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Resumen
El presente estudio aborda la situacién laboral de las camareras de piso en hoteles de tres y
cuatro estrellas del centro histérico de la ciudad de Cuenca. El sector hotelero se caracteriza
por la intensa rotacién laboral y la gran demanda de mano de obra debido a la estacionalidad
de sus puestos. Sin embargo, una de las actividades mas significativas dentro de los hoteles
son las del departamento de housekeeping que lo conforman un colectivo de camareras de
piso, las mismas que realizan actividades vinculadas a la preparacion y limpieza de todas las
areas de un hotel, déonde la satisfaccion laboral y la salud ocupacional son factores
importantes, lo que ha generado el cuestionamiento de la fuerza laboral que mantienen dichas
trabajadoras. Se realizaron entrevistas para identificar las condiciones laborales de las
camareras de piso y el reconocimiento de su labor. Las respuestas revelaron que muchas de
ellas se dedican a este trabajo debido a la falta de formacion profesional, ya que tuvieron que
abandonar sus estudios para mantener y cuidar a sus familias. Pese a que el departamento
de housekeeping no recibe suficiente reconocimiento laboral, las entrevistadas se mostraron
satisfechas en su labor, considerando cambios positivos por parte de sus gerentes, ya que

su trabajo es igual o mas relevante que los demas departamentos.

Palabras clave: fuerza laboral, camareras de piso, situacion laboral, departamento

de housekeeping
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Abstract

This study addresses the employment situation of housekeepers in three- and four-star hotels
in the historic center of the city of Cuenca. The hotel sector is characterized by intense labor
turnover and high demand for labor due to the seasonality of its positions. However, one of
the most significant activities within hotels are those of the housekeeping department that is
made up of a group of housekeepers, the same ones who carry out activities related to the
preparation and cleaning of all areas of a hotel, where job satisfaction and occupational health
are important factors, which has generated the questioning of the workforce that these workers
maintain. Interviews were conducted to identify the working conditions of housekeepers and
recognition of their work. The responses revealed that many of them are engaged in this work
due to lack of vocational training, as they had to drop out of school to support and care for
their families. Although the housekeeping department does not receive enough job
recognition, the interviewees were satisfied in their work, considering positive changes on the
part of their managers, since their work is equal or more relevant than the other departments.

Keywords: workforce, housekeepers, employment status, housekeeping department
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Introduccion

Antes de la llegada de la pandemia Covid-19 las actividades turisticas y de alojamiento
eran las mayores fuentes de trabajo y de economia a nivel mundial (Martinez G, 2021). El
area de la hoteleria se encuentra predominado por el género femenino, siendo las posibles
causas como el estereotipo del género femenino vinculado a las labores domésticas y de
limpieza y la falta de estudios académicos por parte de estas personas.

En este proyecto se dara a conocer la situacion laboral de las camareras de piso de
los establecimientos hoteleros de tres y cuatro estrellas que se encuentran ubicados en el
centro historico de la ciudad de Cuenca. El estudio se realiz6 en tres establecimientos de tres
estrellas, dos establecimientos de cuatro estrellas y finalmente en un establecimiento de lujo,
el mismo que ayudara a crear una comparacion de resultados. En total se obtuvieron cinco
entrevistas por parte de los gerentes y/o encargados de los establecimientos, y siete
entrevistas por parte de las camareras de piso, mediante el uso de la herramienta Atlas. ti.
version 22., se realizaron los respectivos andlisis de los resultados obtenidos. Se pudo tener
una vision mas clara de que la situacion entre los establecimientos de tres y de cuatro estrellas
tienen patrones repetitivos en aspectos como son: procesos de reclutamiento, procesos de
seleccién de personal, incentivos al personal, formacién profesional, capacitaciones internas
de procesos técnicos, evaluaciones de desempefio, satisfaccion personal, salud ocupacional,
riesgos y seguridad laboral. El establecimiento de lujo el cual se utilizd6 para crear una

comparacion cuenta con una notable diferencia en varios de los aspectos estudiados.

Finalmente, con la informacion recolectada se procede a dar recomendaciones que

podrian ser aplicadas por los establecimientos hoteleros.

Pamela Dayanna Palacios Miranda - Paula Micaela Yoza Alvarez
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Capitulo 1: Proceso de reclutamiento y seleccidn de personal de hoteles de tres y

cuatro estrellas del Centro Histérico de Cuenca.

Este capitulo se centrara en explorar los procesos de reclutamiento y seleccion de
personal utilizados por los hoteles de tres y cuatro estrellas en el Centro Histérico de
Cuenca. Para lo que se ha seleccionado un grupo de hoteles como muestra de este estudio
cualitativo. En primer lugar, se ofrece una detallada exposicién de los antecedentes de cada
hotel, asi como una descripcién de los servicios que ofrecen y la categoria a la que
pertenecen. Adicionalmente, se presentard un mapa de localizacién para precisar su
ubicacién geografica. Por dltimo, se aplicaran entrevistas a los gerentes de los hoteles, Itza
Hotel Boutique Internacional, Inca Real, Los Balcones, Floré y Hotel Victoria que pertenecen
al sector privado donde se busca obtener una vision de los métodos utilizados para el
reclutamiento y seleccion de personal, seguido de esto, se aplicaran otras entrevistas a las
camareras de piso de cada uno de los establecimientos antes mencionados, con estas
entrevistas tratar de conocer un poco de su vida personal y descubrir su situacion profesional

y como su labor afecta su vida cotidiana y de esta manera analizar los datos recolectados.
1.1 Antecedentes de los establecimientos de alojamiento.
1.1.1 “Hotel Itza” Boutique International

El hotel aparecié en el ano 1930, bajo el nombre de “Hotel Internacional”. Se lo
conocia como uno de los mejores hoteles de la ciudad; es un inmueble esquinero que destaca
por su estructura y emblematico disefio (ltza Hotel Boutique Internacional, 2022). En el afio
2016, la Sra. Maritza Yumbla Vélez adquiere el inmueble y comienza con una restauracion,
el mismo que se convertiria en un gran proyecto ya que tenia como objetivo preservar la

esencia de la edificacién, asi mismo como su arquitectura original. Para lograr alcanzar ese

Pamela Dayanna Palacios Miranda - Paula Micaela Yoza Alvarez
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objetivo, se reunieron los mejores equipos de arquitectos, artesanos y restauradores de la

ciudad de Cuenca.

De esta manera, lograron que la edificacion regrese a la vida, manteniendo su esencia
y agregando decoraciéon moderna que da como resultado un ambiente comodo y elegante.
Finalmente, en el afo 2022, el hotel “Itza Boutique International” abrié sus puertas al publico,
brindando lujo y comodidad a todos sus huéspedes.” El hotel cuenta con tres espacios
diferentes, primero tenemos al restaurante Santo Placer, en segundo lugar el bar Whisky

Lounge y el tercer lugar lo ocupa su bar lounge Zaza 360.
1.1.2 Hotel Boutique “Los Balcones”

La casona en donde se ubica el hotel boutique “Los Balcones”, fue construida en el siglo XIX,
en la misma que habitaban varios personajes importantes de la historia cuencana, entre ellos
Gaspar de Sangurima y la mision Jesuita de Juan Bautista Stiehle (Hotel Boutique “Los
Balcones”, 2012). El establecimiento abrié sus puertas al publico en el afio 2012 ofreciendo

servicios de alojamiento, alimentos y bebidas resaltando la tradicion cuencana.

Desde el afo 2017 ha sido galardonado como “uno de los 10 mejores hoteles

pequefios y de mejor servicio en el Ecuador por Traveller's Chooice de Tripadvisor.
1.1.3 “Hotel Inca Real”

El “Hotel Inca Real”, el inmueble fue construido en el siglo XIX, y restaurada en el afio
1991, antes de destinarse para propositos hoteleros, fue habitada por varias personas, que
la utilizaron como una vecindad. pero a partir del afio 1974 la adquirié la familia Sarmiento,

guienes son los propietarios de esta casona hasta la actualidad (Hotel Inca Real, 2015).

Pamela Dayanna Palacios Miranda - Paula Micaela Yoza Alvarez
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Esta casa fue la primera en la ciudad de Cuenca en ser restaurada con propésitos de
actividad turistica en el afio 1991 y desde entonces ha abierto sus puertas a todos sus

visitantes.
1.1.4 “Hotel Floré”

(Cobos & Sanchez, abril 2016) Indican en periédico “El Mercurio” que este inmueble,
propiedad de Cristdbal Guerrero, que lo recibié de Ezequiel Guerrero, su padre, tiene una
particularidad que lo hace especial: fue construido con el mismo ladrillo con el que se hizo la
Catedral La Inmaculada. Su construccion inicié en 1932 y terminé luego de nueve afios. El 4
de junio de 2008 se incendié debido a un cortocircuito y quedoé practicamente destruido. Hace
tres afos el arquitecto Claudio Ullauri Donoso, fue contratado para que lo restaurara. La
fachada de esta edificacion tiene muchos detalles como molduras, cornisas, frisos, arcos y

balcones que hacen que sobresalga de las demas.

El actual propietario, Cristobal Guerrero, indic6 que en 1961 su padre adquirié a la
sefiora Lucrecia Jara esta propiedad. La cual se empleaba en comercio de productos textiles
y manufactura de prendas de vestir que se elaboraban en talleres domésticos. Recordo que,
en el proceso de reconstruccion tras el desastre, en la entrada que conduce a la calle Padre
Aguirre y en el angosto pasaje de ingreso, hallaron un arco cubierto con enlucido. Al
despejarlo, revelé que no sdélo estaba construido con ladrillo, sino que también presentaba
ciertos detalles distintivos, como una serie de losas, que se destacaban en la arquitectura de

este templo religioso.

En el primer piso alto hay habitaciones de doble nivel o de modalidad duplex, pues se
aprovechd la gran altura, de unos 4,50 metros, que es uno de los principales rasgos que

identifican a estas estructuras antiguas. Tiene una cubierta de vidrio que da iluminacién

Pamela Dayanna Palacios Miranda - Paula Micaela Yoza Alvarez
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directa a todos los espacios interiores, y un Unico patio de unos 56 metros cuadrados, las 22

habitaciones estan en torno este y se conectan con grandes corredores con pasamanos.

De acuerdo con Gladys Urgilés, madre del propietario, esta casa es quiza igual de
fotografiada que la Catedral La Inmaculada, especialmente, por los turistas extranjero que
visitan el sector céntrico. En el tercero y cuarto niveles los dormitorios son mas pequefios que
el resto. Tienen una altitud de hasta 4 metros y ofrecen una vista privilegiada del casco

historico. Desde alli se observa el Monasterio de El Carmen.
1.1.5 “Hotel Victoria”

La casa fue construida por el Sefior Remigio Crespo Toral al igual que las tres
siguientes hacia arriba y dos casas hacia abajo del hotel, la casa donde actualmente se
encuentra ubicado el hotel, fue un regalo de bodas para su hija Elvira que es la hija mayor, y
alli vivieron sus hijos y gran parte de sus nietos, hasta mediados de 1900, hasta que después

vendieron la propiedad a la familia Duran Vintimilla (Hotel Victoria, 2023).

A partir de la adquisicion de la propiedad se realizan remodelaciones y adaptaciones
en la edificacion para convertirla en un hotel y hace aproximadamente veinticinco afos

comienza a funcionar como Hotel Victoria.

A continuacién en la Tabla 1, se presenta el listado de los hoteles de estudio, ubicados
en el centro histérico de la ciudad de Cuenca, sus principales servicios e informacion de
contactos como su correo electrénico y pagina web, dando un total de cinco establecimientos
hoteleros, de igual manera, esta informacion ha sido levantada en las paginas webs y también
a través de las visitas técnicas en los distintos establecimientos, ademés en la Figura 1 se
puede observar la geolocalizacién correspondiente a cada hotel mediante el uso de la

herramienta Mapas Apple.

Pamela Dayanna Palacios Miranda - Paula Micaela Yoza Alvarez
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Tabla 1
Hoteles de tres y cuatro estrellas ubicados en el centro histérico de la ciudad de Cuenca.
Establecimien | Categorizacién | Principales Direccién Correo electronico | Pagina web Logo
to servicios
Itza Hotel 4-5 estrellas Wifi gratis, | Gran Colombia y reservas@itzabouti | https://www.itzabo
Boutique Lavanderia, Room | Benigno Malo, guehotel.com utiquehotel.com/
Internacional Service, esquina.
Restaurante
Internacional,
Whisky Lounge,
Recepcién 24
horas, Rooftop.
Los Balcones | 4 estrellas Wifi gratis, | Presidente Borrero | inffo@hotellosbalco | https://hotellosbalc i
Hotel Boutique Habitaciones libres | 12-08 y Gaspar | nescuenca.com onescuenca.com/ ( I‘BIJ
de humo, | Sangurima { ;
Restaurante, Bar, | (esquina) * s 9 K
Desayuno incluido, HOTEL LOS
Room Service. BALCONES
Hotel Victoria | 4 estrellas Parking gratis, Wifi | Calle Larga 6-93 y | info@hotelvictoriae | https://hotelvictoria oVa
gratis, Desayuno | Presidente Borrero | cuador.com ecuador.com s;‘;@
Incluido, e
Restaurante, Bar HOTEL
o ’ VICTORIA
Pasteleria,
Recepcién 24

Pamela Dayanna Palacios Miranda - Paula Micaela Yoza Alvarez
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horas, Room
Service.

Inca Real 3 estrellas Restaurante, Bar, | Calle, General reservaciones@hot | https://hotelincarea

Hotel Parking privado, | Torres 8-40 y Gran | elincareal.com.ec l.com.ec/
Transfer, Wi Fi | Colombia.
gratis, Desayuno o
incluido, Tv cable Hotel Inca Real
en las habitaciones.

