el caso latinoamericano, el trabajo doméstico, el trabajo temporal en zo-
nas agricolas y el comercio son casos paradigmaticos de la migracién Sur-
Sur y de la focalizacién de migrantes en segmentos laborales que depen-
den crecientemente de la mano de obra extranjera (Mora, 2009). Mas que
un reemplazo de trabajadoras/es nacionales o una baja de salarios® —ideas
basadas en supuestos de la economia neoclasica y fundada en condicio-
nes de economias avanzadas-, la insercion de trabajadoras/es migrantes se
enmarcaria en la hipétesis de la dualizacion o segmentacion (Dofa, 2016;
Gonzalez Ferrer, 2002; McDowell et al., 2009).

El concepto mismo de insercion social tiene una trayectoria que va des-
de la preocupacion estatal por la insercién laboral de jévenes por su falta
de preparacion (Garcia y Gutiérrez, 2012), hasta la situacién de aquellos
jovenes o adultos jovenes que aun teniendo formacion y credenciales edu-
cativas tienen problemas de acceso al mercado del trabajo o acceden par-
cialmente, dando origen al precariado (Standing, 2014). Para estos casos, y
para los migrantes, en mucha mayor medida, la insercion laboral significa
integracion social.

La economia chilena genera una demanda constante por trabajos de
bajo estatus y bajos ingresos, existiendo una segmentacion laboral interna
(segun estabilidad, calificaciones, salarios) que es ajena y pre-existente a la
llegada de trabajadoras/es migrantes. Dicha segmentacion se fortalece con
la demanda consolidada de trabajadoras/es extranjeras/os, originando “tra-
bajos para inmigrantes”. En esta polarizacion del mercado laboral es dificil
pasar de un trabajo precario a uno de calidad (McDowell et al., 2009).

La perspectiva economicista explica el aumento o disminucién de la
mano de obra migrante como un elemento que equilibra oferta y demanda
en un mercado laboral abstracto. No obstante, otras perspectivas plantean
que la “necesidad” de la mano de obra migrante puede construirse social,
cultural y econémicamente, y de manera situada (Geddes & Scott, 2010).
Siguiendo esta premisa constructivista, es interesante conocer la perspec-
tiva de las/os empleadoras/es a la hora de contratar y valorar el trabajo mi-
grante. Esto no implica desconocer los alcances de las practicas y condi-
ciones materiales detrds de la insercion laboral de personas migrantes en

2 El supuesto de la baja de salarios resulta problematico, pues en el mercado laboral chileno los
salarios ya estan limitados por el sueldo minimo (337.000 pesos chilenos, 440 délares estadounidenses,
aproximadamente), sobre todo considerando que los salarios histéricamente suelen acercarse a este
minimo (Durdn y Kremerman, 2019; Ministerio de Desarrollo Social, 2018).
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un contexto dado, sino que apunta a ampliar las perspectivas. El mismo
caracter situado obliga a mirar caso a caso.

Se ha estudiado el mercado laboral para migrantes en Chile, identifi-
candose una segmentacion ocupacional y una estratificacion segtin paises
de procedencia (Mora, 2009). Particularmente en la Regién del Maule, el
Censo 2017 muestra una segmentacion del mercado laboral en funcién
de la nacionalidad. Por ejemplo, haitianas/os estan presentes en el sector
de construccion (14,1%), la industria manufacturera (14,7%) y principal-
mente en el sector silvoagropecuario (33,5%). Por su parte, venezolana/
os y colombianas/os, en el sector comercio (19,6% en y 17,9% respecti-
vamente), atencion de la salud (19,5% y 17,1% respectivamente), y aloja-
miento y servicio de comidas (13,2% y 8,9% respectivamente). Adems,
cabe destacar la presencia de trabajo migrante en el sector de alojamiento y
servicio de comidas; dicho sector econdmico fue el décimo en la region en
la distribucion de ocupados con un 4%, lejos de sectores que tradicional-
mente ofrecen gran cantidad de vacantes, como lo son el silvoagropecuario
y comercio, que absorbian el 21,1% y 18,4% respectivamente (INE, 2019).
Al estudiar las razones de la incorporacion de fuerza laboral extranjera en
sectores econdémicos de la region, se observa que la realidad del mercado
laboral silvoagropecuario ofrece bastantes sefiales respecto a las razones de
las/os empleadoras/es para contratar a personas migrantes, en relacion con
la escasez producida por el cambio en las expectativas de ciertos grupos
sociales que habitualmente ocupaban dichos nichos laborales (Vasquez y
Vallejos, 2014). El presente estudio se focaliza en el sector de hoteleria y
restaurantes, caracterizado por el despliegue de la que llamaremos cultura
de servicio. La hipétesis propone que hay otros factores al momento de con-
tratar personas migrantes en dicho sector productivo, tales como capitales
estéticos, emocionales, socioculturales e incluso erdticos, de los que las/
os trabajadoras/es migrantes serfan portadoras/es y que son valorados por
quienes les dan empleo.

