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Introduccion!

La investigacion sobre el turismo LGBTQI+ se ha centrado principal-
mente en los aspectos relacionados con la demanda, como las caracteristicas
demograficas de los viajeros LGBTQI+ y sus motivaciones para viajar, asi
como en las facetas relacionadas con la oferta, como el comportamiento de
los consumidores y el uso del espacio gay (Vorobjovas-Pinta & Hardy, 2016).
Un menor conjunto de estudios ha examinado los impactos del turismo gay en
las comunidades locales (Hughes et al., 2010; Monterrubio, 2008; Vorobjovas-
Pinta & Hardy, 2021), y los trabajadores gais del sector de la hosteleria en el
contexto del turismo sexual (Collins, 2012; Mendoza, 2013). Sin embargo, exis-
te un conocimiento limitado sobre las personas que trabajan en los sectores del
turismo y la hosteleria LGBTQI+, como por ejemplo en los resorts LGBTQI+.
A efectos del presente estudio, los resorts LGBTQI+ se definen como estable-
cimientos comerciales autbnomos que atienden a una clientela predominante-
mente LGBTQI+. Dichos complejos suelen ofrecer una variedad de servicios
que incluyen servicios de entretenimiento y salud, y actividades recreativas.
Histéricamente, muchos de estos complejos también eran conocidos por con-
tar con lugares para la practica del cruising en espacios publicos y posibilida-

1 Traduccion del inglés al castellano por José Puente Martin. La traduccion es una adapta-
cion del trabajo publicado originalmente: LGBTQI+ Resort Workers: Blurring the Lines
of Work and Leisure. Vorobjovas-Pinta, O. (Ed) 2021. Gay Tourism: New Perspectives.
Bristol: Channel View Publications.

José Maria Valcuende del Rio y Patricia Rosalba Salvador Moura Costa (Eds.) (2023) Des-
tinos turisticos LGBT+: Identidad, globalizacién y mercado. La Laguna (Tenerife): PASOS,
RTPC. www.pasososnline.org. Colecciéon PASOS Edita ne 30.
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des de “sexo recreativo” (Hughes, 2006,- Newton, 1993). Tradicionalmente, los
resorts LGBTQI+ estdn fuertemente asociados a los viajeros masculinos; sin
embargo, hay complejos y destinos turisticos que atienden especificamente a
huéspedes lesbianas (Vorobjovas-Pinta, 2019). Aunque el acronimo LGBTQI+
abarca muchas otras identidades, el conocimiento sobre los productos y servi-
cios turisticos que atienden especificamente a bisexuales, transexuales, queer/
questioning’, intersexuales y otros es limitado. Se entiende que los resorts para
gais y lesbianas suelen incluir todas las demas identidades.

El presente capitulo se basa en un estudio etnografico realizado en “Li-
zard Bay”® un complejo turistico exclusivamente para gais y lesbianas situado
en el extremo norte de Queensland, Australia. Forma parte de un proyecto
de investigaciéon mds amplio que examina la nocion y el valor simbdlico del
espacio gay (véase Vorobjovas-Pinta, 2018a, 2018b; Vorobjovas-Pinta & Da-
lla-Fontana, 2019; Vorobjovas-Pinta & Robards, 2017). El presente capitulo
aborda la forma en que los empleados dan sentido a su trabajo en un comple-
jo turistico exclusivamente para gais y lesbianas, basandose en las nociones
de socializacién organizacional y de creacién de sentido. Debido a la remota
ubicacion del complejo, la mayoria de los empleados residen en el mismo, lo
que difumina los limites entre el trabajo y el ocio. Es bien conocido que los tra-
bajadores del sector de la hosteleria no sélo estan empleados para realizar sus
tareas diarias, sino que implicitamente también se encargan de proporcionar la
oferta de ocio del complejo a los huéspedes, y de contribuir a un ambiente va-
cacional positivo (Adler y Adler, 1999). Por todo ello, se examinan las formas
en las que los empleados del complejo turistico gestionan su trabajo y su ocio.
También se abordan las relaciones de los empleados entre si, y con los clientes
del complejo.

Revision bibliografica

Socializacidn organizacional y creacion de sentido

La socializacién organizacional se refiere al “proceso por el que se en-
sefla y se aprende todo lo relativo a un rol concreto en la organizacién” (Van
Maanen y Schein, 1979: 211). Desempeifia un papel crucial en la gestion de
la motivacién y el entusiasmo de los empleados, asi como en las relaciones

2 Questioning es un término utilizado para describir a las personas que estan en el proceso de
averiguar su orientacion sexual y/o identidad de género. Esto implica desafiar la suposicion
de la heterosexualidad como la norma por defecto en la sociedad.