Floré Hotel | 3 estrellas Room Service, | Calle, Padre | S/N https://flore-

Boutique Servicio de | Aguirre 8 y Sucre. boutique.allcuenca -
lavanderia, Wi Fi hotels.com/es/ F]:@RE
gratis, Desayuno HoteLBOcTRE
incluido, Spa vy
relajacion, Pet
Friendly.

Nota: Informacion recolectada en las paginas web de los establecimientos.

Pamela Dayanna Palacios Miranda - Paula Micaela Yoza Alvarez
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Figural

Geolocalizacién de los hoteles: Itza Hotel, Los Balcones, Hotel Inca Real, Floré y Hotel
Victoria.
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Nota: Figura obtenida con el uso de la herramienta Mapas Apple.

En la presente parte del estudio, se lleva a cabo la investigacion de los procesos de
reclutamiento y seleccibn de personal de cada establecimiento de alojamiento, esta
informacién ha sido obtenida por medio de las entrevistas aplicadas a los gerentes y
encargados de la contratacion de personal, quienes aplican estas estrategias en sus
empresas (Anexo 1). A través de ellos, se determinard si estas metodologias benefician el
facil acceso a los puestos de trabajo por parte de los trabajadores, y como esto influye en su

situacion, tanto empresarial como laboral.

Para la recoleccién de la informacion, se utilizaron como herramientas principales,
entrevistas semiestructuradas con contenido relacionado a los objetivos de la investigacion,
se aplicaron en un periodo de cuatro semanas iniciando el dia jueves 20 de abril del presente
afio, y culminando el dia miércoles 17 de mayo del presente afio, a los gerentes de hoteles
de cuatro estrellas, entre ellos, Itza Hotel Boutique Internacional, Hotel Victoria y Los
Balcones, en donde se obtuvieron un total de tres entrevistas de gerentes y finalmente los

hoteles de tres estrellas; Inca Real y Floré Hotel Boutique, con un total de dos entrevistadas.
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A continuacién, se presenta una tabla con las codificaciones pertinentes a los gerentes

de cada hotel con sus respectivos seudonimos.

Tabla 2

Cadificaciones de los gerentes de los hoteles.

Seudd6nimos | Codigo Resumen vinculacion profesional
Roberto Gl Ingeniero en Turismo

Araujo

Alonso Lépez | G2 Ingeniero

Isabel G3 Ingeniera en Contabilidad

Sanchez

Eulalia G4 Psicdloga clinica

Méndez

Christian G5 Licenciado en Hospitalidad y hoteleria.
Gonzalez

Nota: Tabla elaborada con base en la informacién recolectada en las entrevistas.

1.2 Caracteristicas de los procesos de reclutamiento.

A continuacion, se menciona conceptos de reclutamiento del personal y seleccién del
personal en sus empresas, especificamente en el area de housekeeping, aunque este no
llega a modificarse con relacion a cada departamento, es decir que, se desarrolla de la misma
modalidad independientemente del departamento que se requiera personal, sin embargo,
cada establecimiento tiene establecido su perfil de camarera y de igual manera para ama de

llaves asi, como la variacion entre sus requisitos.

1.2.1 Reclutamiento del personal:

El proceso de reclutamiento es un conjunto de técnicas y procedimientos que pretende
atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la

organizacion que lo requiera (Chiavenato, 2009). Este proceso da inicio luego de haber
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establecido las necesidades de personal de la organizacién a través de una planeacién de

personal (Raymond et al., s.f, p.289).

El reclutamiento es la etapa en la cual la organizacion realiza actividades encaminadas

a influir en:
1. Aumentar el nUmero de personas que aplican a puestos vacantes en la empresa.
2. El tipo de personas que aplica a las vacantes.
3. La probabilidad de que los candidatos acepten la posicion que se les ofrece.

Para la recoleccién de la informacién en cuanto al reclutamiento del personal, se
realizaron las entrevistas a los gerentes de cada hotel, con el objetivo de identificar los
procesos que ellos llevan a cabo en el momento de requerir personal, cabe mencionar que
estos procesos son distintos debido a las politicas, departamentos y categoria de cada hotel,
y por ende se aplicardn en el momento necesario, de acuerdo al nivel de rotacion del personal

de cada empresa.

En la figura 2, se muestra un modelo de proceso de reclutamiento actual que se aplica
en los establecimientos de alojamiento estudiados, el cual ha sido elaborado con base a la
informacién recaudada en los hoteles, y por ende tienen una semejanza al desarrollar este

proceso en sus organizaciones.
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Modelo de procesos de reclutamiento del personal en hoteles de tres y cuatro estrellas.
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Nota: Disefio elaborado con base en la informacion recolectada en las entrevistas.
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La Figura 2, muestra un modelo de proceso de reclutamiento del personal en los hoteles estudiados la informacién ha sido recolectada
por medio de entrevistas a los gerentes de cada establecimiento, por lo tanto, de acuerdo al conocimiento de sus procesos y técnicas a utilizar
para la seleccion de personal, se ha establecido un flujograma de procesos que generalice dicho proceso, en el cuél interviene un paso distinto
para su desarrollo y ejecucion como es la fuente de reclutamiento, el cual vamos a analizar a continuacion su concepto, tipo, ventajas y

desventajas.
1.2.2 Fuentes de reclutamiento

Las fuentes de reclutamiento son una parte fundamental de donde las empresas obtienen candidatos potenciales para la ejecucién de
actividades de distintos cargos laborales. Una empresa debe saber dénde buscar para maximizar sus recursos humanos, al momento de buscar

postulantes. Algunas de las fuentes mas comunes para buscar aplicantes a vacantes son:

Tabla 3

Tipos de fuentes de reclutamiento para seleccion del personal.

Tipo Métodos Ventajas Desventajas
Fuentes internas e Base de datos de e El personal es mucho mas e Este método reduce el
antiguos candidatos. comprometido con la empresa porcentaje de probabilidad que
y se esfuerza incluso por una persona sin referencias
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Recontratacion como
fuente de reclutamiento
interno.
Recomendaciones al
personal de su entorno.
Formar parte del
reclutamiento interno de
una empresa, ya que las
recomendaciones forman
parte del personal que
trabaja en la
organizacion.

quedar bien con la persona
que le recomendé.

El proceso de busqueda y
seleccion es mucho mas
rapido.

Existe un mayor compromiso y
menos rotacién del personal.
Genera mas confianza por
parte de las organizaciones
ya que en su perfil contara
recomendaciones personales
de algiin miembro de la
organizacion, ya sea interno o
externo.

dentro de la empresa pueda ser
contratada.

Limitacion: Los candidatos son
pocos, comparados con las
posibilidades que ofrecen los
medios digitales.

Posibles problemas internos a
mediano o largo plazo.

E Recruitment

Por medio de medios
digitales, que realiza el
proceso de reclutamiento
e manera digital:
Computrabajos
Multitrabajos

Indeed

Linkedin

Buscojobs

Permiten segmentar el publico
objetivo al cual va dirigida la
oferta laboral de la
organizacion.

Tienen un mayor alcance, ya
gue permiten reclutar personal
de otras partes del mundo.
Disminuye costos vy facilita el
proceso de seleccion.

La base de datos queda
resguardada para futuras
vacantes.

Limite de acceso, ya que no
todas las personas conocen el
uso de herramientas
tecnoldgicas.

Saturacién de postulantes, por
ende, existira mayor demanda
de empleo.

Pérdida de contacto humano
debido a la digitalizacion.
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Redes sociales

Publicaciones de
vacantes de distintas
empresas por medio de
sus redes sociales:

Meta (Marketplace)
Instagram

Twitter

Las redes sociales amplian el
acceso a un gran grupo de
vacantes.

Acceso eficiente para la
basqueda de empleos.

Facilita los procesos, ya que
se procesa la informacion de
manera electronica.

Se convierte en una estrategia
para el departamento de
RRHH.

Muchos de los candidatos no
poseen el perfil establecido por
la organizacion.

Perfiles falsos, por ende la
informacién de los curriculos no
seran del todo verdaderos.

Anuncios en periédicos
y revistas

Publicacion de anuncios
de empleo por medio de
la prensa.

Es un medio efectivo para
encontrar vacantes locales.
No requiere mayor
conocimiento en cuanto a
herramientas tecnoldgicas.

Es un proceso que lo realiza
un tercerizado.

Menos lectores de periédicos y
revistas, por lo tanto, limita el
alcance a los solicitantes.
Escasa informacion de la
vacante a solicitar.

Su proceso de publicaciéon
puede ser lento y de corta
duracion.

Nota: Tabla elaborada con base en la informacién recolectada en las entrevistas.
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El reclutamiento genera una serie de sistemas de informacion, proporcionando datos
acerca del conocimiento y capacidad que posee cada individuo que forma parte de la
organizacion, lo que permite tomar decisiones estratégicas (Werther y Davis, 2008). Por ende,
la seleccion de la fuente de reclutamiento es un factor importante dentro de la empresa ya
gue aqui se dara a conocer a los posibles postulantes acerca del cargo que solicita la
organizacion, sin embargo, la informaciéon que se comparta en dichas fuentes en algunas

ocasiones no son usadas con la debida seriedad y compromiso que se requiere.

Por tal motivo el licenciado Christian Gonzéalez, administrador de un hotel de tres
estrellas, comenta que mucha gente miente en el perfil que suben a los anuncios laborales
en las redes sociales, el personalmente piensa que, el factor laboral es una necesidad
humana, y por ende toda persona esta en la busqueda de un cargo laboral, sin embargo, la
informacién erronea en sus perfiles preocupan a las empresas de alojamiento, ya que es muy
importante poseer el conocimiento y habilidades que se requiere para un hotel
independientemente del cargo, a su vez las aptitudes de la persona, como son la honradez,
ya que la caracteristica principal de un hotel es la convivencia y la confianza que brindan a
distintas personas, y el personal de la empresa accede a las pertenencias de dichos

huéspedes.

A continuacion, en la Tabla 4, se mencionan las fuentes de reclutamiento usadas en

los establecimientos de alojamiento del centro histérico de la ciudad de Cuenca.

Tabla 4

Fuentes para el reclutamiento de personal usadas por los establecimientos de alojamiento.

Itza Hotel | Los Hotel Hotel Inca
Fuentes Boutique | Balcones | Victoria Floré Real

Fuente Interna
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1. Base de datos de X

antiguos candidatos. v 4 v v
2. Recontratacion X / / X /
3. Recomendaciones

personales v v 4 4 v

E Recruitment

4. Computrabajos X X X / X
5. Multitrabajos.com X X X / X
6. Linkedin X X X X X
7. Indeed X X X X X
8. Buscojobs X X X X X

Redes Sociales

9. Meta (Marketplace) X X / v/ X
10. Instagram X X J / X
11. Twitter X X X X X

Nota: Tabla elaborada con base en la informacion recolectada en las entrevistas.

En la tabla 4, se puede evidenciar las fuentes de reclutamiento usadas actualmente
en los hoteles estudiados, esta informacion se recaudo6 por medio de las entrevistas aplicadas
a los gerentes y administradores de los establecimientos, cabe mencionar que los cinco
hoteles solicitan referencias personales, siendo un requisito relevante debido a las
experiencias negativas obtenidas anteriormente por la contraccion de personas que no han

cumplido con lo solicitado.
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1.3 Politicas internas de la seleccion de personal.

Este es un término que se utiliza para referirse a las decisiones que toma una
organizacion, orientadas a influir en la naturaleza de las vacantes para las cuales se reclutan
personas. Anteriormente se mencionaron los aspectos importantes de una vacante que mas
influyen a las personas, la mayoria de politicas de personal estan orientadas a afectar
justamente esas caracteristicas. Algunas de estas politicas son el reclutamiento interno y

externo, estrategia de paga y la imagen en si de la empresa (Anaya et al., 2009).

1. Reclutamiento interno: Se da cuando la vacante intenta ser llenada por una
persona que es empleada de la empresa, ya sea por un ascenso (movimiento vertical),

traslado (movimiento horizontal) o por ser transferido con ascenso (movimiento diagonal).

2. Reclutamiento externo: Se da cuando la vacante intenta ser llenada por una
persona que no es empleada de la empresa, este tipo de reclutamiento incide sobre los

candidatos reales o potenciales, disponibles o empleados en otras organizaciones.
1.4 Reconocimiento e incentivos al personal.

El término de reconocimiento o incentivos al personal hace referencia a una
herramienta que ayuda a mantener a los empleados motivados y a gusto en sus puestos de
trabajo. Estos incentivos pueden atraer muchos beneficios a una empresa como por ejemplo
mantener la productividad de sus empleados, atraer mas empleados que se sientan
interesados por la propuesta de reconocimiento y mantener un ambiente de trabajo positivo.
Es importante mencionar que estos incentivos pueden ser econdmicos o no, pueden incluir
vacaciones o dias libres, reconocimiento laboral a través de placas o premios como bonos,

cenas o tarjetas de regalo Anaya et al., 2009).
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1.5 Analisis de datos recolectados.

Con base en las entrevistas realizadas a los gerentes y encargados de los

establecimientos hoteleros se pudo llevar a cabo este analisis que nos indica lo siguiente.

a)

b)

c)

d)

f)

El area de housekeeping no se basa en cantidad de habitaciones o tamafio de
establecimiento para definir el nUmero de camareras ya que hay establecimientos con
23 habitaciones que cuentan con 4 camareras y otros establecimientos que cuentan
con 25 habitaciones y apenas 2 camareras lo que implica una carga laboral muy
pesada.