En esta linea investigativa, reconocemos aproximaciones empiricas tti-
les, como la de Ruhs & Anderson (2010), quienes describieron como las/os
empleadoras/es del Reino Unido eran capaces de hacer distinciones cultu-
rales respecto a las/os trabajadoras/es migrantes de Europa del Este. Tales
trabajadoras/es mostraban una alta tolerancia a condiciones laborales inde-
seables y una ética del trabajo superior a la de trabajadoras/es nacionales.
En otros contextos, las/os empleadoras/es valoran el trabajo en equipo, la
atencion mas cuidadosa al cliente y a la resolucién de conflictos, propia de
trabajadoras/es migrantes (Rolfe & Metcalf, 2009).



LA CULTURA DE SERVICIO

Nos interesa indagar en como las capacidades de agencia propias del sujeto
migrante —entendidas como una sintesis de habilidades y actitudes indi-
viduales junto con factores socioculturales— son interpretadas y re-inter-
pretadas en el mercado laboral del pais de destino, particularmente, por
quienes deben valorar dichos repertorios actitudinales y socioculturales:
las/os empleadoras/es.

En el sector servicios, especificamente en la atencion de clientes, las/
os empleadoras/es tienden a prestar atencion a atributos especificos que
tienen relacion con la imagen y el trato, que se pueden caracterizar como
dimensiones del capital erético: aspectos estéticos, visuales, fisicos y socia-
les, atractivos para el sexo opuesto, como belleza, encanto, modo de vestir,
sensualidad (Hakim, 2012). Se puede hablar de una explotacion del cuerpo,
pero también apunta a aspectos socioculturales. Es un capital que se reco-
noce en credenciales o a lo menos, necesita ser reconocido a través de sus
manifestaciones en interacciones concretas (Moreno Pestafia y Bruquetas,
2016).

Una combinacién de actitud, modales y apariencia (Warhurst & Nick-
son, 2007). No solo la emocionalidad, sino también la corporalidad seria
capitalizada por las empresas para obtener beneficios. Esto se hace a través
de la prescripcion de ciertos cddigos de conductas, vestimenta y aspecto
tisico, con propdsito de atraer clientes y proyectar una “buena apariencia™
las/os empleadas/os son parte del producto. Entonces, el capital erdtico es
un concepto que vincula el trabajo estético y el trabajo emocional. Se de-
manda, se entrena y puede llegar a promoverse, en el contexto de los mi-
grantes.

De esta forma, ha crecido una cultura de servicio (Du Gay, 1996), donde
—en un contexto de multiples proveedores— la calidad del servicio puede
resultar clave para ganar una ventaja competitiva y conquistar al cliente
supuestamente “soberano”. Especialmente en aquellos servicios de menor
calificacion (ventas, servicios personales, servicios al cliente), la personi-
ficacion de determinadas habilidades y actitudes recibe la atencion de las
empresas (Bolton, 2004). Du Gay (1996) sostiene que, en el comercio al de-
talle y otros trabajos de servicio con un componente interactivo, el servicio
o, mejor dicho, quien provee el servicio es lo consumido. Esto implicaria la
arremetida de dispositivos no-humanos o de procedimientos extremada-
mente estandarizados para asegurar la calidad del servicio (guiones para
las/os empleadas/os de supermercados, comida rapida, call centers, entre
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otros), que conllevan altos niveles de monitoreo y vigilancia (Ritzer, 2001).
Es, sin duda, un trabajo similar a las ocupaciones manuales de baja califica-
cidn, en términos de autonomia respecto a su propio desempeifio y sujetos
a considerable control externo.

Sin embargo, hay otras orientaciones organizacionales que apuntan a
intervenir la subjetividad de las/os trabajadoras/es para que representen la
imagen y valores de la empresa en su interaccion con la clientela. Si bien
esto puede entrenarse, en algunos sectores hay evidencia de que esto puede
evaluarse como una disposicion ya adquirida a través de una “actitud co-
rrecta” y/o ciertos atributos fisicos (Warhurst & Nickson, 2009). Identifica-
cidn, actitud y calidad de servicio también se relacionan con la subjetividad
de las/os trabajadoras/es. Heskett (1986) vincula lo anterior con la inten-
cién de empatizar con el cliente, y Hochschild (1983) lo relaciona con su
concepto seminal de trabajo emocional (emotional labour)*: la demanda de
“trabajar” y regular las propias emociones como un aspecto clave del des-
empefio laboral. Para el despliegue de las emociones correctas se debe tener
un buen manejo interno y externo (Warhurst & Nickson, 2009); capaci-
dad de control y respuesta del/la trabajador/a frente a situaciones laborales
emocionalmente estresantes, y capacidad de ponerse al servicio de las de-
mandas organizacionales (Biron & van Veldhoven, 2012). El trabajo emo-
cional se distribuye de distinta forma a lo largo de la estructura ocupacional
y las/os trabajadoras/es deben manejar diferentes arreglos ante momentos
y demandas especificas de las/os clientes. Esto se evidencia principalmente
en la industria del comercio, turismo, restaurantes y entretenimiento.