3 Se ha empleado un seudonimo utilizado para evitar citar el nombre del complejo turistico.
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con los comparieros de trabajo. Mientras que la teoria clasica de la socializa-
cioén organizacional se centra en el desarrollo y la aplicacion de tacticas orga-
nizacionales en la socializacion (véase, por ejemplo, Ashforth y Saks, 1996,
Cooper-Thomas y Anderson, 2002), estudios mas recientes sugieren que la
cultura de una organizacion depende de la socializacién de los empleados en
su proceso de aprendizaje y adaptacion a las formas de funcionamiento de una
organizacion (Matuszewski y Blenkinsopp, 2011). De hecho, Chao et al. (1994:
730) caracterizan la socializacién como el “aprendizaje de contenidos y proce-
sos segun los cuales un individuo se ajusta a un rol especifico en una organi-
zacion”. Como tal, podria entenderse que la socializaciéon organizacional esta
imbuida de nociones por medio de las cuales un individuo llega a entender los
comportamientos esperados y el conocimiento social necesario para asumir
un rol concreto dentro de una organizacién (Louis, 1980). De forma inadver-
tida, también resulta necesaria para mantener relaciones funcionales con otros
empleados. Podria decirse que los empleados que viven en su lugar de trabajo
estan alin mas expuestos a las particularidades de la socializacién organizacio-
nal, especialmente cuando ésta se extiende a su vida privada, fuera del trabajo.
Y como tal, esto puede afectar al tipo de ocio e incluso determinar el mismo.

El trabajo de Louis (1980) sobre la socializacién organizacional presenta
sinergias con la nocion de “creacion de sentido” propuesta por Weick (1995),
de acuerdo con la cual las identidades de los empleados se construyen en el
contexto de los demas, basaindose en experiencias retrospectivas que ayudan
a desarrollar imagenes plausibles para la accion futura, lo que indica que la
creacion de sentido esta “impulsada por la plausibilidad mas que por la preci-
sién” (Weick, 1995: 17). Parece existir un amplio consenso en que el término
“creacion de sentido” significa lo que dice, es decir, el proceso de dar sentido.
Tedricamente, la creacidn de sentido nace de la necesidad de resolver situacio-
nes inciertas y/o ambiguas, como el inicio en un nuevo empleo y la entrada
en un nuevo lugar de trabajo (Blenkinsopp y Zdunczyk, 2005; Matuszewski
y Blenkinsopp, 2011). Los complejos hoteleros ofrecen un valioso escenario
para explorar la interaccion entre el trabajo y el ocio, ya que este tipo de em-
pleo es propenso a suscitar una creacion de sentido a la luz de la socializacion
organizacional. Los trabajadores de resorts estan en el centro del nexo entre
ocio y trabajo, ya que proporcionan y prestan servicios de ocio a sus clientes,
y disfrutan de su propio ocio en el mismo espacio. En este caso, la creaciéon
de sentido podria implicar que no tenemos acceso a una realidad “objetiva”
que pueda servir como referencia ultima para evaluar la precision de nuestros
esfuerzos de creacién de sentido (Rosness et al., 2016).

Gestionar lo difusos limites entre trabajo y ocio

Hay pocos estudios sobre el turismo que hayan abordado situaciones en
las que el personal vive en el propio lugar de trabajo. Por ejemplo, la literatura
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ha estudiado: la movilidad de los viajeros jovenes con bajo presupuesto y su
compromiso con el trabajo en las estaciones de esqui (por ejemplo, Duncan,
2008); la socializacion organizacional y la creacion de sentido en el contexto
del trabajo en los cruceros (por ejemplo. Gibson & Perkins, 2015; Matuszewski
& Blenkinsopp, 2011); la diferencia de caracteristicas entre los mochileros y
los turistas trabajadores (por ejemplo, Brennan, 2014); asi como la estratifica-
cion de la vulnerabilidad en los trabajadores temporeros de la agricultura (por
ejemplo, Underhill & Rimmer, 2016).

La dicotomia entre trabajo y ocio se entiende generalmente como un
producto del capitalismo industrial. Existen limites claros entre estos dos
constructos en nuestras vidas sociales. Cada constructo esta delimitado por un
espacio y un tiempo especificos (Barry et al., 2019; Guerrier y Adib, 2003). El
trabajo suele estar definido por rutinas, procedimientos y codigos de conduc-
ta, mientras que el ocio denota libertad, placer y disfrute. Ambos constructos
parecen oponerse entre si y, tal vez, deberian equilibrarse para mantener un
estilo de vida saludable. De hecho, Urry (2002: 2) subraya que las activida-
des de ocio presuponen su opuesto al “trabajo reglamentado y organizado”. La
constante negociacion entre nuestro trabajo y nuestro ocio define la nocién de
conciliacion de la vida laboral y personal. La conciliacion de la vida laboral y
personal se ha convertido desde hace tiempo en un tema de interés (Sharpley,
2018). Sin embargo, la separacion puede no ser tan evidente como a primera
vista podria parecer. Sharpley (2018) sugiere que diferentes tipos de trabajo
producen diferentes niveles de satisfaccion y, por ello, nuestros deseos y nece-
sidades individuales estan definidos por la relacion entre trabajo y ocio. Para
algunos, dichos ambitos se encuentran en franca yuxtaposicion, para otros el
ocio puede ser una extension del trabajo, y existen otras personas que pueden
buscar una neutralidad entre sus tiempos de trabajo y ocio. ;Pero qué ocurre si
se vive en el trabajo? ;Como se gestiona el ocio en el trabajo?