El perfil basico de contratacion tiene patrones muy similares ya que todos buscan
experiencia como prioridad, seguido de referencias o recomendaciones, debido que
es un cargo en el que se mantiene mucho contacto con los huéspedes y sus
pertenencias, por lo tanto, buscan personas confiables y finalmente otro factor
importante es la edad, al ser un puesto que requiere mucho trabajo fisico la mayoria
del tiempo buscan gente de un rango de edad entre los 25 y los 45 afios de edad.

La distribucion de habitaciones en el 60% de entrevistados coincide con la respuesta
de que se realiza o se limpian por prioridad, es decir, las habitaciones que van a ser
usadas, la diferencia indica que todos los dias se deben limpiar y organizar todas las
habitaciones.

La distribucion de turnos de igual manera el 60% se maneja con entrada en la mafiana
y salida por la tarde, los dias de alta ocupacién se trabajan horas extras o turnos
dobles, con respecto al otro 40% se manejan con prioridades por ocupacion.

El salario que reciben las camareras es el Salario Basico Unificado vital mas
comisiones.

Los métodos para brindar reconocimiento o incentivos a los empleados casi no se

manejan en este departamento, ya que es algo mas comun en los departamentos de
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g)

h)

k)

ventas, sin embargo, en algunas fechas especiales brindan bonos que pueden llegar
a ser un incentivo.

Todos los establecimientos asisten y deben aprobar las capacitaciones que brinda el
Ministerio de Turismo (MINTUR), asisten aproximadamente una vez por afo, este es
el Unico tipo de capacitacion que reciben las camareras para el puesto.

Para el reclutamiento de personal, la totalidad de los establecimientos prefiere
manejarse con referencias y recomendaciones por las razones mencionadas
anteriormente, pero ademas ocupan redes sociales, a pesar de que se corre el riesgo
de perfiles falsos estas herramientas se usan para la distribucion de informacién. Y al
momento de contratar lo mas importante es la experiencia y las aptitudes con las que

cuentan los candidatos.

Las personas encargadas de la contratacion en su mayoria son los propios gerentes
de los establecimientos lo que nos muestra que no todos cuentan con un
departamento de recursos humanos que les ayude en esta gestion, la ausencia de
este departamento significa ahorro de costos en mano de obra, pero una carga de

trabajo extra para los gerentes.

La estandarizacion de calidad y procesos son inducidos por las camareras con mas
experiencia en el establecimiento, para esto las nuevas camareras deben recibir un
curso inductivo de varios dias dependiendo el establecimiento puede ser de 7 a 15

dias.

Las mismas camareras siempre son evaluadas, las evaluaciones se pueden realizar
a través de los comentarios de los huéspedes, revisiones de colegas de trabajo y sus

jefes o superiores.
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I) Finalmente, en la rotacion de personal todos indicaron que tienen una rotacion de
personal bajo; sin embargo, uno de los establecimientos indicé que en el ultimo afio
tuvo que realizar una reestructuracion del departamento ya que existian muchos
problemas entre las camareras y eso ya se estaba convirtiendo en un problema més

grande.
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Capitulo 2: Niveles de profesionalizacién de las camareras de piso de los hoteles del

Centro Histoérico de Cuenca.

Para la identificacién de los niveles de profesionalizacion de las camareras de piso de
los hoteles, se realizaron entrevistas directamente con las trabajadoras de dichos
establecimientos, lo que permiti6 obtener una visibn amplia de las relaciones entre
las entrevistadas con los gerentes de los hoteles, y a su vez determinar los procesos internos

para la capacitacién y evaluacién laboral que aplican actualmente.

Para investigar las condiciones de trabajo especificamente de las camareras de piso,
se realizara una investigacion cualitativa por medio de entrevistas. Las entrevistas de enfoque
cualitativo, fueron realizadas en un periodo de cuatro semanas, iniciando el dia jueves 20 de
abril del presente afio, y culminando el dia miércoles 17 de mayo del presente afio, a hoteles
de cuatro estrellas, entre ellos, Itza Hotel Boutique Internacional, Hotel Victoria y Los
Balcones, en donde se obtuvo un total de cinco entrevistas aplicadas a las camareras de piso,
y finalmente los hoteles de tres estrellas; Inca Real y Floré Hotel Boutique, con un total de

dos entrevistadas.

La herramienta a utilizarse es la entrevista semiestructurada, que permite obtener
informacién de una persona dentro de una situacion, donde su contenido varia dependiendo
del entrevistado, guiados por un esquema o guion de preguntas previamente elaboradas, las
mismas que tienen relacion con los objetivos de la investigacion, por lo tanto, se ha solicitado
a los entrevistados que se expresen con total libertad y asi identificar sus perspectivas,
emociones y sentimientos. Todas las entrevistas han sido aplicadas de manera presencial
dentro de la empresa en donde laboran, con una duracién promedio de diez a quince minutos

por entrevistado.
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Para el analisis de los datos obtenidos se aplicara el programa Atlas. ti. version 22, en
donde se desarrollaron dos temas de investigacion: el primero es “Situacion actual de
capacitacion” que esta compuesto por dos subtemas que nos ayudan a identificar los métodos
de aprendizaje que estan recibiendo las camareras de piso dentro de su area de trabajo y el
segundo es “Tipos de evaluacion” de igual manera compuesto por cinco subcategorias, estos

datos se utilizaran durante el resto de la investigacion.
2.1 Mecanismos de formacion profesional.

Se le entiende como formacién profesional a la preparacion o estudios con los que
una persona cuenta para ejercer una profesion especifica o relacionada, por ello se requiere
de una instruccion para obtener los conocimientos necesarios para el desempefio profesional.
En el proceso de formacion profesional inicial, la practica laboral investigativa se presenta
como préctica de familiarizacion, cuyo objetivo principal tiene que ver con la ambientacion del
estudiante y la observacion por parte de este de las condiciones existentes en situaciones

laborales reales tipicas de su profesion (Llerena, 2015).

Dentro del &rea hotelera, existen distintos métodos para la preparacion profesional en
este sector, lo que otorga en su estudio el conocimiento amplio en cuanto a la gestion y
administracién de servicios hoteleros y turisticos, brindando grandes oportunidades de trabajo
para los diferentes departamentos que conforman un hotel. Sin embargo, existe un
departamento de produccion dentro de estas empresas que no requiere especificamente un
profesional, lo que genera las inquietudes de las situaciones laborales y profesionales de

dichos trabajadores que forman parte del departamento de housekeeping.

Se estableci6 una codificacion a cada camarera de piso de los distintos
establecimientos, con su respectivo seudonimo, con el fin de mantener su identidad

confidencial, ademas de facilitar la personalizacion de los discursos, a su vez se identificd por
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medio de las entrevistas aplicadas el nivel de estudios obtenidos por las trabajadoras de los

distintos hoteles, los mismos que se presentan a continuacién en la siguiente tabla.

Tabla b

Cadificacion de las camareras de piso de los hoteles.

Seuddénimo Codificacion Formacion

Erika CHC1 Bachillerato

Pablo CHC2 Bachillerato y universidad no
culminada

Elizabeth CHC3 Bachillerato y  universidad no
culminada

Maria CHC4 Titulo profesional de belleza

Isabel CHC5 Bachillerato

Silvia CHT1 Bachillerato

Alejandra CHT2 Primaria

Nota: Tabla elaborada con base en la informacién recolectada en las entrevistas.

En la tabla 5, se observa que la mayoria de las trabajadoras no han culminado sus
estudios de tercer nivel, sin embargo, se obtuvo el resultado de la camarera de piso CHC4
con titulo profesional en la carrera de Estilismo y Belleza, ademéas una camarera con estudios

de primaria, y cinco trabajadoras con estudios de bachillerato.

Con base en las entrevistas realizadas se evidenci6 que sin importar la categoria del
establecimiento la mayoria de los trabajadores en el area de housekeeping no han culminado
con estudios de tercer nivel, la mayoria cuenta con educacién secundaria, y quienes han
intentado obtener un titulo de tercer nivel lamentablemente no han podido culminar sus

estudios debido a varios factores como son:

e Sijtuaciones econémicas.
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e Hacerse cargo del cuidado de sus familias.

e Trabajar para poder mantener a sus familias.

Estos factores claramente son problematicas que se generan en las familias, lo que
lleva a que muchos jovenes se vean en la obligacion de abandonar sus estudios y comenzar

su vida laboral.

En el caso de las camareras de piso, resulta mas factible el acceso a este puesto de
trabajo, debido a la escasa relevancia que se aporta a la formacién profesional relacionada
al sector hotelero. La Ingeniera Isabel Sanchez, gerente de un hotel de cuatro estrellas, afirma
qgue, en su organizacion no solicitan temas académicos o profesion especificamente en el
area hotelera, para ellos es importante la experiencia obtenida dentro del departamento de
housekeeping y en los establecimientos que trabajaron con anterioridad, haciendo referencia
a la experiencia laboral obtenida en establecimientos hoteleros de caracteristicas similares

para ser buenas candidatas a este cargo, sin dejar de lado otros requisitos importantes.

A continuacion, se presenta un modelo de perfil de camareras de piso realizado con

base en la informacion obtenida por parte de los gerentes de los hoteles estudiados.

Figura 3

Modelo de perfil de camareras de piso segun los hoteles.
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PERFIL DE CAMARERA DE PISO

REQUISITOS SE REQUIERE NO SE REQUIERE
ESTUDIOS
Primaria v
Secundaria v
Universidad v
EXPERIENCIA
Hotel v
Hospital/Clinica v
Lavanderia v
e Candidata/o local
/ Hostal v
* Edad: 20-45 afios
CURSOS
s Referencias
Hoteleria v
personales,
IDIOMAS
Inglés v

Nota: Figura elaborada con base en la informacién recolectada en las entrevistas.

En la figura 3, se puede observar los requisitos necesarios y relevantes para la
obtencion de un puesto de trabajo como camarera de piso, coincidiendo tales requerimientos
en los distintos hoteles estudiados, teniendo mayor grado de importancia la experiencia
laboral antes que los estudios o cursos obtenidos para el departamento de housekeeping, a

su vez también la edad y las referencias personales de los candidatos.

Otro aspecto importante e inquietante, es el alto grado de feminizacién. En la mayoria
de los hoteles entrevistados las mujeres superan la mitad de los integrantes de su
departamento. La fuerza de trabajo de la industria turistica, en especial varias de sus
actividades como la restauracion y los servicios de alojamiento, se caracterizan por contar
con un nimero elevado de mujeres que se hallan en la parte baja de la estructura ocupacional,
accediendo en un limitado nimero a los puestos de responsabilidad y muchas veces en

empleos que guardan relacién con las tareas domésticas (Baum, 2013). A pesar de la
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importancia que actualmente se le da a la igualdad de género, este tema no suele
considerarse relevante dentro de la industria hotelera, debido a la costumbre de relacionar a
la mujer con las actividades domésticas, las mismas que tienen semejanza con las

actividades que se desarrollan en un departamento de housekeeping.
2.2 Metodologia de capacitacion para procesos técnicos.

Los procesos técnicos se refieren a procedimientos sistematizados y organizados en
etapas y tiempos especificos, ayudando a mantener la calidad del servicio. Contar con una
metodologia de capacitacion para procesos técnicos es de gran importancia en un
establecimiento hotelero, la estandarizacién de procesos en esta clase de establecimientos
aporta beneficios significativos, facilitando al personal interno un guia clara y controlada de
cada proceso; sin embargo, a esto no se le da gran importancia en varios establecimientos,
ya que varios de ellos optan por la opcidon més eficiente como la induccién por parte del equipo
de trabajo con mas tiempo de permanencia en el establecimiento, este método no resulta el
mas adecuado, dado que los procesos pueden ser modificados por el paso del tiempo o por
los individuos, y al momento de capacitar a alguien mas, no sélo se aumentaria la carga de
trabajo que muchas de las veces no son remuneradas, sino que también se retrasarian los
tiempos estimados para cada trabajo, por estas razones es que es importante contar con

metodologias apropiadas.

Ademas, la capacitacion permite determinar si existe una carencia de conocimientos,
habilidades, o si, por el contrario, se cuenta con un equipo competente; es decir, al momento
de surgir una situacion o necesidad, los trabajadores deberian lograr percibir y comprender
la situacion en la cual se produce directa o indirectamente con los clientes externos,

solventando una solucion correcta.
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Tabla 6
Tipos de capacitaciones actuales en los hoteles.
Establecimiento | Capacitacion | Entidad/Profesi | Ultima Durabilidad
onal capacitacion
ltza Boutique Interna y Gerente General, | Mes vigente y Cada dos
Internacional Externa Ministerio de antes de la meses/dos
Turismo y pandemia. horas
Tercerizado
Hotel Victoria Externa Ministerio de Antes de la Una vez por
Turismo pandemia ano
Los Balcones Externa Ministerio de Antes de la Una vez por
Turismo pandemia afio
Inca Real Externa Ministerio de Antes de la Una vez por
Turismo pandemia afio
Floré Externa Ministerio de Antes de la Una vez por
Turismo pandemia afio

Nota: Tabla elaborada con base en la informacién recolectada en las entrevistas.