La apariencia seria un elemento que las/os empleadoras/es buscan que
se transforme en un capital estético: que las/os empleadas/os lo utilicen y
lo desarrollen. Involucra el intento de ciertas/os empleadoras/es de ganar
ventajas competitivas a través del uso de la apariencia de sus empleadas/os.
La cara oculta es la abierta discriminacion laboral que esto implica, pues
alude a atributos y capacidades que son transformados en mercancias por
sus empleadoras/es, a partir del capital de determinadas/os trabajadoras/
es para atraer clientes. En suma, transformar la apariencia en un beneficio
para la empresa (Warhurst & Nickson, 2007), tal como ocurre con las emo-
ciones (McDowell et al., 2009). Ambos aspectos pueden influir en que las/
os clientes demanden nuevamente el servicio y en la evaluacion del servicio
prestado (Bitner, 1990). El trabajo estético se vincula con el trabajo emocio-

* En ese tiempo centrado en las azafatas, pero actualmente mucho mas extendido a otros sectores
econdmicos.



nal, pues ambos son conceptos que invocan atributos requeridos por las/
os empleadoras/es para puestos de trabajo con alto nivel de interaccién con
clientes.

La distincion entre lo emocional y lo estético puede ser espuria, porque
las/os trabajadoras/es pueden encarnar ambos en una misma situacién. Por
otra parte, lo que nutre tanto el capital estético como el trabajo emocional
son las cualidades personales y competencias. Aqui es necesario establecer
distinciones tedricas sobre ambos conceptos, en tanto pueden superponer-
se. Por un lado, las cualidades personales “permiten caracterizar a los indi-
viduos y explicar la variacién de sus comportamientos en la ejecucion de
tareas especificas” (Levy-Leboyer y Prieto, 2000, pp. 39). Por su parte, las
competencias “afectan a la puesta en practica integrada de aptitudes, rasgos
de personalidad y también conocimientos adquiridos para cumplir bien
una misiéon compleja en el marco de la empresa” (Levy-Leboyer y Prieto,
2000, pp. 39). Las cualidades personales, entonces, serian un capital acti-
tudinal al que las/os trabajadoras/es recurren para cumplir con una com-
petencia laboral que puede involucrar la internalizaciéon de conocimiento.

METODOLOGIA DE RECOLECCION Y ANALISIS

Se eligié como unidad de estudio el subsector hoteles y restaurantes a partir
de los datos disponibles sobre insercion de trabajadoras/es migrantes y su
creciente peso, tanto en la economia regional como en el flujo mismo de
migrantes. Por las caracteristicas propias del objeto de estudio, se excluyo
el sector silvoagropecuario que, como vimos anteriormente, también tiene
peso y atrae fuerza laboral migrante, pero que, en general, no se orienta a la
formacion de cultura de servicio. Se apunt6 a empresas que tuvieran un pro-
ceso reflexivo y estandarizado a lo menos en la contratacion, e idealmen-
te un proceso de desarrollo de personal, excluyéndose el sector comercio,
pues, en el caso del Maule, suele estar disgregado en pequefias unidades.
En el subsector hoteles y restaurantes se encuentran establecimientos
que funcionan bajo las siguientes actividades econdémicas: hoteles, moteles,
residenciales, restaurantes, establecimientos de comida rapida, casinos de
alimentacion, entre otros servicios de hospedaje y alimentos. El método de
muestreo utilizado fue no probabilistico por conveniencia. Asi, fueron con-
siderados establecimientos que funcionan bajo la categoria hoteles, pero se
excluyeron establecimientos pequefios de hospedaje con protocolos menos
acabados. Esto en funcion de lo indagado exploratoriamente, pues a mayor
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envergadura del servicio de hospedaje, mayor es el nivel de estandarizacion
y tamano de la unidad de gestion de recursos humanos de la empresa.

Se establecié como informante idoneo a gerentes generales y/o de per-
sonal, y para los casos de hoteles que no contaran con aquella figura, se
establecio como el informante idéneo al dueno del hotel. Ambas posiciones
contaban con conocimiento de los protocolos de atencién al cliente, ade-
mas de tener conocimiento en detalle de los puestos de trabajo de atencion
al cliente y sus procesos de reclutamiento.

La investigaciéon tuvo un disefio exploratorio-descriptivo —pues no se
contaba con antecedentes en la region del Maule sobre las cualidades per-
sonales de trabajadoras/es migrantes, desde la perspectiva de las/os em-
pleadoras/es— y contempld dos fases complementarias, la primera cuanti-
tativa y la segunda cualitativa. En la primera se aplicé un test de factores
personales, mientras que la segunda fase se basé en entrevistas semiestruc-
turadas a empleadoras/es del subsector hoteles, las que fueron procesadas a
partir de un analisis de contenido en el software Atlas.ti, en funcion de seis
dimensiones de analisis (Coffey y Atkinson, 2005). Si bien la investigacion
se trabajo de manera holistica, triangulando el analisis de datos entre los re-
sultados del test de factores personales y las entrevistas semiestructuradas,
el presente articulo incluye solo los resultados de la fase cualitativa.

La modalidad de aplicacion de los instrumentos de recoleccion de in-
formacion fue presencial, la cual fue llevada a cabo durante el segundo se-
mestre del afio 2019, situandose como estudio previo a la pandemia que
afectaria a Chile desde marzo de 2020, lo que implicé que las unidades de
estudio se encontraron en un periodo de normalidad laboral sin factores
externos que las alteraran. Las entrevistas tuvieron una duraciéon aproxi-
mada de una hora.