El presente capitulo examina algunas de las cuestiones planteadas. Ba-
sandonos en las teorias de la socializacién organizacional y la creacion de sen-
tido, intentamos comprender cdmo dan sentido a su empleo los trabajadores
gais y lesbianas de los resorts y como se gestionan su el ocio mientras estan
“en el trabajo”. Asimismo, se examinan los efectos de las interacciones sociales
prolongadas entre los compaferos de trabajo del complejo turistico. En este
caso, las interacciones sociales prolongadas son el resultado del aislamiento
del complejo. En comparacién con otros empleos tradicionales en el sector
del turismo y la hosteleria, los trabajadores de este centro turistico para gais y
lesbianas se ven obligados a trabajar y socializar en estrecha proximidad con
los otros trabajadores y los huéspedes.
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Antecedentes y Contexto del Estudio

El trabajo de campo se realizé en un complejo turistico exclusivamente
para gais y lesbianas en el extremo norte de Queensland, Australia, durante
seis semanas entre los meses de septiembre y octubre de 2014. El complejo
se encuentra situado en una zona remota de selva tropical, a unos 45 km del
aeropuerto de Cairns y a 5 km del pueblo mas cercano. El complejo cuenta con
30 habitaciones con capacidad para 80-100 huéspedes. Los servicios incluyen
una piscina al aire libre, un jacuzzi, un bar, un comedor y un gimnasio. Estos
servicios también incluyen una playa aislada y en estado natural que, a falta de
competencia, el complejo confiadamente reclama como propia. Las habitacio-
nes del personal estan situadas justo al lado del edificio principal del complejo,
y no hay una clara separacién/division entre los dos tipos de alojamiento.

La empresa aceptd que realizara el trabajo de campo a cambio de traba-
jo voluntario y no remunerado. Esta situacién unica me permitié integrarme
en el entorno natural de la cultura del complejo turistico. Mis funciones eran
diversas: entre otras tareas, conducir el coche de la empresa para el reparto de
mercancias, trabajar en la recepcion del complejo, realizar tareas de marketing
y redes sociales y ayudar ocasionalmente en la cocina. Estas tareas ofrecian
multiples posibilidades de interaccién en mi papel profesional como investi-
gador, no sélo con los visitantes del complejo, sino también con su personal
-mis compaieros-, lo que se tradujo en un proceso de recopilaciéon de datos
riguroso y exhaustivo.

Metodologia

El presente capitulo se basa en un estudio mas amplio realizado como
parte de mi tesis doctoral (véase Vorobjovas-Pinta, 2017). El objetivo general
de la investigacion consistia en alcanzar una mejor comprension del rol y el
valor simbdlico del espacio gay mediante el estudio de las motivaciones y los
comportamientos de los viajeros homosexuales. Los trabajadores del complejo
turistico desempefian un papel crucial en la construccion del espacio de ocioy,
como tal, son una parte inseparable del proceso de creacion de la experiencia.
A veces, ellos mismos son la experiencia. La investigacion etnografica per-
mitié alcanzar estos objetivos dado que tuve la posibilidad de incorporarme,
en calidad de investigador, al entorno del turismo gay. De hecho, no se puede
investigar el mundo social sin formar parte de él, y esto es un principio funda-
mental de este estudio (Tedlock, 2003).
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Reflexividad y Posicionamiento Interno

La etnografia es tanto una epistemologia como una metodologia. Como
epistemologia, esta alineada con el paradigma constructivista/interpretativo
(Agar, 2006; Creswell & Poth, 2018). La forma en que nosotros, los académi-
cos, nos comprometemos con relatos de investigacion etnografica concretos
descansa en diversas perspectivas teéricas y disciplinares que rigen nuestra 16-
gica de razonamiento (Green et al., 2012). A nivel epistemoldgico, adopté una
postura subjetivista ya que el estudio requeria una estrecha comunicacién con
los participantes en la investigacion. Dicha comunicacién me permitié mante-
ner una estrecha proximidad con los participantes y conocer sus percepciones
y sus conjuntos individuales de circunstancias (Creswell & Poth, 2018).