Los tipos de capacitaciones que los diversos hoteles implementan en sus

organizaciones se muestra en la figura 6, destacando en muchos de ellos, la capacitacion

externa que otorga el Ministerio de Turismo, esta entidad brinda capacitaciones generales

para el personal que conforman los distintos establecimientos de alojamiento, abordando una

variedad de temas relacionados con la Hoteleria y el Turismo dentro de la ciudad. Sin

embargo, a través de las entrevistas a los gerentes han manifestado que dichas

capacitaciones ya no se han desarrollado a raiz de la pandemia del Covid 19, lo que es

inquietante, asi lo menciona la Ingeniera Sanchez, cree que es una falencia ya que después

de los sucesos de la pandemia, para ella es un punto neurélgico, en cuanto a la sanitizacion,

limpieza, protocolos y demas temas, que deberian ser analizados y por el contrario no han

ocurrido (Anexo 2).
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Por otro lado, ltza Hotel Boutique Internacional, es el Gnico establecimiento que
actualmente desarrolla capacitaciones al personal de su empresa de manera interna; es decir,
gue aplica tanto el gerente como una empresa tercerizada, con identidad reservada por parte
de la empresa, la misma que capacita al personal siguiendo los estandares del hotel, en
donde se tocan temas como el “Protocolo de prevencién y atenciébn de casos de
discriminacién”, “Derechos Laborales”, “Prevencion del uso y consumo de alcohol y tabaco y
la practica de vida saludable y actividad fisica y senderismo”, “Primeros auxilios”, entre otros
temas, sin embargo en cuanto a una capacitaciéon de procesos en el departamento de
housekeeping es escasa ya que para ellos es muy importante la experiencia laboral dentro
de esta area, y solamente aplicar inducciones al personal, el control de asistencias de estas
capacitaciones se archivan de manera mensual, siendo una informacién importante para el

hotel acerca de los compromisos de los trabajadores (Anexo 3).

Los métodos de aprendizaje o capacitacion que reciben las camareras de piso de los
distintos hoteles se puede observar en la figura 6, lo que genera una gran diferencia entre un
hotel de lujo que busca procesos completamente estandarizados, tal como nos indicé el
Ingeniero Araujo, gerente de Itza Hotel, ellos se rigen a una estandarizacion de procesos, ya
gue son parte de un cadena internacional, por esta razén cada vez que es nhecesario,
contratan a una persona profesional que brinde cursos y capacitaciones para sus empleados;
y los demas hoteles de tres y cuatro estrellas que en su mayoria optan por la opcion de
induccién por otros compafieros, sin embargo, nos llama la atencién que uno de los
establecimientos de tres estrellas se niega por completo a dar capacitaciones debido a que

contratan gente con experiencia y consideran que una capacitacidon no es necesaria.
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Figura 4

Situacion actual de capacitacion recibida por los y las camareras de piso.
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Nota: Grafico elaborado con base en la informacion recolectada en las entrevistas.

La capacitacion mejora frecuentemente las cualidades de los trabajadores e
incrementa su motivacion, lo que conduce a una mayor productividad y a un incremento en
la rentabilidad a nivel empresarial. Aunque estan aumentando los presupuestos para
capacitacion en muchas compafiias, debe observarse que la mayor parte de las empresas

no ofrecen una capacitacion adecuada y efectiva (Ruiz, 2014).

2.3 Métodos de evaluacion de desempefio en el area.

El método de evaluacion de desempefio es una herramienta que ayuda a medir la
calidad de trabajo y cémo se esta desempefiando el mismo, tomando como base en esta

evaluacion se puede llegar a muchas conclusiones y acciones. Los métodos de evaluacion
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de desempefio son de vital importancia, gracias a ellos los gerentes o encargados de cada
establecimiento podran asegurarse de que sus empleados realicen sus labores de manera
correcta y que sus huéspedes tengan la mejor experiencia. Por otro lado, debido a que la
limpieza es un tema extremadamente delicado, es necesario contar con estas evaluaciones
de manera periddica y ademas por personas con basto conocimiento como son los gerentes

de cada establecimiento.

En la siguiente tabla, se muestran los métodos de evaluacién que los gerentes de los
hoteles aplican a las camareras de sus organizaciones, agregando a su vez las ventajas y
desventajas que generan estos métodos para los clientes internos y externos, entre ellos esta
una evaluacion de satisfacciéon al personal, por observacion del desempefio laboral a las
trabajadoras y finalmente por medio de OTA’s (Agencias de viaje online), cabe mencionar
gue estos métodos han aplicado los gerentes de cada hotel en sus procesos de evaluacion

al personal.
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Tabla 7

Métodos de evaluacion del desempefio al personal que aplican los hoteles.

40

Evaluacién Establecimiento Periodo Ventajas Desventajas
e Retroalimentacion directa del e Bajas tasas de respuestas
cliente. por parte de los huéspedes.
e |dentificacion de areas para la e Sesgo de seleccion.
mejora continua. e Respuestas incompletas.
Encuesta de | Itza Boutique Cada check e Fidelizacion con el huésped. e Interpretaciones subjetivas.
satisfaccion al | Internacional out e Deteccion temprana de e Falta de retroalimentacion.
cliente. problemas.
e Andlisis de comparacion con
la competencia.
e Evaluacion del desempefio al
personal.
Valoracién en tiempo real. e Limitaciones de tiempo vy
Los Balcones Aleatorio Retroalimentacion inmediata. recursos.
Evaluacién del desempefio e Comportamiento involuntario
real. al ser observados.
Observacion del Contexto y comprension. Sesgo y subjetividad.
desempenfo Hotel Victoria Aleatorio Identificacion de problemas al Falta de objetividad.
instante.
e Fomento de la mejora
Inca Real Dos veces continua.
por semana
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e Eficiencia de resultados. e Falta de contexto por parte
e Precision de informacion. de los huéspedes.
e Ahorro de tiempo y dinero. e Riesgo de trampas o
OTA’s Floré Boutique Dos veces e Reduccion de sesgos. engafos.
por semana e Actualizacién de informacion e Ausencia de
continua. retroalimentacion inmediata.
e Escalabilidad. e Reputacion publica de la
empresa.

Nota: Tabla elaborada con base en la informaciéon recolectada en las entrevistas.

Como se observa en la tabla 7, los métodos actuales de evaluacién que aplican los hoteles se componen de una serie de ventajas y
desventajas, por lo cual es recomendable, realizar una retroalimentacion sobre el rendimiento laboral y una capacitacion continua, para
establecer metas claras y alcanzables para los empleados, incluso mucho antes que surja un inconveniente con un cliente externo y asi evitar

experiencias negativas por parte de los mismos.
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Itza Hotel Boutique Internacional establece un modelo de encuesta de satisfaccion al
cliente, el mismo que ha sido disefiado con base en la informacién recopilada por parte del
gerente, quien indicé que esta encuesta es enviada al huésped al momento de hacer check-
out, a través de los datos que se le solicitan en su registro, el recepcionista a cargo envia por
medio de correo electrénico la encuesta de satisfaccion, otro método eficiente, es por medio
de un codigo QR, que el huésped encontrard en su habitacion al momento de realizar su

ingreso (Anexo 6).

Hotel Boutique Floré, utiliza la evaluacion de satisfaccion al personal por medio de la
OTA Booking, en el cual se observa una calificacion de 9.0/10 en el area de Limpieza, esta
area comprende habitaciones, bafios, y demas instalaciones del establecimiento, lo cual es
un referente importante para el hotel, ya que si ellos no encuentran alguna queja por parte de
los huéspedes en este metabuscador, no hay una evaluacién necesaria para las camareras

de piso, en caso contrario se aplicaria un control (Anexo 7).

A continuacién, se presentan los tipos de evaluaciones que reciben los y las

camareras de piso, aplicadas por los gerentes o administradores de los distintos hoteles.
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Figura 5

Tipos de evaluacion recibidos por los y las camareras de piso.
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Nota: Grafico elaborado con base en la informacion recolectada en las entrevistas.

Como se muestra en la figura 5, se emplean diversos métodos de evaluacién en cada
establecimiento hotelero. Destaca la evaluacion por observacion realizada por los gerentes,
administradores o recepcionistas, asi como la recoleccién de opiniones de los huéspedes.
Aunque frecuentemente la opinion del huésped puede ser desestimada por su falta de
conocimiento del area, se considera una de las evaluaciones mas valiosas. Esto se debe a
gue el huésped siempre enfocara su critica en los aspectos que le gustaria ver mejorados en
su proxima estancia. Ademas, su percepcién es genuinay no esta influenciada por relaciones

interpersonales.
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Otra evaluacion muy efectiva es la de revisién sorpresa por parte de los gerentes,
debido a que, nadie anticipa esta evaluacion y las camareras realizan su labor de la misma
manera en la que trabaja en un dia normal, segun lo expresa la camarera identificada como
CHCS5, percibe a su jefe y a la gerente como extremadamente rigurosos. Realizan
inspecciones meticulosas en dias alternos, levantando las camas y buscando cualquier rastro
de polvo o pelos. En este aspecto demuestran un alto grado de exigencia y precaucion. Por

otra parte, los recepcionistas llevan a cabo un control dos veces por semana.
2.4 Andlisis de datos recolectados.

Con base en la informacion recolectada tanto en, las entrevistas a gerentes, y

encargados y las entrevistas a camareras de piso, se pudo llegar a los siguientes resultados:

a) Ningln establecimiento hotelero solicita estudios profesionales en el area de
housekeeping, ya que, no consideran que estudios profesionales sean necesarios en
el area, esto ayuda a que los empleados que no pudieron obtener titulo profesional
por diversas razones no se queden sin la oportunidad de obtener un trabajo digno; sin
embargo, es necesario que cuenten con experiencia en el area y referencias
personales. Como ningun establecimiento solicita estudios es facil para todos los
trabajadores poder obtener este puesto, ademas varias de ellas cuentan con la ayuda
de sus familiares que les guian en esta area y al mismo tiempo les ayudan con sus

referencias personales.

b) El establecimiento de lujo en el cual se realizaron las entrevistas marca una gran
diferencia en sus resultados; ya que, se preocupa por cada detalle del establecimiento,
por esta razon brindan capacitaciones de procesos de manera regular, al mismo
tiempo que brindan la oportunidad de trabajar a una persona sin experiencia, con las

capacitaciones se aseguran de formar a su personal. Las capacitaciones de procesos
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d)

son dados por una persona profesional en el tema que el establecimiento mismo
contrata, esto puede ser de diversos tipos de procesos ya que sus empleados son poli
funcional.

Los establecimientos de tres y cuatro estrellas no invierten mucho tiempo ni
presupuesto en capacitaciones profesionales para sus trabajadores, ya que siempre
contratan a personas con experiencia. Sin embargo, si comparamos estos
establecimientos con el establecimiento de lujo, seria necesario que al menos tengan
una capacitacion de procesos para asegurar una calidad estandar. Sin importar la
categoria del establecimiento es de suma importancia que brinden al menos una
capacitacion de procesos Yy estandarizacion de procesos a sus empleados,
especialmente los empleados nuevos.

Finalmente, las metodologias de evaluacion coinciden en la mayoria de
establecimientos, cada una de ellas brindan resultados positivos, sin embargo,
también es importante mencionar que muchos establecimientos toman en cuenta la
opinion de sus huéspedes, y a pesar de que los huéspedes no cuentan con una
opinién profesional, brindan una opinion desde el punto mas humano y personal. Lo
gue le daria una ventaja al establecimiento, enfocandose en los problemas que
realmente le interesan al huésped y mas no a lo que los empleados ven desde su

punto de vista.

Capitulo 3: Caracteristicas laborales con relacién a la satisfaccion laboral del

personal.

Con base en las entrevistas realizadas a las camareras de piso podremos analizar su

satisfaccion laboral en sus puestos de trabajo; es decir, en el departamento de housekeeping,

cuales son sus emociones, sentimientos y deseos dentro de su ambito laboral, ya que es de
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gran importancia mantener y conservar una satisfaccion laboral para el personal como para

la organizacion.
3.1 Satisfaccion laboral.

La satisfaccion es un estado de complacencia o grado de conformidad que el
trabajador experimenta con respecto a su entorno laboral, esta satisfaccion incluye tres
caracteristicas, el entorno, rendimiento propio y la expectativa profesional. Es necesario que
los trabajadores experimenten satisfaccion laboral para que se pueda determinar el éxito de

cualquier empresa (Santaella, 2023).

Basandose en los resultados de las entrevistas se determind que, la mayoria de los
trabajadores disfrutan de su trabajo, cuentan con un entorno laboral en el que se encuentran
satisfechos; sin embargo, existe una excepcion, la camarera de la entrevista CHT2
“Alejandra”, quien supo explicar que su Unica companera de area de housekeeping tiene una
actitud negativa hacia ella y que no le gusta o no disfruta de su presencia, también indico que
el establecimiento le da preferencia a su comparfiera debido a que tiene mas tiempo
trabajando, lo que la lleva a considerar que no tiene estabilidad laboral. También es
importante mencionar el caso de uno de los hoteles de cuatro estrellas, su gerente general
nos comentd que recientemente se realizd una reestructuracion del area de housekeeping
debido a que existia una mala relacion entre las compafieras de area, lo que llevaba y

terminaba en problemas innecesarios.
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Figura 6
Satisfaccion laboral de los y las camareras de piso.
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Nota: Grafico elaborado con base en la informacién recolectada en las entrevistas.

En la figura 6, se puede observar cuatro categorias principales con respecto a la
satisfaccion laboral de las camareras de piso. En primer lugar, se analiza el reconocimiento
laboral, en la figura se observan dos opiniones totalmente diferentes, la primera indica que
no siempre se reconoce su trabajo y las horas extras que realiza, y la segunda opinién indica
que siempre le pagan de manera correcta todas las horas extras que realiza. El

establecimiento al que esta camarera pertenece es de cuatro estrellas.