Dentro de la muestra, inicialmente se consideraron como unidad de
analisis los hoteles que presentaran trabajadoras/es inmigrantes actual-
mente o en el pasado, lo que provocd que todos los hoteles integraran la
muestra. Finalmente, se pudo entrevistar a todos los hoteles de dicha enver-
gadura en la ciudad de Talca (10) y se agreg6 una submuestra (4) de hoteles
de similares caracteristicas de la vecina ciudad de Curicé. En la mayoria de
los casos estos hoteles incluyen restaurantes, por lo que fue posible reco-
pilar y analizar informacion relacionada con dichas unidades de negocio.

La proporcién de trabajadores inmigrantes en la muestra de hoteles se
estimo un quinto del total de los trabajadores de los hoteles. Esto evidencia
una robusta presencia de trabajadores inmigrantes en el sector de hoteleria
de Talca y Curicd, principalmente de nacionalidad venezolana y colombia-



na, en puestos de trabajo de recepcionistas, ayudantes de cocina, garzonas/
es y mucamas/os.

PERSONIFICANDO EL BUEN SERVICIO: PRODUCCION DE
UN/A TRABAJADOR/A DESEABLE

Al analizar la insercion laboral de las/os trabajadoras/es migrantes desde la
perspectiva de quienes las/os emplean en el subsector hoteles, se distinguen
dos instancias de valoracion de las caracteristicas de dichas/os trabajado-
ras/es. La primera, ex ante, tiene que ver con el proceso de contratacion
de trabajadoras/es, vinculando requerimientos generales —en términos de
cultura de servicio y de regulaciones externas— con otros mas especificos
definidos por cada uno de las/os empleadoras/es y sus expectativas. En este
primer proceso, se aprecia como la valoracion de las/os trabajadoras/es mi-
grantes se relaciona con la provisiéon de mano de obra de manera regular y
con mayor disponibilidad. La segunda instancia, ex post, es la valoracion de
las/os empleadoras/es que ocurre en el proceso de trabajo, donde las/os tra-
bajadoras/es migrantes logran ajustarse a los requerimientos y en algunos
casos reconfigurar las dinamicas de trabajo.

Ex ante: Requerimientos de los empleadores en el subsector hotelero

Desde la percepcion de empleadoras/es hoteleras/os de Talca, la colocacion
de trabajadoras/es inmigrantes en puestos de atencion al cliente se debe a
que es un subsector con una rotacién constante y no requiere de una alta
especializacion, por tanto, se asocia a una oportunidad laboral recurrente.
No hay una busqueda especifica de trabajadoras/es migrantes, aunque si
una mayor cantidad de postulantes migrantes, lo que ha llevado a los/as
empleadores/as a incorporar sus perspectivas en las evaluaciones previas.
Por ejemplo, se valora la mayor disponibilidad para el trabajo de las perso-
nas migrantes, en comparacion a las nacionales, sobre todo en dias festivos
y ocasiones especiales. Al respecto, un empleador comenta:

Cuando se presentan a postular en el cargo, son menos personas nacio-
nales las que quieren trabajar en este tipo de servicio, porque tiene un
costo [como las celebraciones familiares]; [...] Un extranjero no esta en
esa. Me paso para el 18 [fiestas patrias en Chile], nosotros les hicimos
obsequios a ellos y no entendian por qué. Entonces, para ellos el 18, 19,
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no es nada, y para el chileno si, porque le importa organizar el asado, la
ramada [instalacion festiva temporal en Chile], todo eso. (Informante 1)

Entre los aspectos considerados como elementales por las/os empleado-
ras/es esta el valor de la responsabilidad, entendido como un rasgo “muy
personal” y propio de las costumbres de cada trabajador/a, por tanto, de
dificil aprendizaje o cambio. Dado que en este sector se trabaja de lunes
a domingo y por turnos, la responsabilidad para cumplir dichos horarios
se valora y, coincidentemente, suelen relacionarse con trabajadoras/es mi-
grantes. Asi, el conocimiento técnico —salvo idiomas y gastronomia- es
menos importante, porque puede ser incorporado. Las habilidades perso-
nales como la empatia, la cordialidad, la amabilidad y el carisma son men-
cionadas como relevantes para tener un buen desempeno en la atencion a
clientes. Desde el prisma del capital erético, que articula aspectos estéticos
y relacionales, observamos que la capitalizaciéon de habilidades como la
empatia o el carisma —que se asumen personales y naturales— opera como
una ventaja comparativa en el sector servicios o en la atencion a clientes.
Sin embargo, segtin las/as empleadoras/es, estos aspectos no serian exclu-
yentes o determinantes en la contratacion o mantencién del trabajo, como
silo son la responsabilidad, disponibilidad, compromiso y puntualidad.

En el discurso de las/os empleadoras/es, las personas venezolanas son
destacadas por sus niveles educacionales y desempenos, se consideran
“buenas/os trabajadoras/es” y usualmente son ubicadas en puestos de aten-
cion al cliente. “Su ventaja es que tienen esa cultura de servicio, esa forma-
cién que tienen como persona; [...] buena diccion, se ven muy educados,
muy respetuosos’ (Informante 2). En este sentido, observamos que capital
cultural —como el nivel educativo y la pulcritud- opera como aspecto dife-
renciador que distingue a las personas venezolanas de otras/os trabajado-
ras/es.