Como miembro de la comunidad LGBTQI+, adopté una posicién in-
terna. Ya estaba previamente familiarizado con el lenguaje de la cultura gay y
la experiencia de ser un hombre gay en una sociedad predominantemente he-
teronormativa. El enfoque interno dio lugar a una perspectiva emic que trans-
mite el significado del lenguaje interno y los simbolos, y una cultura definida
(Vorobjovas-Pinta & Robards, 2017). Una perspectiva emic adopta la postura
de ver “las cosas a través de los ojos de los miembros de la cultura objeto de es-
tudio” (Willis, 2007: 100) y se esfuerza por captar los “significados autéctonos
de los acontecimientos del mundo real” de un grupo concreto (Yin, 2016: 16).

Recogida de datos

En el presente estudio se han adoptado dos modos distintos de recogida
de datos: entrevistas semiestructuradas y observacion participante.

La flexibilidad de las entrevistas semiestructuradas a la hora de obtener
hechos y conocimientos sobre las rutinas cotidianas en el complejo turistico se
vio respaldada por las exigencias de los datos observacionales (Patton, 2002).
Aunque no existen directrices establecidas sobre el nimero adecuado de en-
trevistas que deben realizarse, resulta necesario hacer hincapié en la profun-
didad, el matiz y la completitud de los datos generados. Podria decirse que la
recogida de datos podria continuar hasta el punto de saturacién informativa
(Guest et al., 2006; Mason, 2010). En el transcurso de esta investigacion, se
asumid que la realizacion de entrevistas semiestructuradas a siete empleados
del complejo seria suficiente para garantizar la riqueza de los datos, asi como
para alcanzar la saturacion tedrica (Gold, 1997; Guest et al., 2006). Estos siete
miembros del personal suponen aproximadamente la mitad de la plantilla del
complejo. La naturaleza privada de las entrevistas semiestructuradas permitié
a los participantes expresar ideas que podrian ser personales o conllevar una
carga emocional sin sentir la necesidad de proporcionar una justificacién so-
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cialmente aceptable (Stokes y Bergin, 2006). La saturacién quedd evidenciada
por el hecho de que no surgieron nuevos temas de los datos disponibles al
final del estudio. Dado que el presente estudio es de naturaleza cualitativa, el
numero de participantes se basd principalmente en el nimero maximo viable
dentro del marco temporal de este proyecto. En el presente estudio se utilizd
un método de muestreo por conveniencia; es decir, se eligié a cualquier per-
sona disponible y dispuesta a participar en el estudio (Onwuegbuzie & Leech,
2007). Se invitd a participar a todos los miembros del personal. Ninguno de
los participantes potenciales fue rechazado del proceso de entrevistas. Se pre-
sento el proyecto a todos los entrevistados, entregandoles una hoja informativa
sobre la investigacion en la que se indicaba el objetivo de la entrevista y del
estudio. La participacion fue totalmente voluntaria y no se ofrecié ninguna
compensacién econdmica ni ninguin otro incentivo por el tiempo dedicado
a la entrevista. Las entrevistas se grabaron digitalmente y posteriormente se
transcribieron para su analisis tematico mediante el programa NVivo.

El segundo método empleado en este estudio fue la observacion par-
ticipante. No se requirié ningun método especial de seleccion: se observo a
todo el personal del resort, asi como a los huéspedes y visitantes del mismo,
durante el estudio de campo. La mera presencia de estas personas en el resort
las hacia aptas para formar parte de este estudio; de hecho, constitufan una
parte del entorno etnografico predominante (Patton, 2002). Podria decirse que
la forma mas completa de recogida de datos socioldgicos es la recopilada por
el observador participante, ya que proporciona una explicacion holistica de un
fendmeno en contraposicion a una vision de un momento temporal. (Becker
y Geer, 1957).

Participantes

En total, se realizaron siete entrevistas a miembros del personal: cinco
de ellos se identificaron como homosexuales y dos se identificaron como hete-
rosexuales. Las entrevistas estaban divididas en tres secciones: la primera sec-
cion se referia a las percepciones de los empleados sobre su trabajo; la segunda
seccion se centraba en la percepcion de los empleados sobre las necesidades y
deseos de los clientes del complejo; y la tercera seccion de la entrevista tenia
como objetivo recoger datos demograficos. A todos los participantes en las
entrevistas se les asigné un alias para garantizar que los datos no fueran iden-
tificables (Tabla 1).