En segundo lugar se analiza el ambiente laboral, para ello, tres de los cinco
establecimientos entrevistados indican que el ambiente de trabajo y relacion entre
companferos es buena y respetuosa, sin embargo, dos establecimientos opinaron lo contrario,
en un establecimiento de tres estrellas una camarera indicé que su Unica compariera de area

tiene una actitud negativa hacia ella, ademas gue sus jefes también prefieren a su compariera,
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por esta razéon “Alejandra” no se siente cdémoda ni bienvenida en el respectivo
establecimiento. El otro caso que encontramos es de un establecimiento de cuatro estrellas,
su gerente indic6 que anteriormente no habia una buena relacion entre las camareras de piso,
tenian muchos problemas entre ellas y los mismos llegaban a afectar al establecimiento, por
esta razon decidieron reestructurar toda el area de housekeeping, desde entonces han
apreciado que el area ha mejorado. Relacionando con la tercera categoria, ya que, al surgir
estos inconvenientes entre las trabajadoras en los hoteles, se crean conflictos

interpersonales, afectando directamente a la estabilidad laboral de las camareras de piso.

Finalmente en cuarto lugar, esta la posibilidad de ascender de puesto, en este punto
se obtuvo cinco respuestas positivas, donde las entrevistadas indicaron que si tienen la
posibilidad de ascender con el paso del tiempo, sin embargo, existen dos casos que difieren
con esta opinion, en primer lugar tenemos a “Alejandra” quien indicé que anteriormente tuvo
la oportunidad de obtener un puesto en el area de recepcion, pero ella lo rechazé, debido a
que los horarios no eran muy flexibles y ella tenia dos hijos a quien cuidar; el segundo caso
es de una camarera que apenas lleva laborando siete meses en el establecimiento de cuatro
estrellas, por esta razon ella considera que por el momento no seria una posibilidad de

ascender de puesto.
3.2 Salud ocupacional.

La salud ocupacional abarca las areas de bienestar fisico, mental y social de los
trabajadores, y se enfoca en prevenir los riesgos, enfermedades y/o accidentes que puedan

surgir en cualquier trabajo o empresa (Cervera, 2023).

En la siguiente figura, se presentan los resultados obtenidos acerca de la salud

ocupacional de las camareras de piso de los hoteles, que se ha subdividido en tres categorias
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en relacion a las respuestas de las mismas; Riesgo laboral, Salud no afectada por el trabajo

y medicacion debido al trabajo.

Figura 7

Salud ocupacional de las camareras de piso.
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Nota: Grafico elaborado con base en la informacién recolectada en las entrevistas.

En la figura 7, se analiza el ambito de salud ocupacional, primero en riesgo laboral las
camareras no consideran que corren algun tipo de riesgo, ya que, el trabajo pesado o
peligroso lo realizan otras personas con experiencia, segundo se analiza si la salud de las
trabajadoras se ha visto afectada por su labor, de igual manera las camareras no consideran
gue su salud se ha visto afectada de ninguna manera por ningun tipo de riesgo laboral, y
finalmente se analiza si las camareras han tenido que medicarse para poder continuar con su
labor, se obtuvo como resultado que, dos de siete entrevistadas necesita tomar medicacion

para contrarrestar cualquier dolor muscular causado por su labor fisica.

Pamela Dayanna Palacios Miranda - Paula Micaela Yoza Alvarez



UCUENCA 50

3.3 Riesgos laborales.

Los riesgos laborales son todas aquellas actividades que pueden poner en riesgo a
los trabajadores de empresas, ya sea dafio fisico o mental. Para evitar posibles riesgos en
Ecuador existen los programas de prevenciones, la misma que tiene como objetivo mejorar

las condiciones laborales con respecto a la salud y seguridad (Unir, 2021).

En todas las entrevistas realizadas a las camareras de piso se obtuvo como respuesta
gue no realizan actividades que pueda poner en riesgo su seguridad ni su salud, sin embargo,
se considera falta de conocimiento por parte de los trabajadores acerca de los riesgos
laborales que estan expuestos dentro de su area de trabajo, los mismo que se mencionan a

continuacion.
3.3.1 Ergonémicos.

Los riesgos laborales ergonémicos se dan por posturas forzadas, movimientos

repetitivos y esfuerzo extremo (Unir, 2021).

Las camareras de piso estdn muy expuestas a este tipo de riesgo debido a que
constantemente deben cargar con maquinaria pesada como aspiradoras y ademas los
colchones de las habitaciones que de manera constante deben ser volteados para su
respectiva limpieza o trasladarlos a distintas habitaciones, sin embargo, en la mayoria de
entrevistas realizadas no tuvimos quejas ni resultados negativos, lo que nos indica que, por
lo generar los establecimientos se preocupan por estos riesgos y preparan a sus trabajadores

para evitar este tipo de inconvenientes.

Se ha disefiado la implementacion de una calificacion general de los tipos de riesgos
laborales que se producen en un establecimiento de alojamiento, que sera aplicada por medio

de observacion de los distintos hoteles, dentro de su contenido, se establecié una calificaciéon
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“Alta” que representa a un mayor grado de ocurrencia de riesgo, “Media”, que representa a
un grado parcial de ocurrencia y finalmente, “Baja”, como el minimo grado de ocurrencia de
un riesgo. Esta calificacion se aplicard a continuacion en los distintos tipos de riesgos

laborales.

Las recomendaciones para neutralizar este tipo de riesgos son: brindar cursos o
capacitaciones de ergonomia a las empleadas de esta area, distribuir las habitaciones de
manera eficiente, de tal manera que, el trabajo se equilibra para todo el equipo de
housekeeping y brindar armarios de housekeeping en cada piso para evitar que las camareras

carguen todos los implementos de limpieza alrededor de todo el establecimiento.

Tabla 8

Riesgos ergonodmicos en el area de housekeeping.

Riesgos Ergondmicos

Descripcion Alta Media Baja
Sobrecarga fisica X
Transporte de cargas X
Movimientos repetitivos X

Nota: Tabla elaborada con base en la informacién recolectada en las entrevistas.

3.3.2 Quimicos.

Los riesgos laborales quimicos se dan por el manejo de sustancias toxicas que
pueden ser extremadamente fuertes para el humano, tales pueden ser; humos, vapores,

aerosoles, liguidos o polvos (Unir, 2021).

Debido al servicio que se brinda en los hoteles es de vital importancia que las
habitaciones sean desinfectadas a profundidad para evitar contagios de cualquier tipo de

virus, hongos o enfermedades, por eso es de gran importancia contar con productos buenos
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y lo suficientemente fuertes para que sean efectivos. Las camareras de piso entrevistadas
nos supieron indicar que la mayoria de productos no son peligrosos, sin embargo, para evitar
cualquier tipo de reaccion en la piel siempre cuentan con guantes de proteccion, por esta
razén no se han dado ningun tipo de accidentes relacionados a riesgos laborales quimicos

(Anexo 4).

Las recomendaciones para neutralizar este tipo de riesgos son: brindar equipo de
proteccién a las camareras como son los guantes de latex, mascarillas para evitar que

respiren humos o vapores téxicos y la vestimenta necesaria.

Tabla 9
Riesgos quimicos en el &rea de housekeeping.

Riesgos Quimicos

Descripcion Alta Media Baja
Manipulacion de polvos toxicos X
Vapores téxicos X

Liquidos téxicos X

Gases de combustion X

Nota: Tabla elaborada con base en la informacién recolectada en las entrevistas.

3.3.3 Bioldégicos.

Los riesgos laborales bioldgicos incluyen a cualquier tipo de virus, bacterias, hongos
0 parasitos, a los que los trabajadores son expuestos en sus respectivos puestos de trabajo

(Unir, 2021).

Durante la época de pandemia por el Covid-19 las camareras que mantuvieron sus
labores se encontraban en un gran riesgo de contagio debido a su contacto con las personas

y sus pertenencias, varias de ellas abandonaron sus labores debido al miedo que tenian de
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la enfermedad, sin embargo, en las entrevistas se corroboré que ninguna de las camareras

entrevistadas sufrié de contagio de este virus en el lugar de trabajo.

Las recomendaciones para neutralizar este tipo de riesgos son: La proteccion de
guantes de latex y mascarillas de seguridad, ademdés, contar con productos de limpieza de

calidad que aseguren una completa desinfeccion.

Tabla 10
Riesgos bioldgicos en el area de housekeeping.

Riesgos Biolbgicos

Descripcion Alta  Media Baja
Contagio de virus X

Contagio de bacterias X

Contagio de hongos X

Contagio de parasitos X

Nota: Tabla elaborada con base en la informacién recolectada en las entrevistas.

3.3.4 Psicosociales.

Los riesgos laborales psicosociales pueden causar un alto nivel de estrés y
preocupacién ya que estos nacen por sobrecarga de trabajo, responsabilidades muy altas,

monotonia, relaciones interpersonales, inestabilidad laboral, etc. (Unir, 2021).

Con base en las entrevistas s6lo se detectd un caso en el que puede existir riesgo
laboral psicosocial hacia "Alejandra”, quien considera que no tiene estabilidad en su trabajo,
ya que su compafiera de area de trabajo constantemente competia con ella para ser la
preferida de sus jefes, e incluso afirma que en realidad sus jefes si tienen una preferencia por

su compaiiera.
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Las recomendaciones para neutralizar este tipo de riesgos son: realizar una constante
revision de empleados, sus relaciones entre compafieros, no tener preferencias entre

empleados y tomar en cuenta sus cambios de actitudes.

Tabla 11
Riesgos psicosociales en el area de housekeeping.

Riesgos Psicosociales

Descripcion Alta Media Baja
Alto nivel de estrés X

Sobrecarga laboral X

Falta de estabilidad laboral X
Condiciones laborales negativas X

Nota: Tabla elaborada con base en la informacién recolectada en las entrevistas.

3.4 Seguridad laboral.

Se considera seguridad laboral a todas aquellas acciones, procedimientos y técnicas
gue se llevan a cabo dentro de una empresa para disminuir y evitar todos los riesgos que

pueden existir en el trabajo de una persona (Preventiva - Formacion y Prevencion, 2021).

Con base en los analisis realizados anteriormente se puede determinar que los
establecimientos hoteleros cuentan con procedimientos y técnicas para evitar cualquier tipo

de riesgo para sus empleados e incluso para los huéspedes.

3.4.1 Normativa de prevencion en riesgos laborales.

El “Reglamento interno de seguridad y salud de los trabajadores y mejoramiento del
medio ambiente del trabajo de la secretaria de derechos humanos” (2021). En el art. 1. de
objetivos, indica que las normativas de prevencién de riesgos laborales existen para:

“Prevenir los riesgos de pérdidas humanas, materiales evitando accidentes y/o
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enfermedades asociadas a las condiciones laborales, implementando medidas de prevencion, proteccion de la integridad de los trabajadores”.

Tabla 12

Sistema de gestion integral de la calidad, ambiente, seguridad y salud en el trabajo alojamiento.

SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD, AMBIENTE, SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO ALOJAMIENTO

Criterios Subcriterios Indicadores ltza Los Hotel Floré Inca
Hotel Balcone | Victoria | Hotel Real
Boutique S
1. Gestio Cumplir con los requisitos legales 4 4 4 4 J/
ndela aplicables para la seguridad y salud
seguri en el trabajo.
dad vy
salud Designar a una persona de entre los / / v v/ v/
en el empleados como responsable de la
trabaj | Definir, gestion de la seguridad y salud en el
0 implementar trabajo que prevenga accidentes y

y documentar
los
programas
preventivos

enfermedades profesionales y se
encargue del seguimiento y control
de los programas; asi como de la
comunicacion de  politicas vy
objetivos relacionados.
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que incluyan
al menos:

a) la vigilancia de la salud de los
trabajadores

b) el control y prevencién de riesgos

c) capacitaciébn y adiestramiento en la
prevencién y control de riesgos.

Implementar
acciones
para:

a) la eliminacion de peligros y reduccién de
riesgos

b) promover la participacién del personal en
las acciones de los programas

c) revision del nivel de cumplimiento de los
programas

d) el establecimiento de acciones
correctivas si no se alcanzan los niveles
satisfactorios

e) el registro de los resultados.

- Extintores PQS (ABC)

- Extintores CO2 (BC)
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Equipos de
proteccién
contra
incendios:

Sensores de humo

Lamparas de emergencia

Gabinetes contra incendios (Anexo
5)

Pulsador de emergencia

Botiquin de primeros auxilios

2.
Maquinarias
y equipos

Existe un nivel de iluminacion
adecuado para la seccion en la que
se esta trabajando.

Se encuentran debidamente
sefalizados e identificados los
artefactos (equipos) eléctricos.

Se encuentran en buen estado los
equipos eléctricos.

Peligros eléctricos anunciados.

Los tableros eléctricos estan
equipados con las cubiertas
requeridas.
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Las conexiones eléctricas estan
protegidas y canalizadas.

Las areas de alto voltaje estan
sefalizadas y protegidas del libre
acceso del personal.

Existe un circuito independiente
para la luz de emergencia.

Los cables de los equipos se
encuentran en buen estado.

La maquinaria y equipos estan libres
de fugas de cualquier fluido.

Se cuenta con un cronograma de
mantenimiento preventivo de los
equipos y maquinaria.

La maquinaria y equipo tiene las
conexiones y suiches en buen
estado.

Existe el numero y tipo suficientes
de extintores disponibles.
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3.
Prevencioén
de incendios

La colocaciéon en la pared de los
extintores es la adecuada y esta
normalizada.

Inspeccién de extintores llevada a
cabo (mensual, peribdicamente)

Alarma de incendios disponible;
plan de evacuacién establecido.

Sefales de no fumar en areas de
alto riesgo, y hacerlas respetar.

¢ Estan entrenados los trabajadores
en el manejo de los equipos contra
incendios? Y saben qué hacer en
caso de una emergencia.

Se cuenta con detectores de humo
o térmicos en las diferentes
secciones del hotel.