Existen requerimientos objetivos del sector de hospitalidad, tales como
experiencia, acreditaciones y/o calificaciones, que expresan suelen ser difi-
ciles de encontrar en el Maule. El sector hotelero de Talca y Curicé indica
que la oferta laboral no cuenta con trabajadoras/es acreditadas/os, salvo
excepciones, como la del trabajo gastronémico, donde las/os trabajadoras/
es migrantes incluso pueden destacarse aiun mas. A menor tamafio del ho-
tel y/o restaurante, mayor es la flexibilidad respecto al cumplimiento de
estos requerimientos. Las/os empleadoras/es han internalizado esta situa-
cidn, orientandose a un repertorio de factores alternativos que operan en
la evaluacion de las/os postulantes. A falta de acreditaciones, la experien-
cia podria suplir dicho requerimiento, sin embargo, la temporalidad de las



posiciones laborales —algo propio de las trayectorias laborales de personas
migrantes— entra en tension con la aspiracién de encontrar trabajadoras/
es “de carrera”. Por contrapartida, quienes emplean seleccionan ciertas/os
trabajadoras/es con propdsito de representar una imagen o atmdsfera en
particular, lo que se vincula con la “disposicion para el trabajo” de manera
interna y externa. Como veremos, hay elementos de imagen, relacionales y
valdricos que son evaluados, requeridos y promovidos por las/os emplea-
doras/es. Otras habilidades y actitudes mencionadas son la empatia, cor-
dialidad, amabilidad y habilidades comunicacionales, las que —sin suplir
acreditaciones o experiencia comprobada en el sector servicios— entrarian
a jugar a favor ante la ausencia de certificaciones.

En el pais, las/os trabajadoras/es extranjeras/os suelen tener un mayor
nivel educacional promedio que las/os nacionales. Las credenciales educa-
tivas superiores no contribuyen a la certificacion formal de los puestos de
trabajo, pero si son evaluadas como positivas (ex-ante y ex-post) en tanto
aportan otras ventajas, que finalmente tributan a la percepcién de una cul-
tura de servicio mas desarrollada y al manejo del trabajo emocional. Por
ejemplo, se considera que esto incide en tener un “mejor trato” y “desenvol-
verse mucho mejor ante situaciones emergentes.

En términos generales, las empresas buscan homologar al personal, su
imagen y un “buen trato’, principalmente, mediante uniformes, peinados
y medidas de higiene. De hecho, el capital erético se encuentra objetivado
en productos, consejos para vestirse y maquillarse. La estética también es
parte de la imagen que debe proyectar el hotel, cuidando un delicado equi-
librio entre formalidad e informalidad. Por ello, hay hoteles que demandan
usos de trajes formales y otros semi-formales, aunque los hoteles pequefos
generalmente no hacen uso de uniformes. Si bien las/os empleadoras/es
entrevistadas/os no manifiestan preferencias en cuanto a la imagen fisica de
las/os empleadas/os, en la descripcion de cargos se establecen medidas de
higiene y presentacion. Asimismo, las descripciones de funciones incluyen
el trato especifico al cliente, evidencidndose que el trabajo emocional no
es terreno de improvisacion; es importante la asertividad para dar cuenta
de lo requerido por los clientes. Guiones de atencidn, contactos visuales y
expresiones corporales buscan estandarizar y controlar a las/os trabajado-
ras/es con el fin de brindar el mismo servicio, prescindiendo de una mayor
autonomia. Uno de los principales requerimientos es la cercania, operacio-
nalizada en el lenguaje y la actitud corporal, que deben tender a lo semi-
formal y cercano (como usar el nombre para dirigirse a las/os clientes). El
objetivo es un nivel de servicio que genere aceptacion en el cliente.
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El manejo de las emociones esta presente en varias imposiciones expli-
citas desde empleadoras/es hacia sus trabajadoras/es: no traer problemas
personales al trabajo; no demostrar un estado de animo asociado a esto y,
mas bien, demostrar buen talante a través de una sonrisa constante. Para
quienes emplean, estos elementos contribuyen a construir el sello que los
hoteles pretenden transmitir a través de su personal de contacto.

Ex post: Valoraciones de empleadoras/es hacia trabajadoras/es migrantes

Observamos un primer grupo de valoraciones que emergen de la propia
condicion de migrante y que permiten operacionalizar la idea de mayor
“disponibilidad” para trabajar. Para las/os empleadoras/es la necesidad eco-
ndémica de personas migrantes —de proveer medios de subsistencia en Chile
y/o enviar remesas a sus paises de origen- seria crucial en la predisposicion
de urgencia al trabajo, lo que se valora positivamente. El hecho de que la
persona extranjera no tenga una red familiar de apoyo en el pais acrecienta
este factor y marcaria una diferencia con trabajadoras/es nacionales. Dos
de los entrevistados lo grafican as:

Generalmente al empleado chileno le cuesta, o no quiere [...]. A noso-
tros nos sorprende, porque hay tanta falta de trabajo y en este rubro se
trabaja feriado, se trabaja domingo [...] se necesita trabajar todos los
dias del afio. (Informante 4)