Se informo a los participantes de que tenian derecho a negarse a respon-
der a cualquier pregunta o a retirarse de la entrevista en cualquier momento.
Con el fin de ofrecer proteccion adicional a los entrevistados, se les permitio
ver y modificar las transcripciones de sus propias entrevistas; ningin parti-
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Tabla 1. Lista de entrevistados

Nombre Edad Identidad sexual Lugar de residencia
Shaun 30 Varén homosexual En el complejo
Andrew 33 Varén homosexual Fuera del complejo
Tim 24 Varén homosexual En el complejo
Albert 64 Vardn heterosexual En el complejo
Frank 68 Varén homosexual En el complejo
Joseph 27 Varén homosexual En el complejo
Alex 24 Vardn heterosexual En el complejo

cipante expreso la necesidad o el deseo de proceder a ello. No se hizo a los
participantes ninguna pregunta que pudiera revelar su identidad en las trans-
cripciones. El presente capitulo también hace referencia a los empleados que
no fueron entrevistados pero que formaron parte de las observaciones. Los
datos correspondientes a los mismos tampoco son identificables.

Resultados y Discusion

Al entrar en la zona de recepcién me recibieron con un célido saludo:

Bienvenido a la familia, le estdbamos esperando”. Aunque el pequeio
edificio que albergaba el mostrador de recepcién y su cordial ocupante
se encontraban justo detras del edificio principal del hotel que se
elevaba por encima, este espacio transmitia una clara sensaciéon de ser
una puerta de entrada a una vida verdaderamente idilica en el complejo.

Estas fueron las primeras impresiones y observaciones anotadas en
mi cuaderno de trabajo de campo a mi llegada al complejo a principios de
septiembre de 2014. Tenia mucha curiosidad por este nuevo sitio, no solo en
cuanto a la investigacion, sino también por quiénes serian mis nuevos compa-
fieros v, tal vez, amigos. Después de todo, iba a pasar seis semanas alli. Desde
el primer momento intenté dar sentido a la nueva realidad, lo que confirma la
idea de que la creacion de sentido se desencadena con acontecimientos nuevos
e inesperados (Weick et al., 2005). Situaciones como el inicio de un nuevo
trabajo o el traslado a un lugar nuevo evocan la nocidn de creacién de senti-
do y estimulan la busqueda de respuestas a la pregunta: ;Cual es la historia?”
(Matuszewski y Blekinsopp, 2011). Mi rol como empleado que vivia en las ins-
talaciones me brindo la posibilidad de observar los intentos de los empleados
del complejo turistico de dar sentido a la dicotomia trabajo-ocio. El personal
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del complejo turistico presentaba una variedad de antecedentes sociales, cul-
turales y laborales. Su diferente educacion, estilo de vida, interaccion entre tra-
bajador y empresario y valores culturales hacian que su actitud hacia el trabajo
y el ocio también fuera diferente.

Comentaré los resultados agrupandoles en los tres principales ambitos
que surgieron del analisis: (1) la gestion del entorno de trabajo; (2) la gestion
de la relacion con los huéspedes; y (3) la gestion del tiempo de ocio en el com-
plejo turistico.

Gestion del entorno de trabajo

La percepcion de que las personas homosexuales son discriminadas en
los lugares de trabajo en caso de que sus superiores o compafieros conozcan
su identidad sexual es un hecho frecuente (Denier & Waite, 2019; Rumens,
2016; Rumens & Ozturk, 2019). Muchas personas LGBTQI+ siguen compar-
tiendo esta idea. Esto es particularmente evidente en las zonas rurales y en
las regiones mas apartadas de Australia, donde se sabe que las personas LGB-
TQI+ experimentan mayores niveles de ansiedad y una mayor incidencia de
depresion y suicidio (Bowman et al., 2020). Los espacios de trabajo aislados,
como el complejo turistico exclusivamente para gais y lesbianas, ofrecen una
escapatoria de las percepciones tradicionales del lugar de trabajo heteronor-
mativo. Estos espacios son abiertos, inclusivos y acogedores. De hecho, estas
caracteristicas han sido la base de la motivacion para trabajar en un complejo
turistico para gais y lesbianas. Shaun (30) observa* lo siguiente:

Supongo que mi motivaciéon para venir fue que anteriormente habia
trabajado en un restaurante gay. Asi que pensé que tendria mads
posibilidades de conseguir un trabajo aqui si tenia esa experiencia.

Esta claro que las amistades, la intimidad y la creacion de redes son
importantes en la vida de los trabajadores del complejo turistico gay. Algunos
empleados ven su empleo en el complejo turistico como una oportunidad para
ampliar su red profesional y construir una carrera posteriormente. Por ejem-
plo, Tim (24) reflexiona lo siguiente:

Supongo que, en primer lugar, ser gay probablemente me ayudo [a
conseguir un trabajo en este centro turistico]. [...] Supongo que también
queria relacionarme con algunos homosexuales que trabajan en el
sector. Eso podria ayudarme a progresar en mi carrera, a crear redes y a
cambiar un poco de estilo de vida.