Nota: Informacion obtenida con base en NTE INEN, SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD, AMBIENTE, SEGURIDAD Y

SALUD EN EL TRABAJO ALOJAMIENTO.
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Conclusiones

Como conclusion para este trabajo de investigacion se puede decir lo siguiente.

a)

b)

d)

Los procesos de reclutamiento y seleccion de personal se realizan con base en
referencias personales y experiencia laboral en establecimientos similares. Esto es un
aspecto positivo, debido a que es necesario contar con personas de confianza o
conocidas para desarrollar las actividades en esta area.

Las capacitaciones no se consideran una herramienta importante para los
establecimientos de tres y cuatro estrellas, ya que, al contratar a personas con
experiencia, para ellos ya no es necesaria la capacitacion de procesos. Esto
representa un aspecto negativo dentro de las organizaciones, ya que, a pesar de que
los empleados tengan experiencia previa es necesario seguir instruyendo en procesos
gue cambian o evolucionan con el tiempo, ademas es importante para estandarizar
los procesos de cada establecimiento.

El nivel de profesionalizacién de las camareras de piso no supera el bachillerato, y
solo existe un caso de educacion de tercer nivel, pero en un ambito diferente y lejano
al de la hoteleria. Lo que indica que este es un trabajo bastante popular entre la
poblacion que no ha tenido la oportunidad de culminar estudios de tercer nivel. Esto
es algo negativo, ya que, demuestra que el nivel de educacién en el pais es escaso o
de dificil acceso para personas en distintas condiciones.

Los métodos de evaluacion varian segun el establecimiento, los que mas se destacan
son: opinién por parte del huésped y revision por parte de otros empleados del
establecimiento. Entre las dos opciones, se considera que, la opinién del huésped es
la méas efectiva, debido que el cliente externo siempre busca su comodidad, y al
gestionar comentarios 0 sugerencias de los servicios recibidos, se crea una

retroalimentacién directa proporcionando informacién Gtil sobre el desempefio de los
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f)

empleados; por lo contrario, la revision realizada por otros miembros del equipo de
trabajo, puede verse afecta por falta de objeciones o un limite de vision del
desempefio, es decir que el compafiero de trabajo tenga conocimiento en ciertos
aspectos y procesos técnicos de la area de housekeeping, y por ende no se
proporcione una retroalimentacién parcial.

Analizando los aspectos de satisfaccion laboral, las camareras se encuentran
satisfechas con su trabajo a pesar de que el departamento no cuenta con el
reconocimiento necesario. Se considera positivo que las camareras de piso se
encuentren satisfechas con su trabajo; sin embargo, se considera que podria tener
mMAas reconocimiento en su area.

Finalmente, en el andlisis de salud ocupacional se determiné que el mayor problema
gue tienen las camareras es el de dolor muscular debido a la sobrecarga fisica, la
carga de maquinaria y los movimientos repetitivos. Seria importante que se preste una
mayor atencion por parte de sus superiores en todos los aspectos de riesgo laboral

mencionados anteriormente.
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Recomendaciones

Las recomendaciones que se presentan a continuacion son dadas en base a las

entrevistas realizadas, a las experiencias de las personas entrevistadas y a la opinion de las

autoras con base en sus conocimientos adquiridos a lo largo de su carrera estudiantil.

a)

b)

c)

Centrandonos en el aspecto de reclutamiento y seleccién de personal, se recomienda
a los gerentes que adapten procesos de reclutamiento y criterios de seleccién dentro
de sus organizaciones, resultando beneficioso para las empresas hoteleras, ya que
permite una mejor eleccion entre las habilidades de los candidatos y los requisitos del
trabajo, ademéas de la reduccion de tiempo y costos para la organizacion, esto
contribuira un impacto positivo en el rendimiento y la productividad del equipo de
trabajo, promoviendo el crecimiento y éxito de la empresa a largo plazo.

En el aspecto de capacitacién de procesos, varios establecimientos no lo consideran
necesario debido a que contratan personas con experiencia previa en el area de
housekeeping, sin embargo, las capacitaciones desempefian un papel fundamental
en el desarrollo y crecimiento de los empleados, al aportar una actualizaciéon de
conocimientos y habilidades, mejora de desempefio laboral, adaptacion al cambio,
desarrollo de liderazgo, entre otros aspectos sumamente importantes, por tales
razones se recomienda a los gerentes de los hoteles promover capacitaciones para
obtener un enfoque de aprendizaje continuo, motivacion y compromiso de los
empleados dentro de las organizaciones.

Las evaluaciones al personal, siendo un tema crucial dentro del area de
housekeeping, se recomienda a los gerentes implementar métodos de evaluaciones
no precisamente por observacién, por lo contrario mediante un control claro y
transparente, por desempefio laboral, control de potencia, como ejercicios simulados,

es decir, identificar las alternativas de soluciones a una problematica con el cliente,
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d)

evaluaciones de conocimientos técnicos, entre otros, ya que aporta a una
retroalimentacion constructiva a las camareras de piso y los resultados de las
evaluaciones se pueden utilizar para la toma de decisiones relacionadas con el
personal.

En el aspecto de satisfaccion laboral, las camareras se encuentran contentas con el
escaso reconocimiento que obtienen en sus establecimientos; sin embargo, siendo
una de las area primordiales de un establecimiento hotelero; se determina que este
departamento no tiene el reconocimiento que merece, por tal razén, se recomienda
gue se incorpore un programa de reconocimiento laboral e incentivos: como empleado
del mes, premios por logros especificos de la empresa, reconocimiento en redes
sociales internas, incentivos econémicos, entre otros, que promuevan la motivacion,
compromiso, bienestar y rendimiento de las camareras de piso.

Finalmente, en el aspecto de salud ocupacional, las camareras no se quejaron por
ningun tipo de riesgo bioldgico, quimico o psicosocial en las entrevistas, a pesar de
gue estan muy propensas a este tipo de riesgos. El Unico tipo de riesgo que fue
detectado es el ergonémico, esto debido a la carga de maquinaria y movimientos
repetitivos, por esta razén se recomienda que los gerentes brinden implementos y
equipos adecuados, como el uso de cinturones de soporte lumbar, acolchado anti
fajas que proporciona una superficie comoda en la lumbar al estar de pie largos
periodos de tiempo, esto aportaria a un mejor rendimiento laboral de las camareras

de piso y evitard riesgos laborales.
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Anexos
Anexo A

Entrevista al gerente de Itza Hotel Boutique Internacional.

Anexo B

Entrevista a la gerente del Hotel Victoria.
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Anexo C
Control de asistencias a capacitaciones del personal en Itza Hotel Boutique Internacional

Fecha: 23 de agosto de 2022 Nro. 1
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Nota: Informacion otorgada por el gerente de Izta Hotel Boutique Internacional, 2023
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Anexo D

Productos quimicos que se utilizan dentro del departamento de housekeeping.

Anexo E

Gabinete contra incendios del Hotel Victoria.
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Anexo F

Modelo de encuesta de satisfaccion al cliente de Itza Hotel Boutique Internacional.

ENCUESTA DE SATISFACCION AL
CLIENTE

Por favor, aytidenos a mejorar nuestro producto o servicio completando esta encuesta. Lo
valoramos como cliente y agradecerfamos sus comentarios

¢Cual es tu edad?

O Menoresde 18 O 18-24 O 24-30 O Otros: ——
¢De dénde nos visitas?

O Pais: - O Ciudad:

¢.Cémo se enterd de nuestros servicios?

O Sitio web O Redes O Amigos Ootros:
sociales

¢ Cual es tu satisfaccion en cuanto a nuestros servicios?

O Muy Satisfecho O Satisfecho O Neutral O Insatisfecho O Muy Insatisfecho

Por favor califique su satisfaccion:

Muy Muy

satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho insatisfecho
Proceso de registro ‘/'\ Q) C) « ;)
Servicio al cliente (—\/ () (\ ,\ O
Limpieza y condiciones O () (\/‘ ,:\ O

de habitaciones y bafios ~~

Productos de calidad ~ —~ ~
& O O

Resolucién de quejas y
reclamos

—~
-/

Instalaciones y dreas C (*) 'S
comunes - — A

Comentarios o sugerencias adicionales

Gracias por su tiempo!

Nota: Encuesta elaborada con base en la informacién recolectada en las entrevistas.
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Anexo G

Evaluacion de desempefio laboral por medio de Booking del Hotel Boutique Floré.

Comentarios de los clientes

%] Fabuloso - 505 comentarios Leer todes los comentarios

Categorias:

Personal 9,6  Instalaciones y servicios 88  Limpieza 9.0
Confort 9.0  Relacién calidad-precio 8.8  Ubicacion 9.7
'WiFi gratis 8,5

Elige los temas de los comentarios:

|+ Ubicacion | | 4+ Desayuno | [ + Habitacion | [ + Ascensor | [ + Cama |

Lo que mas gustd a otros clientes:

Quinteros 2% Pedro Sebastian
wim Ecuadar wim Ecuadar wim Ecuador
“La atencién del personal “la mejor ubicacién, las habitaciones comodas y la "Muy buena ubicacién, justo en el corazén de la
La ubicacién del hotel gente de servicic muy amable!” ciudad. habitaciones amplias y acogedoras. Lo que N
La amabilidad del personal Més info méas debo resaltar es I hospitalidad de todo el staff.
El desayuno estuvo exquisito” Siempre muy atentos y amables, en especial César,

M3s info que estuvo pendiente de nosotros antes de..”

Mas info

Nota: Figura obtenida en la OTA Booking de Floré Hotel Boutique.
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Anexo H
Formato de la entrevista aplicada a los gerentes de los hoteles.

Estudio: Andlisis de la situacién laboral de las camareras de piso en los
establecimientos hoteleros de 3y 4 estrellas del Centro Histérico de la ciudad de

Cuenca, Ecuador.

ENTREVISTA AL PERSONAL

Entrevistador(a):

Fecha:

Objetivo general

Analizar la situacion laboral del sector hotelero de las camareras de piso en los
establecimientos de 3y 4 estrellas del Centro Histdrico de la ciudad de Cuenca.

Objetivos especificos

1) Identificar los procesos de reclutamiento y seleccion del personal en los
establecimientos de alojamiento de 3y 4 estrellas del Centro Histérico de la ciudad de
Cuenca.

2) Explorar los niveles de profesionalizacién de las camareras de los establecimientos
de alojamiento a analizar.

3) Describir las caracteristicas laborales con relacion a la satisfaccion personal, salud
ocupacional y riesgos de diferentes agentes de las camareras de los establecimientos
de alojamiento del Centro Histérico de la ciudad de Cuenca.

Presentacion

“Buenos dias/tardes, somos estudiantes de la Universidad de Cuenca de la Facultad de
Ciencias de la Hospitalidad de la carrera de Hospitalidad y Hoteleria nuestros nombres son
Pamela Palacios y Paula Yoza. Estamos realizando entrevistas para conocer mas sobre la
situacion laboral actual de las camareras de piso de los hoteles de Cuenca.

Estos resultados seran utilizados con fines académicos para hacer una contribucién positiva
a la institucion. La entrevista tendréd una duracion de 15 a 20 minutos aproximadamente. Con
base a su experiencia, nos interesa conocer sus estandares y politicas internas en cuanto al
ambito laboral para el personal especificamente del area de housekeeping de la empresa.
Para ello le solicitamos su autorizacion de tomar notas y grabar esta entrevista para mayor
claridad y recoleccion de la informacion. Haganos saber si se siente incomodo con las
preguntas, y si requiere tomar un descanso durante la entrevista, en caso contrario,

continuaremos libremente. Explicado lo anterior, ¢ podemos empezar?”
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16.

¢,De qué categoria es el establecimiento?

¢, Con cuantas camareras de piso cuenta el establecimiento?

¢,Cual es el perfil basico para la contratacién de camareras de piso?
¢,Como se distribuyen los pisos o habitaciones por camarera?
¢,Como se distribuyen los turnos?

¢Cual es el salario promedio de las camareras de piso?

¢ Tiene métodos para brindar reconocimiento a los empleados?

¢ Tiene un plan de incentivos para alcanzar metas? ¢, Cuéles?

¢, Se les brinda algun tipo de capacitacion para el puesto?

. ¢, Qué métodos utiliza para el reclutamiento del personal?

. ¢ Qué métodos utiliza para la seleccion y contratacion de personal?

. ¢ Qué persona se encarga de la contratacién de las camareras de piso?

. ¢ Mantiene programas de capacitaciéon de manera periodica?

. ¢ Qué metodologia utiliza para formar a las camareras en sus procesos técnicos?

. ¢, Cudles son los métodos de evaluacion de desempefo utilizados en el area de

housekeeping?
¢,Cree que el indice de rotacién de personal del Dpto. es alto o bajo con relacién a las

otras areas?

Nota: Entrevista elaborada con base en los objetivos planteados.
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Anexo |

Formato de la entrevista aplicada a las camareras de piso

Estudio: Andlisis de la situacién laboral de las camareras de piso en los
establecimientos hoteleros de 3y 4 estrellas del Centro Historico de la ciudad de

Cuenca, Ecuador.

ENTREVISTA AL PERSONAL

Entrevistador(a):

Fecha:

Objetivo general
Analizar la situacion laboral del sector hotelero de las camareras de piso en los
establecimientos de 3y 4 estrellas del Centro Histérico de la ciudad de Cuenca.
Objetivos especificos
1) Identificar los procesos de reclutamiento y seleccion del personal en los
establecimientos de alojamiento de 3y 4 estrellas del Centro Histérico de la ciudad de
Cuenca.
2) Explorar los niveles de profesionalizacién de las camareras de los establecimientos
de alojamiento a analizar.
3) Describir las caracteristicas laborales con relacion a la satisfaccion personal, salud
ocupacional y riesgos de diferentes agentes de las camareras de los establecimientos

de alojamiento del Centro Histérico de la ciudad de Cuenca.