[La diferencia es que las personas migrantes] tiene que sobrevivir y el
chileno que lo tiene todo. En ese sentido, la diferencia estaria en que, si
llegamos a la mesa [del restaurante], el extranjero va a estar mas dedica-
do a estar y el chileno no, va a ser mas displicente, va a ser mas descui-
dado. (Informante 3)

Existe una valoracion adicional que empleadas/os extranjeras/os otor-
garian al trabajo, pues desde un punto de vista legal les permite consolidar
los tramites de regularizacion de su situaciéon migratoria en el pais, por lo
tanto, el trabajo es requerido y “cuidado”

Veo mucho en ellos la permanencia en el trabajo, lo cuidan... también
se les cuestiona, en las oficinas de migracion, el por qué han cambiado
tantas veces de empleador. [...] Entonces ellos tratan, hasta que por lo
menos estén legalizados, mantenerse en el mismo puesto, en el mismo
lugar. (Informante 11)



En otro plano, las/os empleadoras/es tienden a reconocer explicitamen-
te algunos elementos como propios de la cultura de servicio —y vinculados
al despliegue del capital erdtico- que asocian frecuentemente con trabaja-
doras/es migrantes, tales como cordialidad, amabilidad, gentileza, calidez,
los que mejorarian la calidad del servicio. Dichos aspectos contrastan con
empleadas/os nacionales, quienes tendrian una forma de relacionarse me-
nos imbuida de esta cultura de servicio.

La calidad del servicio, la forma de atender, la forma de acercarse que
tienen [las personas migrantes]... En las tiendas también esta ocurrien-
do lo mismo, las recepcionistas son todas venezolanas, o si te quieres
ir a comprar un pasaje también, es por la forma de atender que tienen;
son mucho mas calidos y gentiles, son mucho mas preparados en ese
sentido. Nosotros somos mas toscos. (Informante 7)

Para las/os empleadoras/es, la cultura de servicio de trabajadoras/es
migrantes —particularmente de personas colombianas y venezolanas— se
relaciona con su “forma de ser” y la identidad o idiosincrasia de sus pai-
ses, que seria eminentemente “cordial”. Esta no seria valorada como una
competencia adquirida, sino como una condicién natural y frecuente en
los rasgos personales de trabajadoras/os extranjeras/os, lo que ayudaria a la
construccion del sello de las empresas y de la cercania con las/os clientes.
En contraste, suele considerarse al trabajador nacional demasiado “serio e
introvertido” para los puestos de contacto.

En estas valoraciones se evidencia una condicionante de género que,
aunque no explicita, se hace manifiesta al reconocerse la presencia de mu-
jeres en labores de recepcion. Bourdieu (1988) ha evidenciado como las
labores de recepcion y acogida han sido desarrolladas principalmente por
mujeres, que destacan por su “encanto’, lo que también ha impactado en las
exigencias estéticas para el ejercicio de dichas funciones. Seria la conjuga-
cién de aspectos estéticos (visuales, corporales, de vestimenta) y habilida-
des asociadas al trato, las que pareciesen dar ventaja a las mujeres migrantes
—principalmente las venezolanas- en el sector estudiado. Aunque no hubo
referencias explicitas por parte de las/os empleadoras/es sobre otros aspec-
tos —como la sensualidad, corporalidad, sexualizacién- que componen el
capital erdtico (Hakim, 2012), no descartamos que estos factores puedan
gravitar al momento de seleccionar y evaluar el desempeno de las trabaja-
doras migrantes.

En el subsector hotelero, en ocasiones se requiere moderar el volumen
delavoz o el uso de modismos. Dicha “emocionalidad” se regula por medio
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de las descripciones formales de cargos anteriormente sefialadas y se refleja
en los comentarios de las/os entrevistadas/os:

Generalmente, las culturas que vienen de lugares mds tropicales son
mucho mds alegres y cercanos. Y eso es positivo, a la gente le gusta
cuando te atienden con una sonrisa. (Informante 1)

[N]osotros los chilenos somos mas parcos, pero va a un nivel de cultura;
o sea, a mi mucha gente me dice ‘oye, [donde estdn] los inmigrantes),
porque van a entregar un poco mas de alegria aqui. Yo lo veo hasta con
los haitianos, los haitianos lo pueden estar pasando stiper mal y te sa-
ludan con una sonrisa. Puede que no entiendan ni siquiera el lenguaje,
pero su expresion corporal es distinta. Yo creo que el chileno en algtin
momento va a tener que hacer un cambio. (Informante 12)

Otro factor que distingue a la mano de obra extranjera es su mayor do-
minio del idioma inglés —observado especialmente en venezolanas/os-, lo
que es valorado por hoteles medianos y grandes que buscan alcanzar el
estandar de certificaciones en idioma, sobre todo para puestos de recepcion
de publico.

En suma, observamos que quienes emplean trabajadoras/es migrantes
valoran su motivacion adicional para ejecutar adecuadamente las labores
asignadas y comprometerse con su trabajo. Dicha motivacion se explica-
ria —en el discurso de las personas entrevistadas— por la condicién de mi-
grante, circunstancia que suele implicar precariedad socioeconémica y di-
ficultades en el proceso de regularizacion migratoria, al menos hasta lograr
cierta estabilidad laboral. Ademas, se reconocen aspectos “idiosincraticos”
que se ajustarian a lo que buscan las/os empleadoras/es en términos de una
“actitud correcta” en el trabajo, toda vez que los hoteles requieren consoli-
dar una cultura de servicio, aspecto esencial para su negocio.