4 Todos los nombres utilizados en esta publicacion son inventados. Las edades de los parti-
cipantes aparecen entre paréntesis.
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Se percibe que las oportunidades profesionales estdn asociadas con una
orientacién sexual comun, con la percepcion de que una camaraderia gay en-
tre compaieros de trabajo resulta beneficiosa. Esta idea presenta sinergias con
las conclusiones de Rumens (2008: 24) segun las cuales los empleados homo-
sexuales pueden disfrutar de la oportunidad de iniciar “amistades con objeti-
vos instrumentales o establecer la creacion de redes”.

La camaraderia entre el personal del complejo es fundamental para el
buen funcionamiento del mismo, sobre todo porque casi todos los miembros
del personal viven en las instalaciones del complejo. Frank (68), uno de los di-
rectores del complejo turistico, describe la necesidad de una sana camaraderia
como una herramienta de control:

Nosetratade controlaral personal. [...] siel personal eslo suficientemente
bueno, no hace falta controlar.

Los lugares de trabajo conforman importantes escenarios discursivos
en los que se forman las amistades entre los hombres gais (Rumens, 2010). Sin
embargo, pasar de la categoria de identidad de “compaifiero de trabajo” a la de
“amigo” puede plantear un dilema importante en términos de profesionali-
dad. Segiin mis observaciones, los limites entre un “compafiero de trabajo” y
un “amigo” se cruzan constantemente y, con el paso del tiempo, he llegado a
comprender que tal vez ésta sea la cultura de trabajo en este complejo turistico.
Parece funcionar bien. La idea de Frank de que los empleados se lleven bien,
tanto en lo profesional como en lo personal, en general era compartida por el
resto del personal. Shaun (30) comenta lo siguiente:

Creo que el personal en general se lleva muy bien. Nos ayudamos y
apoyamos mutuamente. Conocemos bastante bien el trabajo de cada
uno, pero también socializamos mucho.

La camaraderia, el respeto y el apoyo mutuo en el complejo turistico
resultaban evidentes en las rutinas diarias, tanto en el complejo como fuera
de él. Por ejemplo, en nuestro dia libre, Tim (24), Lafayette (26)° y yo fuimos
a Cairns a comer. Lafayette es un gay afeminado que tiene una personalidad
muy extravagante y, en consecuencia, llama mucho la atencién. Mientras que
el complejo turistico le ofrecia una sensacion de libertad y apoyo por parte del
resto del personal y de los huéspedes, el publico en general no siempre es tan
solidario como la gente del complejo. En esta ocasion, Lafayette sufri6 abusos
verbales graves. Tim y yo intervinimos justo a tiempo para evitar mas enfren-
tamientos. Sin embargo, esta situacion nos recordé que trabajamos y vivimos

5 Lafayette (26 afios, hombre gay), empleado del centro turistico, no fue entrevistado en este
estudio.
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en una burbuja, en la que ser una minoria significa esencialmente ser una ma-
yoria. En las sociedades en las que la heterosexualidad es la norma imperante,
los espacios marginales en los que las minorias se refundan como mayorias
locales y efimeras se convierten en un cauce esencial de la imaginacion social
colectiva (Vorobjovas-Pinta, 2018b). En este caso, el complejo permite que se
establezcan normas alternativas a través del asentimiento mutuo. Asimismo,
este proceso de socializacion tiene a su vez implicaciones en la formacion de la
identidad y en la “creacién de sentido” de la persona (Weick, 1995).

Gestion de la relacion con los huéspedes

El valor de la interaccion empleado-huésped en los entornos de hos-
teleria ha sido foco de bastante atencién en la investigacion académica (por
ejemplo, Prayag y Ryan, 2012; Yaoyuneyong et al., 2018). Yaoyuneyong et al.
(2018) sugieren que la calidad general del servicio y las experiencias de los
huéspedes se evalian principalmente sobre la base de la interaccion entre los
empleados y los huéspedes. Esto es particularmente relevante en la operacion
de complejos turisticos, ya que un complejo funciona como un destino cen-
trado en experiencias relacionadas con las vacaciones, como el ocio y la rela-
jacion. Aqui es donde los huéspedes esperan un elevado nivel de servicio. Por
ello, las interacciones entre los empleados y los clientes se situan en el centro
del desarrollo y el disfrute de la experiencia. Albert (64 afos), Frank (68 afios)
y Tim (24 afios) lo explican:

Albert (64): No me habia dado cuenta de que los huéspedes sienten,
cudl es la palabra... les gusta que cene con ellos o que me
siente con ellos. Esto es parte de su experiencia [...].