Presentacion

“Buenos dias/tardes, somos estudiantes de la Universidad de Cuenca de la Facultad de
Ciencias de la Hospitalidad de la carrera de Hospitalidad y Hoteleria nuestros nombres son
Pamela Palacios y Paula Yoza. Estamos realizando entrevistas para conocer mas sobre la
situacion laboral actual de las camareras de piso de los hoteles de Cuenca.

Estos resultados seran utilizados con fines académicos para hacer una contribucién positiva
a la institucion. La entrevista tendrd una duracion de 15 a 20 minutos aproximadamente. Con
base a su experiencia, nos interesa conocer su situacion laboral en el &rea de housekeeping

de la empresa en la que se encuentra laborando. Para ello le solicitamos su autorizacion para
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tomar notas y grabar esta entrevista para mayor claridad y recoleccién de la informacion.

Haganos saber si se siente incbmodo con las preguntas, y si requiere tomar un descanso

durante la entrevista, en caso contrario, continuaremos libremente. Explicado lo anterior,

¢ podemos empezar? Partiremos con unos datos generales.”

arwdPE

© © N o

11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.
20.
21.
22.
23.

24.

Edad:

Género:

Raza:

Nacionalidad:

¢ En caso de ser extranjero tiene usted permiso legal para trabajar en el pais o cuenta

con una visa de trabajo valida?

¢ En caso de ser extranjero cuanto tiempo lleva en el pais?
¢, Qué tiempo se encuentra laborando en el establecimiento?
¢, Con qué nivel de estudios cuenta?

¢, Cudl es el titulo de su formacién académica?

. ¢, Cuenta con algun tipo de capacitaciéon para desarrollar con eficiencia el puesto de

camarera?

¢ El establecimiento brinda algun tipo de capacitacion para estandarizar los procesos
de limpieza?

¢ El establecimiento evalla su desempefio?

¢ El establecimiento les brinda uniforme o lo adquieren por cuenta propia?

¢ Cuenta con seguro social?

¢ Su contrato laboral es de caracter fijo o esporadico?

¢ Siente que tiene estabilidad laboral en su empleo?

¢ Usted cobra por mes o por horas?

¢, Recibe usted un salario igual al sueldo basico establecido por la ley, un salario menor
al sueldo basico establecido por la ley o un salario mayor al sueldo basico establecido
por la ley?

¢ Se encuentra conforme con la remuneracion que recibe?

¢ El sueldo que usted recibe cubre sus necesidades basicas?

¢, Realiza horas extras sin recibir pago adicional?

¢ Su salud se ha visto afectada por las actividades dentro de su puesto de trabajo?
¢.Se ha visto en la necesidad de tomar tratamientos o medicacién para poder seguir
con el ritmo de su trabajo?

¢ Su trabajo ha afectado sus actividades personales fuera del establecimiento?
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25.
26.
27.
28.

29.
30.
31.

32.
33.

¢, Como es la flexibilidad en cuanto a permisos para citas médicas?

¢, Como es la flexibilidad en cuanto a permisos para obligaciones familiares?

¢, Ha experimentado algun tipo de abuso o acoso en el trabajo?

.Se le ha pedido que haga algo peligroso o inseguro sin equipo 0 capacitacion
adecuada? ¢Qué actividad?

¢, Qué productos de limpieza les otorgan para el aseo de habitaciones?

¢ Ha obtenido reconocimientos, incentivos o valoracion por su trabajo realizado?

¢ Tiene la esperanza o posibilidad de ascender o cambiar de departamento en su
organizacion?

¢ Usted disfruta de su trabajo?

.Se le ha asignado tareas adicionales a las actividades del departamento de

housekeeping?

Nota: Entrevista elaborada con base en los objetivos planteados.
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Anexo J

Oficio del disefio aprobado

Magister

Lourdes Sanchez Rodas

Directora de la Carrera de Hospitalidad y Hoteleria
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD

De nuestras consideraciones:

Mediante el presente documento ponemos en su conocimiento que el tribunal designado para
la revision del disefio del trabajo de titulacion “Andlisis de la Fuerza Laboral de las camareras
de piso en la Industria Hotelera de la Ciudad de Cuenca , Ecuador - 2022-2023.” de las estu-
diantes Pamela Dayanna Palacios Miranda y Paula Micaela Yoza Alvarez; resuelve, APROBAR el
trabajo de titulacién bajo el tema “Andlisis de la situacion laboral de las camareras de piso en
los establecimientos hoteleros de 3 y 4 estrellas del Centro Histérico de la ciudad de Cuenca,
Ecuador”

Para lo cual se han considerado los siguientes aspectos:

1.

Pertinencia del titulo

El titulo es pertinente y guarda relacion con los objetivos. Se expone de manera efectiva
la magnitud del problema, asi como los vacios y aportes que brindara la investigacion.
Presentacion, redaccion, ortografia, ordenamiento del trabajo

La presentacion es acorde a los formatos establecidos, ademas la redaccién es cohe-
rente, clara, concisa y ordenada. El documento presenta buena ortografia.
Investigacion bibliografica y desarrollo del marco tedrico

La bibliografia del documento es adecuada, utiliza literatura especializada en el tema.
El desarrollo del marco tedrico es coherente.

Correlacion del marco tedrico y el trabajo practico

Existe correlacion entre el marco tedrico y el trabajo practico.

Relacion del tema con los objetivos y la metodologia

Los objetivos surgen a partir del problema y posteriormente estos se relacionan direc-
tamente con la metodologia.

Cronograma y presupuesto

Cumple con los pardmetros establecidos.

Atentamente,

(x'u UM wj .‘7’:';

Mg. Gustavo Ifiguez Mg. Tania Avila Mg. Yolanda Reinoso

DIRECTOR TRIBUNAL TRIBUNAL
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Anexo K

Disefio de trabajo de titulacién

UCUENCA

CIENCIAS DE LA HOSPITALIDAD

Carrera de Hospitalidad y Hoteleria

Disefio de Proyecto de Investigacion:

Analisis de la situacion laboral de las camareras de piso en los
establecimientos hoteleros de 3 y 4 estrellas del Centro Histdrico de la

ciudad de Cuenca, Ecuador.

Linea de Investigacion:

Emprendimiento, gestion de empresas, contabilidad y finanzas en el &mbito turistico,
de hospitalidad, alimentos y bebidas.

Trabajo de Integracion Curricular previo a la obtencion del titulo de Licenciado en
Hospitalidad y Hoteleria

Autoras:
Pamela Dayanna Palacios Miranda
Cl: 0104707807

Correo electronico: pamela.palacios@ucuenca.edu.ec

Paula Micaela Yoza Alvarez
Cl: 0106630361

Correo electrénico: paulam.yoza@ucuenca.edu.ec
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PROYECTO DE INVESTIGACION

1. TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Analisis de la situacién laboral de las camareras de piso en los establecimientos

hoteleros de 3y 4 estrellas del centro historico de la ciudad de Cuenca, Ecuador.

2. NOMBRE DEL ESTUDIANTE
Pamela Dayanna Palacios Miranda (pamela.palacios@ucuenca.edu.ec)
Paula Micaela Yoza Alvarez (paulam.yoza@ucuenca.edu.ec)

3. RESUMEN DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

El presente estudio parte de la necesidad de generar conocimiento acerca de la fuerza
laboral de las camareras de piso de los establecimientos hoteleros. Este estudio tiene como
lugar el Centro Historico de la ciudad de Cuenca, territorio en el cual se ubican establecimientos
de alojamiento de diversas categorizaciones, que, por sus distintas caracteristicas, politicas y
servicios, poseen diversos numeros de empleados y por ende de actividades a realizar por los
mismos, lo que genera el cuestionamiento de los aspectos centrales y condiciones que presentan
las personas que trabajan en estos establecimientos. Sin embargo, dichas condiciones pueden
representar una realidad comun, como la presencia de contratacién de nuevo personal, ya sea
a tiempo temporal o parcial, a su vez, la segregacion de género en varias actividades, extensas
horas de trabajo 0 aumento de horas en un horario fijado, la profesionalizacién de las camareras

de piso, estatus social, entre otros. En este contexto, en la investigacion se analizaran las
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situaciones laborales actuales de las camareras de piso de hoteles de 3 y 4 estrellas ubicados en
el Centro Histérico de la ciudad de Cuenca. Para ello, es necesario recolectar datos e
informacion relevante a través de entrevistas semiestructuradas mediante una muestra no
probabilistica a conveniencia con los actores involucrados, los datos seran objeto de un analisis
hermenéutico mediante el software Atlas. Ti version 22, posteriormente, la investigacion
pretende demostrar que las condiciones laborales de las camareras de piso se relacionan con el

grado de profesionalizacion y estatus social de las mismas.

Palabras claves: Fuerza laboral. Hoteleria. Camareras de piso. Profesionalizacion.

Condiciones laborales

4. PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Con anterioridad a la llegada de la pandemia Covid-19, las actividades de alojamiento
y restauracion suponian uno de los mayores empleos del sector turistico y de la economia a
nivel mundial. Una parte importante de estos empleos eran ocupados por mujeres, jovenes y
personas migrantes, que suelen presentar una elevada vulnerabilidad en el mercado laboral
(Martinez G, 2021). No obstante, debido a la reactivacion en el sector de alojamiento a causa
de la crisis sanitaria mundial Covid-19 que evidentemente golped a la parte humana y al sector
hotelero, se ha generado el reclutamiento de un nuevo personal o la devolucion de cargos
anteriormente existentes en los hoteles de la ciudad, ya sea a tiempo temporal o parcial; a su
vez, la segregacion de género en varias actividades, extensas horas de trabajo 0 aumento de
horas en un horario fijado, etc., son algunas de las cuestiones que se relacionan con el trabajo

en la industria hotelera.
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Es por ello que, despierta el gran interés de analizar y determinar las condiciones
laborales actuales que poseen los empleados dentro de los hoteles de 3y 4 estrellas del Centro
Historico de Cuenca, a que se debe su contratacion en cuanto al nivel profesional de los mismos
y qué impactos generan de manera directa con sus empleados en relacion con su satisfaccion
laboral. Ademéas de analizar la situacion actual de la fuerza laboral con enfoque en las
camareras de piso del sector hotelero, a partir de este objetivo general, se intentara: i) describir
las caracteristicas de la fuerza laboral y el perfil para el puesto de camareras de piso, que
desarrollen las actividades operativas dentro de los establecimientos de alojamiento de hoteles
de distintas categorias, a su vez, ii) explorar los niveles de profesionalizacion de las camareras
de los alojamientos a analizar y finalmente, iii) identificar las caracteristicas laborales con
relacién a la satisfaccion personal, salud ocupacional y riesgos de diferentes agentes de las
camareras, mediante los datos recolectados se considera posibles disimiles por las areas de

estudio que se van a analizar.

5. MARCO TEORICO

A nivel mundial, el sector turistico cuenta con un importante papel en el desarrollo de
la economia, el cual se deriva de su importante capacidad de influencia en el desarrollo
econoémico Yy social, asi como de su gran capacidad de adaptacion al contexto econdémico,
incluso en épocas de crisis econdémica (Oficina Internacional del Trabajo, 2017). A esto se debe
afiadir, su papel como fundamental generador de puestos de trabajo, ya sea a través de la
creacion de empleos directos como indirectos (Huizar Sanchez, Villanueva Sanchez y Rosales
Cervantes, 2016). Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), en la actualidad el
turismo aporta con el 9 % del Producto Interno Bruto (P1B) mundial, genera uno de cada once

empleos y produce US $1.4 trillones en exportaciones.
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En Ecuador, alrededor de 100.000 personas trabajan en el sector turistico, siendo uno de los
sectores de mayor equidad, pues el 52% de la fuerza laboral, corresponde a mujeres, mientras
que el 48% son hombres. Ademas, que en el 2006 apenas trabajaban 36 mil personas en este
sector, de igual manera, el crecimiento en cuanto a emprendimientos turisticos, ya que en el

2006 funcionaban 8.000 y en 2012, 19.800 emprendimientos (EC Ministerio de Turismo 2013).
Dentro del sector turistico, como sefiala Canalis, (2020):

La industria del turismo es una de las mayores fuentes de empleo, ocupando el 12,7%
de trabajadores en Espafia, con un total aproximado de 2,62 millones de empleos. Pero
a menudo estas cifras se infravalora y se recurre al topico (“El turismo nos condena a

ser un pais de camareros”) para atacar ferozmente al sector.

El trabajo en la hoteleria, donde las mujeres cuentan con una elevada presencia, suele
caracterizarse por la dureza de sus condiciones laborales, con jornadas de trabajo extenso,
remuneraciones escasas Yy trabajo en dias atipicos como fines de semana o0 vacaciones que
dificultan la conciliacion de la vida laboral, familiar y personal (Martinez-Gayo, 2019). Lo que
representa que las mujeres en las actividades hoteleras, exista la posibilidad de enfrentar una
situacion vulnerable dentro de sus jornadas laborales y por ende sufrir condiciones laborales
precarias en comparacion de otros sectores generadores de empleos al igual que los y las
trabajadoras mas jovenes. Esto hace que pueda surgir, en algin momento, el conflicto trabajo-
familia en el caso de muchas de estas trabajadoras. Esto puede derivar en situaciones de estrés
para estas, causando problemas de salud, dificultades en las relaciones de pareja o con otros

familiares, asi como problemas laborales (CCOO Servicios, 2020).
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Por otro lado, la formacidon profesional de las camareras de piso es un tema que resulta
inquietante, puesto que existe la posibilidad de una carencia de formacién especifica, o
viceversa, de obtener una practica adecuada al puesto de trabajo, tal como lo determina Mufioz,
(2016), tradicionalmente, se solia destacar los bajos niveles formativos de gran parte de la
fuerza laboral empleada en el sector turistico, este hecho se encuentra en gran parte resuelto
gracias a que se han incorporado efectivos cada vez mejor formados y cualificados, aunque en
numerosas ocasiones no llegan a ocupar los puestos jerarquicos mas elevados dentro de la
estructura organizacional de las empresas del sector. Esta sobre cualificacion de parte de la
fuerza laboral, junto con los horarios irregulares y exigentes del sector y su elevada
estacionalidad, terminan por restar atractivo a estos puestos de trabajo y, por tanto, favorecen

el cambio a otros sectores o actividades en cuanto se tiene oportunidad.