;Se puede hablar de una etnificacion (Pedrefo, 2022) del mercado labo-
ral? El concepto presenta cierta utilidad, puesto que argumentamos que en
la valoracion de los/as empleadores/as hay elementos socioculturales sub-
jetivos que permiten sefialar una construccion cultural de otro “distinto” de
manera incipiente, tales como la segmentacion, idealizacién y “cuerpifica-
cién” de los migrantes, sin embargo, consideramos que es mas apropiado
hablar de una racializacion de las fortalezas laborales de los migrantes, por
tratarse de una migraciéon que ocurre en el sentido Sur-Sur.

A partir de lo anterior, se puede establecer que las/os trabajadoras/es
migrantes son significadas/os por las/os empleadoras/es desde dos pers-
pectivas: 1) como poseedoras/es de un repertorio de habilidades y capitales



distinto por el hecho de ser extranjeras/os, cuya idiosincrasia y contextos
culturales estarian en el origen de dichas habilidades y capitales; y 2) como
trabajadoras/es con una disposicion ética particular hacia el trabajo fun-
dada en las trayectorias, agencias y restricciones propias de una persona
migrante, independiente de su nacionalidad o etnia. Ambas fuentes de sig-
nificacién contribuyen a valoraciones positivas por parte de las/os emplea-
doras/es para los requerimientos especificos y generales que buscan para
sus puestos de trabajo, especialmente, para las posiciones de interacciéon
directa con clientes.

En algunos casos, las/os empleadoras/es emiten valoraciones donde la
cultura de origen y el ser migrante se combinan para potenciar la “actitud
correcta” para el trabajo y particularmente para el trabajo en el subsector
hoteleria. De manera casi literal, las/os empleadoras/es consideran que la
cultura de personas venezolanas y colombianas es una cultura de servicio,
valorable para el negocio. Las/os trabajadoras/es migrantes del subsector
se perciben como portadores de un repertorio de capitales idiosincréticos,
educativos y estéticos que pueden transformarse en la “actitud correcta”
para el negocio. Esta dinamica se aplica también para la imagen personal de
las/os empleadas/os, que debe seguir ciertos patrones y reglas (protocolos,
guiones, vestimenta, lenguaje estandarizado), pero a la vez lucir “natural’,
dar cierto espacio a la informalidad y resolver situaciones emergentes o
agregar valor a sus interacciones. Este margen entre lo prescrito y los espa-
cios de autonomia es delicado y crucial para las/os empleadoras/es.

Ante esto, proponemos que ambas significaciones consolidan una pro-
duccion cultural idealizada (e idealizante) de las/os trabajadoras/es mi-
grantes y una inclusion instrumental y condicionada de estas/os, donde la
busqueda de la “actitud correcta” operaria como dispositivo de produccion
e integracion, a partir de la articulacion de discursos moralizantes y meri-
tocraticos sobre las figuras de un/a “buen/a trabajador/a” y un/a “buen/a
migrante” (Grosfoguel, et al., 2015; Sebastiani, 2018). Buen/a trabajador/a,
como hemos visto, en tanto muestre una ética del trabajo superior a la de
trabajadoras/es nacionales: adaptacion a las exigencias del rubro, disponi-
bilidad al trabajo en diversas condiciones horarias y automotivacion, as-
pectos ligados a la condicién migratoria, ya que conservar el trabajo abre
posibilidades para acceder o mantener un estatus migratorio legal. Por su
parte, se busca a un/a “buen/a migrante”, culturalmente adecuado/a para el
trabajo y las demandas de la clientela: una imagen aceptable (higiene, pre-
sentacion, modales), buen trato (cordialidad, empatia, carisma), manejo de
emociones, con credenciales educativas y dominio del inglés.
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Bajo dichas logicas, se construiria la imagen de trabajadoras/es migran-
tes culturalmente mas adecuadas/os que otras/os para el rubro, a partir de
un conjunto de dispositivos que cuantifican los méritos adquiridos y de-
mostrables de dichas/os trabajadoras/es. En este sentido, la integracion de
personas migrantes al ambito laboral suele responder a logicas instrumen-
tales, posibilitando una inclusion social condicionada, a partir de las carac-
teristicas atribuidas a quienes buscan empleo (Mezzadra y Neilson, 2012,
2017; Thayer, 2014). Esto, indirectamente, propiciaria la autoexplotacion de
las/trabajadoras/es —tanto migrantes como no migrantes—, con el propésito
de adaptarse a las exigencias del mercado.