Frank (68): [...] queremos pasarlo bien. Y eso es lo que intento crear
aqui. Los invitados lo ven. Bueno, tu lo has visto. Por-
que te dije al principio que te sorprenderias de como
interactdo con los huéspedes. Esto es pura diversion. Y
no es porque quiera hacerme el listillo, es simplemente
para decirles, oye cuando estds en casa con tu media
naranja, o en una fiestecita con tus amigos, te ries, te
diviertes, porque se te permite hacerlo.

Tim (24): Sin duda estas ahi [para los invitados], sirviéndoles
pero al mismo tiempo entreteniéndoles, haciéndoles
sentir bienvenidos. Siempre nos mantenemos alegres y
positivos porque estan de vacaciones, asi que hay que
mantener un ambiente y una atmosfera de felicidad.

Evidentemente, el complejo ofrece a los huéspedes una sensacion de
relajacién y confort. Debido a la naturaleza del complejo, la sensacién de
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relajacion, seguridad y comprension es transmitida en primer lugar por los
miembros del personal. El complejo esta alejado de los destinos turisticos
convencionales, por lo que los huéspedes pueden hablar abiertamente de su
sexualidad y sentirse protegidos. La sensacion general en el complejo es que
tanto la direccién como el personal permiten a los huéspedes ser lo que son,
buscar lo que quieren y decir lo que sienten. Al fin y al cabo, los huéspedes del
complejo son igual que el personal: miembros de las comunidades LGBTQI+
o sus aliados. Shaun (30) observa:

Pero si, es muy ajetreado, la gente trabaja mucho, pero la gente esta
relajada y nosotros tratamos de estarlo, entonces los huéspedes pueden
estan relajados.

Los comentarios de Shaun (30) indican que, en cierta medida, también
esta construyendo una “personalidad” en beneficio de los clientes. Esto ha he-
cho que algunos trabajadores tengan dificultades para compaginar las inte-
racciones con los clientes en su tiempo libre. Debido al tamaiio relativamente
pequeiio del complejo, los empleados estan expuestos a los huéspedes incluso
en sus dias libres, por lo que la interaccion empleado-huésped es mucho mas
amplia. Segun mis observaciones, algunos empleados prefieren quedarse en
sus habitaciones y en los bungalows cercanos para descansar del trabajo. Para
ellos, el trabajo suponia una interaccién constante con los huéspedes. La ex-
posicion prolongada a los huéspedes podria provocar un desgaste profesional.
Cordes y Dougherty (1993: 628) afirman que este desgaste es mayor en las
profesiones de ayuda “debido al alto nivel de excitaciéon causado por las inte-
racciones directas, frecuentes y bastante intensas con los clientes”. Este feno-
meno presenta un cierto paralelismo con la alta exigencia de interaccién con
los huéspedes del complejo.

Gestion del tiempo de ocio en el complejo turistico

La teoria ha abordado el ocio, en lo que se refiere a su conexién con el
trabajo de dos formas opuestas. Bien como una extension o “efecto colateral”
de las actividades y relaciones laborales, o como una compensacion de los ele-
mentos estresantes y la insatisfaccion asociados al trabajo (Adler y Adler, 1999;
Guerrier y Adib, 2003). Muchos sugieren que el trabajo de identidad cons-
ciente se produce en situaciones que requieren “un mayor nivel de conciencia
de la naturaleza precaria del sentido de identidad de las personas” (Winkler,
2018: 122). Mientras que algunos trabajadores del complejo turistico intentan
escapar de las interacciones entre empleados y huéspedes durante su tiempo
libre simplemente pasando el dia dentro de su habitacion, la mayoria de ellos
disfruta de su tiempo de ocio dentro del complejo, socializando con los hués-
pedes y otros miembros del personal. Habian elegido renunciar a su tiempo
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libre y parecian preferir dedicarse a esta ambigua mezcla de consumo de ocio
y trabajo. Andrew (33) y Tim (24) reflexionan lo siguiente:

Andrew (33):  Paso la mayor parte de mi tiempo entre los huéspedes,
asi que no considero que no deba estar ahi abajo [en la
zona de la piscina y el bar] o que no deba hablar con los

huéspedes o que no deba ser visto por ahi pasandolo
bien [...].

Tim (24): Si estoy alli para desayunar, y no estoy en mi turno de
trabajo, no soy una persona grosera, asi que probable-
mente, aunque no me acerque y tenga una conversacion
profunda porque quiero mantener mi propio espacio,
siempre me aseguraré de saludar a todos o de darles los
buenos dias, porque es la forma en que me gustaria que
me trataran. No creo que debas trabajar en un complejo
turistico y ademas vivir alli y [...] que después de termi-
nar tu turno ni siquiera te dirijas a ellos.