Las camareras de piso sin duda representan un marco de condiciones laborales en
distintos aspectos, una de ellas y de gran importancia es la salud ocupacional dentro sus
actividades hoteleras, ya que las tareas se presentan con un alto rango de continuidad, la falta
de insumos médicos, uso de productos quimicos, posturas repetitivas, podrian generar una
reduccion de oportunidades y posibilidades laborales. En relacién, Rosa Céardenes (2016),
indica que segun una encuesta realizada por el sindicato Comisiones Obreras, se revela que
aproximadamente un 70% de las camareras de piso deben medicarse para poder seguir
trabajando, debido a que, la gran carga laboral y las actividades tan pesadas que realizan en tan
poco tiempo les cobra factura reflejando problemas cervicales, lumbares, de brazos y mufiecas
y el constante contacto con sustancias quimicas extremadamente toxicas que se usan para una

desinfeccion completa, siendo una lista larga de agravios que presentan estas trabajadoras.

5.1 Bases tedricas
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5.1.1 Gestién Hotelera

Para Campo (2011): En la gestion hotelera, de manera especial, se debe considerar
como elemento basico la vision global del proyecto, para que su gestion esta claramente
encaminada a la consecucion de los objetivos de la empresa (p.27). Por otro lado, Gonzales y
Taldn (2002), refieren que la direccién hotelera es tratar de desarrollar todas las actividades
necesarias, para conseguir objetivos previamente establecidos. Aplicando el concepto al ambito

empresarial, se trataria de alcanzar los fines de la empresa a través de funciones basicas (p.57).
5.1.2 Departamento Operativo de un Hotel

Segln una guia realizada por Hotel Tech Report (2022), los departamentos operativos
mas importantes dentro de un establecimiento hotelero son:
e Recepcion
e Housekeeping
e Departamento de alimentos y bebidas
e Finanzas
e Recursos Humanos
Por tal razén, el Departamento de Housekeeping es de gran importancia, ya que los
clientes siempre buscan establecimientos limpios y seguros de cualquier enfermedad, para esto
las empleadas o camareras deben trabajar largas jornadas para cumplir con los estandares de

limpieza de cada establecimiento.

5.1.3 Departamento de Housekeeping
De acuerdo a Barragan del Rio (2010), el departamento de Housekeeping o Ama de

llaves: Es el area encargada de controlar el servicio completo de cada habitacion en cuanto a
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limpieza, suministros, etc., por medio de las camaristas, llevando ademas un control completo
de las habitaciones en servicio y desocupados, que tendra que comunicar al departamento de
recepcién, a fin de que se pueda disponer de las habitaciones en el momento preciso (p.73-77).
En relacion con Rio (2010), en cuanto al departamento de housekeeping, el mismo que es
dirigido principalmente por una Ama de Llaves quién dirige al personal de camareras a realizar

las actividades y protocolos establecidos dentro de una habitacion.

5.1.4 Camarera de piso

Desempefia un trabajo esencial dentro de un establecimiento de alojamiento. Su
actividad diaria le permite un contacto muy cercano al huésped, siempre en un entorno de
respeto y profesionalidad. Al relacionarse ademas con los demas departamentos, imprime una
gran influencia sobre la filosofia general de todo el establecimiento. Del resultado de su trabajo
eficiente y atento, depende en gran medida de que el huésped alojado disfrute de su estancia

satisfactoriamente en el hotel (Canals, 2010).

5.1.5 Fuerza Laboral

La fuerza laboral supone uno de los elementos principales de una organizacion, de la
que dependen para lograr sus objetivos. Pedraza Melo, destaca que los empleados y las
empleadas suponen un capital intangible de conocimientos, experiencias, destrezas y
capacidades, los cuales permiten que la organizacion logre sus resultados empresariales. Esto
les convierte en un capital muy valioso para la empresa. De esa importancia puede extraerse
gue uno de los puntos basicos a conseguir por parte de la organizacion es el lograr un elevado

grado de satisfaccion laboral por parte de sus trabajadores y trabajadoras. Se puede definir
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satisfaccion laboral como “un fendémeno asociado a una serie de sentimientos del personal que

determinan, en forma importante, su bienestar y compromiso con su trabajo” (2018, p.91).

La fuerza de trabajo de la industria turistica, en especial varias de sus actividades como
la restauracion y los servicios de alojamiento, se caracterizan por contar con un nimero elevado
de mujeres que se hallan en la parte baja de la estructura ocupacional, accediendo en un
limitado numero a los puestos de responsabilidad y muchas veces en empleos que guardan
relacion con las tareas domésticas (Ordofiez, 2001; Mufioz-Bullén, 2009; Baum, 2013). A
pesar de este hecho, se considera que esta realidad es cada vez mas notoria dentro de los
establecimientos de alojamiento por la evidente accion de encontrar personal femenino en su
mayoria para las tareas a realizar dentro del departamento de ama de llaves.

En la evaluacion del nivel de satisfaccion laboral de las personas empleadas, se deben
tener en cuenta diversos aspectos que se valoran en su trabajo. Locke, a finales de los setenta,
considero para su evaluacion tanto las condiciones como los agentes de la satisfaccién laboral
para efectuar su analisis. En cuanto a las condiciones, tuvo en cuenta la satisfaccion relacionada
con el interés del trabajo, la variedad del mismo, las oportunidades de aprendizaje que ofrece,
la dificultad y cantidad del mismo o el control sobre los procedimientos empleados, las
posibilidades de promocion, el salario o condiciones de trabajo como el horario o el disefio del
puesto de trabajo. Entre los agentes que facilitan la satisfaccion estarian el estilo de supervision,

las relaciones humanas tanto con superiores como con los comparieros (Gargallo Castel, 2008).

5.1.6 Formacién Profesional

La formacion profesional es un hecho laboral y, como tal, posee un lugar indiscutible

dentro de las relaciones de trabajo. Ella concita el interés creciente de gobiernos, empresarios
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y trabajadores, en la medida que se percibe cada vez con mayor claridad la importancia de su
aporte a la distribucion de las oportunidades de empleo y de trabajo en general, a la elevacién
de productividad y la mejora de calidad y la competitividad, al logro de condiciones apropiadas
y saludables de trabajo, asi como en su potencial como espacio de dialogo social a diversos

niveles (Casanova, 2003).

5.1.7 Satisfaccion Laboral

La satisfaccion en el trabajo, se puede definir de manera muy genérica, como la actitud
general de la persona hacia su trabajo. Los trabajos que las personas desempefian son mucho
mas que actividades que realizan, pues ademas requiere interaccion con los colegas y con los
gerentes, cumplir con los reglamentos organizacionales, asi como con sus politicas, cumplir
con los estandares de desempefio, sobrevivir con las condiciones de trabajo, entre muchas otras
cosas. Con esto lo que se quiere expresar es que la evaluacion de la satisfaccion de un

empleado, es una suma complicada de un nimero de elementos del trabajo (Hannon, 2011).

5.1.8 Salud Ocupacional

De acuerdo con la OMS (s.f), el concepto de salud ocupacional expresa: “tratar de
promover y mantener el mayor grado de bienestar fisico, mental y social de los trabajadores en
todas las profesiones; prevenir todo dafio causado a la salud de estos por las condiciones de su
trabajo; protegerlos en su empleo contra los riesgos resultantes de la presencia de agentes
perjudiciales a su salud; colocar y mantener al trabajador en un empleo adecuado a sus aptitudes
fisioldgicas y psicologicas, y, en suma, adaptar el trabajo al hombre y cada hombre a su

trabajo”.
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6. OBJETIVOS
6.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar la situacion laboral del sector hotelero de las camareras de piso en los

establecimientos de 3y 4 estrellas del Centro Historico de la ciudad de Cuenca.
6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar los procesos de reclutamiento y seleccion del personal en los
establecimientos de alojamiento de 3y 4 estrellas del Centro Historico de la ciudad de
Cuenca.

2. Explorar los niveles de profesionalizacion de las camareras de los establecimientos de
alojamiento a analizar.

3. Describir las caracteristicas laborales con relacion a la satisfaccion personal, salud
ocupacional y riesgos de diferentes agentes de las camareras de los establecimientos de

alojamiento del Centro Histérico de la ciudad de Cuenca.

7. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

El presente estudio tiene un enfoque cualitativo de alcance exploratorio, a causa de la
informacion disponible sobre tematicas en relacion con el departamento operativo de un hotel
(housekeeping) y el desarrollo de la fuerza laboral dentro del area de estudio. Se recolectaran
datos e informacion relevante a través de entrevistas semiestructuradas mediante una muestra
no probabilistica a conveniencia con los actores involucrados—empleados— de hoteles de 3y
4 estrellas, para conocer los ambitos laborales que han generado dentro de su area —

departamento de housekeeping—. Para ellos se describiran las caracteristicas de la fuerza
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laboral obtenidas por las camareras de piso, los criterios se realizaran a su vez con la
herramienta de observacion, mediante la recoleccién de esta informacion se explorara los
niveles de profesionalizacion obtenidos por las empleadas, posteriormente se identificara la
satisfaccion del personal en el cargo de camarera de piso de los distintos establecimientos de

alojamiento.

Finalmente, el siguiente estudio corresponde a un analisis hermenéutico, analisis de
discurso e interpretacion de la informacion recolectada con las herramientas antes
mencionadas. A su vez, se aplicara el uso del software Atlas. Ti version 22, para el desarrollo
y analisis de discurso e interpretacion de los datos cualitativos, a través de la formulacion de
redes, cddigos y familias a partir de las variables descritas, con la finalidad de realizar redes

semanticas que faciliten la interpretacion de informacion (Mayorga, 2014).
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9. TALENTO HUMANO

Anédlisis de la situacién laboral de las camareras de piso en los establecimientos

hoteleros de 3y 4 estrellas del centro historico de la ciudad de Cuenca, Ecuador.
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Tabla 1l
TABLA DE TALENTO HUMANO Y VALOR TOTAL
RECURSO DEDICACION VALOR
TOTAL $
Director 1 hora / semana / 6 meses $300.00
Pamela Dayanna Palacios 10 horas/ semana / 6 meses $600,00
Miranda
Paula Micaela Yoza Alvarez 10 horas/ semana / 6 meses $600,00
TOTAL $1.500.00

Nota: Manual de trabajos de titulacion de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad,

Universidad de Cuenca (2016).

10. RECURSOS MATERIALES

Analisis de la situacion laboral de las camareras de piso en los establecimientos

hoteleros de 3y 4 estrellas del centro historico de la ciudad de Cuenca, Ecuador.

Tabla 2

TABLA DE RECURSOS MATERIALES NECESARIOS PARA LA INVESTIGACION

CANTIDAD

RUBRO

VALOR $
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150u Fotocopias 7,50
80 Impresiones 12,50
4 Esferos 3,00
4 Carpetas 2,00
1 Caja de Clips 0,50
1 Caja de mascarillas 5,00
2 Botellas de alcohol antiséptico 50 ml 4,00
2 Libretas de apuntes 5,00
1 Memoria USB 16GB 12,00

Imprevistos 20,00
TOTAL $71,50

Nota: Manual de trabajos de titulacion de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad,

Universidad de Cuenca (2016).

11. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Anélisis de la situacion laboral de las camareras de piso en los estable

cimientos hoteleros de 3 y 4 estrellas del centro histérico de la ciudad de Cuenca,

Ecuador.
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Tabla 3

PERIODO DE REALIZACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION: 6 MESES

ACTIVIDAD MES

1. Recoleccion y organizacion de la X X X
informacion

2. Discusion y andlisis de la informacion X X

3. Trabajo de campo X X X
4. Integracion de la informacion de X X X

acuerdo a los objetivos

5.Redaccion del trabajo X X X X X X

6. Revision final X

Nota: Manual de trabajos de titulacion de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad, Universidad

de Cuenca (2016).

12. PRESUPUESTO

Anédlisis de la situacién laboral de las camareras de piso en los establecimientos

hoteleros de 3y 4 estrellas del centro histérico de la ciudad de Cuenca, Ecuador.
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Tabla 4
PRESUPUESTO
CONCEPTO APORTE DEL |OTROS VALOR
ESTUDIANTE $ APORTES $ TOTAL $

Talento Humano
Director $300,00 $300,00
Pamela Dayanna Palacios $600,00 $600,00
Miranda
Paula Micaela Yoza Alvarez $600,00 $600,00
Gastos de Movilizacion
Transporte $80,50 $80,50
Subsistencias $120,00 $120,00
Gastos de la investigacion
Material de escritorio $220.00 $220,00
Internet $35.00 $35.00
Equipos, laboratorios y
maquinaria
Computador y accesorios

$850,00 $850,00
Maquinas

$150,00 $150,00
Otros

$30,00 $30,00

TOTAL $2685,50 $300,00 $2985,50
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Nota: Manual de trabajos de titulacion de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad,
Universidad de Cuenca (2016).
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