CONCLUSIONES

A lo largo del articulo, hemos argumentado que las/los trabajadoras/es
migrantes son valoradas/os por una especie de motivacién adicional para
ejecutar adecuadamente las labores asignadas y para comprometerse con
su lugar de trabajo, cuyo origen seria su situacion migratoria, incluidas sus
precariedades econdmicas y legales. Adicionalmente, habria cuestiones
propias de ciertas nacionalidades, como la colombiana y la venezolana, que
se reconocen como “idiosincraticas” y que se ajustan a lo que buscan quie-
nes contratan a estas personas, en términos de tener la “actitud correcta”
en el trabajo, toda vez que los hoteles requieren consolidar una cultura de
servicio esencial para su negocio. Observamos también que hay aspectos
no idiosincraticos, como las credenciales educativas, que no se valoran en
tanto tales, sino que se perciben como potenciadoras de aquella “actitud co-
rrecta’. Otro tipo de competencias, como el manejo de inglés, se distingue
claramente como un aspecto objetivo, pero que también se procesa como
algo propio de trabajadoras/es migrantes, particularmente, venezolanas.
En este escenario, es posible evidenciar —a través de la evaluacion de tra-
bajadoras/es migrantes por parte de las/os empleadoras/es- la articulacion
entre la “cultura de servicio’, la “actitud correcta” y la “produccion ideali-
zada” de trabajadoras/es, a partir de las figuras de “buen migrante” y “buen
trabajador”.

De este modo, las/os empleadoras/es reconocen ciertas cualidades y ca-
racteristicas especificas en trabajadoras/es migrantes que son transforma-
das en un capital laboral que les permite representar de manera adecuada
la imagen de la empresa y desenvolverse con la “actitud correcta”, en una
industria que tiene la expectativa de construir y ofrecer una cultura de ser-



vicio. Es la cultura de servicio y la posibilidad de manejar el trabajo emo-
cional lo que permite una figura que articula los imaginarios del/la buen/a
migrante y buen/a trabajador/a, como hemos argumentado.

La imbricacion de la “actitud correcta” con las valoraciones idiosincrati-
cas de las/os trabajadoras/es migrantes abre la discusion sobre la considera-
cién de un trabajo emocional desde un punto de vista cultural, donde a las/
os empleadoras/es les cuesta distinguir qué parte del repertorio del trabajo
emocional es factible de ser entrenada y cudl seria una especie de trabajo
emocional innato. Esto tensaria las perspectivas de un trabajo emocional
protocolizable y entrenable.

En el caso de un hotel, la cordialidad o cultura de servicio de ciertas na-
cionalidades (como la venezolana) son valoradas al punto de que algunos
hoteles las priorizan para el cargo de recepcion, sobre todo si se trata de
mujeres. Sin embargo, no puede afirmarse que esto se traduzca en que las/
os empleadoras/es busquen especialmente mujeres extranjeras para ocu-
par las vacantes, ni que esto signifique recompensas en remuneraciones,
sino que los hoteles mantienen las condiciones y contratos asociados a los
cargos. No obstante, reconocemos la importancia de indagar en investiga-
ciones futuras respecto del rol que juega la nacionalidad y el género —entre
otros aspectos— en las valoraciones que hacen empleadoras/es de trabaja-
doras/es migrantes. Desde la dptica del capital erdtico el analisis podria
enriquecerse, sobre todo comprendiendo los procesos de sexualizacion de
las corporalidades afrodescendientes o racializadas en Chile, tanto en el
ambito laboral como en otros espacios (Gonzalez y Ferndndez de la Regue-
ra, 2021; Tijoux y Palominos, 2015).

Si bien el capital erdtico es multidimensional y no se puede apreciar
completamente a la luz de estos hallazgos, es un hilo para nuevas explo-
raciones. Por ejemplo, poniendo el foco en como los/as empleadores/as,
y los mismos trabajadores migrantes pueden incluir dicha exigencia en el
mercado laboral chileno, importando formas de utilizar el capital erético
como una ventaja competitiva. Quien usa el capital erético como forma de
potenciar su rendimiento laboral y/o su eventual contratacién provocaria
una percepcion positiva que puede ser amplificada por los/as empleadores/
as a través de un efecto halo en desmedro de quienes no lo usan, finalmente
dejando una serie de “cuerpos sobrantes”, pues se produciria una exclusion
en el mercado laboral de quienes no poseen capital erdtico (Moreno Pesta-
fia y Bruquetas, 2016).

Finalmente, destacamos que de acuerdo a las/os empleadoras/es la loca-
lizacion de migrantes en el sector hoteles se explica por dos factores propios
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de dicho mercado laboral: su alta rotacién y demanda fluctuante; y sus bajos
requerimientos en términos de cualificaciones y credenciales educativas,
salvo excepciones. De esta forma, la atencion de clientes en hoteles y restau-
rantes puede estarse erigiendo como un foco de “trabajo para migrantes”
Esto va en linea con las perspectivas sefialadas para los efectos estructurales
de las/os trabajadoras/es migrantes, que toman en consideracion las preca-
riedades del mercado laboral chileno, y que, por ende, tenderia a explicar la
localizacion de los migrantes en el mercado laboral como una poblacién de
“refresco” y posiciones segmentadas, antes que en la perspectiva del reem-
plazo. La economia chilena sigue produciendo empleos de baja calificacion,
y esto se enmarca en la tendencia nacional de escasez de mano de obra en
ciertos sectores. En perspectiva, las tendencias aqui descritas contribuyen
a caracterizar la migracion Sur-Sur, cuya velocidad se ha acelerado vertigi-
nosamente en el altimo lustro en Chile.
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