Del mismo modo, siempre que la direccion del complejo organiza fies-
tas por la noche (algunas de ellas bastante espontaneas), el papel del personal
no es solo dirigir el “espectaculo’, sino también participar como lo harian si
fueran clientes. Tradicionalmente, los huéspedes asignan a los empleados un
estatus y un rango (Selwyn, 2000) y puede que los empleados del complejo
valoren ser el centro de atencion. Este fenomeno presenta sinergias con la so-
cializacion organizacional y la creacion de sentido, ya que los empleados del
centro turistico llegan a agradecer los comportamientos esperados, asi como
el conocimiento social necesario para implicarse en su trabajo (Louis, 1980;
Rosness et al., 2016). Por lo tanto, podria entenderse que la razén sobre la que
descansa la celebracion de una fiesta es que contribuye a la “formacién o con-
solidacion de relaciones con extrafios” (Selwyn, 2000: 34). Por lo tanto, estas
fiestas pueden servir para mejorar y consolidar las relaciones entre el personal
y los huéspedes. Shaun (30) lo explica asi:

Creo que a los huéspedes en general [...] les ha encantado tenerte cerca
o incluso de invitarte a unirte a ellos. Eso hace que la vida aqui sea mas
facil.

Por otra parte, resulta palpable la sensacion de querer escapar del centro
turistico, sobre todo después de interacciones prolongadas con los huéspedes.
No cabe duda de que el trabajo de los empleados de los resorts implica un
trabajo emocional. El abanico de emociones que muestran los empleados es
inmenso. No sdlo tienen que ser corteses y alegres durante las actividades dia-
rias, sino también comprensivos con los problemas de los clientes, y a veces
estrictos y firmes con los clientes y otros empleados que se comportan inade-
cuadamente. Por ello, algunos empleados optan por escapar del complejo al
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menos durante un dia para disfrutar y recuperar su tiempo de ocio, un ocio
que no se vea consumido por las realidades de la vida del complejo. Shaun (30
afos) y Alex (24 afos) lo explican de la siguiente forma:

Shaun (30): Llega un momento en el que necesitas salir del com-
plejo. Y creo que es importante hacerlo, porque he vis-
to a algunas personas que han trabajado aqui llegar a
desconcertarse con este sitio, porque se convierte en su
vida. Y como no se alejan de él, porque no tienen coche
o amigos o familia o algo asi, puede empezar a carco-
merles por dentro. Asi que creo que es importante que
tengan algin medio de escape o alguna forma de salir.

Alex (24): Y tu mayor problema es que tu vida se acaba por con-
vertir en lo que ocurre en el complejo.

Los comentarios de Shaun (30) y Alex (24) ponen de manifiesto la dico-
tomia intrinseca entre trabajo y ocio. Presenta similitudes con la investigacion
desarrollada por Guerrier y Adib (2003: 1399) que sostiene que “hay espacios
y tiempos especializados en los que trabajamos y otros espacios y tiempos des-
tinados al ocio” Y dado que el complejo plantea el reto unico de estar situado
en un lugar aislado, existe la necesidad innata de separar “forzosamente” los
tiempos de ocio y de trabajo.

Conclusiones

En este capitulo se han explorado las formas en que los empleados gais
y lesbianas de los resorts gestionan su trabajo, su vida y su ocio basdandose en
las nociones de socializacion organizacional y creacion de sentido. La nocion
de creacién de sentido surge a través de la gestion de tres facetas distintas: el
entorno laboral, las relaciones con los clientes y el tiempo de ocio en el com-
plejo turistico.

En este estudio, las personas que trabajan en el complejo turistico han
construido su identidad en el contexto de los demas (es decir, sus compaifieros
de trabajo), lo que ha afectado a la forma en que se han dado sentido a si mis-
mos y a su entorno de trabajo y ocio. De hecho, los empleados del complejo
pueden hablar abiertamente de si mismos y trasladar su propia personalidad e
idiosincrasia al trabajo. El proceso de socializacién con los compaiieros y los
huéspedes influye en el modo en que se forma la identidad y la percepcién del
individuo (Weick, 1995).

La gestion constante de la conciliacion entre trabajo y ocio es una cues-
tion muy emocional, debido a que los limites entre el trabajo y el ocio son
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difusos. Esto resulta evidente en la realidad cotidiana de los empleados de los
complejos turisticos, cuyas actividades de ocio se incorporan al trabajo y cuyas
actividades laborales se extienden al tiempo de ocio. Asi pues, el trabajo y el
ocio quedan inextricablemente unidos.

Reconocimientos

Partes de este capitulo aparecieron en “Gay Neo-tribes: An Exploration
of Space and Travel Behaviour” (tesis doctoral) de Oskaras Vorobjovas-Pinta,
Universidad de Tasmania, Sandy Bay, Australia, 2017.
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