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li ser numano. es capaz ae rea1i:ar activioaoes Que 
engrandecen su ~sptr·itu v su capacidao. 

t.uanoo s~ da.n ·1as condiciones propicias, mas aun ~ín 
ellas, f!i homor·~ a aemostr·aoo e traves d'! la his-c:oria que 
tien~ )b capecidao d~ seguir asomoranoo al mundo con sus 
inventos y aescu[)1·'imientos QU+.! hacen oe su vida mas comooa y 
plac"°nt~ra. 

tste t1·~b~jo tiene como objetivo contemp\ar la 
importaoc;a socia1 que tiene la cepacitacioo dentro de un 
not~i a~ cinco estrellas en ~uadalajara, permitienoo que el 
~raoaj5aor notelero o~ cinco estrellas a nive) ope1·ativo 
principalm~nt•. ap1·ov~che la oportunidad que el hotel le 
orinoa para o~~arroliar sus habiiidaaes, acrecentar svs 
conocimientos v mejorar actitudes. para el bi~n d~ el mismo 
de su fo.n1iita, º"" ia socieaao y de la ~mpresn d<:Jnd-e- iaoora. 

t.i hotel o-= cinco estrellas en uuaaalaj..,ra a)'uoa a QUP.o 
su~ 1rariajaao1·<'~ s~ desarrollen como personas, ai 
capacita1·los no solo ~n los termines que la lev ~staolece, 
sino qu"'" va mas al\ci, a1 implementar p1·o;r:tmas ae 
capacitacion in1:&01·tdes qv.e aoarcan los aspectos laboralt-s y 
sociales, oanao -ai trabajador la oportunidad de mantener-se 
en niveles oe eficiencia altos que loe permita seguir en su 
ooje-c:'\'vci 0'!;- a·1c.:i.nzar m'!!-jores niveles oe viaa, beneficiando a 
su Tsmilia. a la -empresa val pais. 

tl conoce1· los factores sociales au~ af~ctan a~ forma 
nega"tiv<"t '!!'I ?>ano oesarr·oilo del "t1'abaj<lao1' O".:ntr·o a~ iill 
~mp1·€'sit, ~~ parte oei obje-t\vo que- pt.-rsigo, po1·qu'f:' ai 
conocer ic..s f;;¡c.tores sociales QU~ influyen al! man~r·a 
negativa en e1 trabajador pe1·a que se desarrolle 
integraimente o~n~ro de su empleo, nos pe1·mite encontrar tina 
solucion ma~ real y mas ~ficaz al oessrrolio del -c:rabajador 

Que ie permit:a ai no-c:ei de cinco es1:J"elias cont:a1· con el 
recu1·so numbnO optfmo. 

~a1·a que ~l individuo oes~r·rolle esa capacidad c1·eaoora 
e innova.::>or'a, es necesario que tamtiien Oe!<arroll~ su 
mentalidad, v e5o es el pr•obl~ma e que nos enirentamos hov. 

ls iaci) to~&r actituaes que ot1·os toman, es iacil no 
desarroi\a1· nuestras habiiioades v dejarnos llevar· poi· el 
+an~asma d~ ia meoiocridad. 

A m~oida qu~ los jovenes tomen conciencia oe su 
realldao histórica, de su deber- como n'ijo!"., como 

-~reDajaoares, como ciudadanos y como se1·es numanos seguira 
creci~ndo ia cap<Jcid<!!d del ser humano para 1nnov.!!tr, para 
crear en base a una exnaitaclon dei ~sp1ritu y de las norma& 
d~ l~galidaa y ju~ticia. 

t. i s~1- num.ano como mi'!!'tnoro d~ U'13 socieoao r·e~c:ciona 
ante iot:. c:.111r .. lo$ que f;'ll ;;,ila se dan. La familia e¡; la fuente 
d~l nuti·imient~ osicoicQico dei inoividuo t:l•J~ m-~s 'tard~ 
po1·1ícipc.r-¿o, º"'ntr·o a-: una- empr~s.:,. 

La ~m~,~~J ~i~~.,. l• n~~esio&d o~ contdl con 
ti·gr,,;iJ.;i,-::. ª""'" "t""n9..:.n una n1en1.:;11030 PO!.'ii:iv.z. v ,,, ienraa-'< 
"' un m~jci .:11n1 i'-n~o p.,., soneJ• ~11 totlc.:; i(ln .-,,.:;p':"r:;tf'.1!:', 



ti tr303jaaor es afectado Por iact~res ~~"terno$ c~m~ ~1 
-=conomico, social, Tamiliar-. que van o~t:'!t·min:Jn<lo su 
cornp.:irtsmi~n1:o v su men"tal i'o,,a. t.sa inent<rl ioaa y es-e 
compor·tamt~nt:o s-e r~Ti~ja -en }.g caolidad d'!I t:r·ar..djO que 
realira v ~n las relacfones que 1:;ena con sus d~ma$ 
c:ompetñ~ros. 

La indust:rfa turjstica en ~uadalajara esta cr~ciendo, 
nec~sita d~ jov~nes capaces de desarrollar al maximo su~ 
habilidade$ y aptitudes, para alcanzar niveles optimos de 
eficiencia que los lleve a t:ener una perspectiva de 
mejoramiento personal mas amplía. 

úeb~mos cada uno de nosotros co~prender el porqué y el 
para que estamos aqu1, para que de esta manera entendamos 
que tenemos una función que cumplfr coma hijo, como padre, 
como mi~mbro de uns sociedad, como ser humano v como hfjos 
ae úio5. 

Vbservaremos las carecteristicas sociales que influyen 
en 1a mentalidad del trabajador hotelero de cfnco estrdllas 
V Que det~rminan en forma s{gnificatfva su de$emperio v 
oesarroílo laboral y su$ relaciones can sus compañeros de 
trabajo. 

ubs~rvaremos que el apoyo que una empresa brfnda a sus 
trabajadores a 1 imp 1 ementar programas de capac i tac ion 
"'ficiente5 v acordes a la realidad, contribuye en forma 
5fgnificatfva, al forTalecimfento v crecimiento de la misma, 

.al ten~r trabaj-31dores m1ts capaces y mejor ment4J iz:arjo5 1 can 
un crit~rio mas maouro v r~alista. 

El oepart:amento de r·ecursos humanos ae un hotel de 
cinco ~~trellas en ~uadalajara, funciona no como un 
departamento apartado donde se contrata, sanciona y despide 
personal, sino como un departamento que se relaeiona 
ctirectam"!nte can la Problematica fndividual y colectiva del 
trapajador, busca una re5puesta a los problemas v encuentra 
la m"!jor opción ~ la solución de los mfsrnos- ::.e preocupa por 
el mejoramiento del nivel de vida del trabajador v ~n base a 
programas de cap~cl tación e información, logrd: que la 
mentalidad del trabajador se vaya tornando mas objetiva, mas 
pos f ti va, en base a 1 i neam; en tos es tab l eci do:!! que 1 e per·mi ta 
al traoajador llegar a alcanzar sus metas Propias. 

ts important~ comprender que cada indivfduo quie- forma 
part~ a~ una soci~dad, tiene la obligación moral de 
participar en 1~ formación oe seres hum~nos mas dignos, mas 
caoacoes v mas consctente-:s a~ su deoer como seres humanos, 
o~s~rro1 lando ,-,1 m..!111dmo su:s habi l id-'ldes, apti' tudo!S y 
guianoose bajo normas ae legalidad v Justfcia , oe fgual 
forma deC~ transmitir a sus hijos los mismos principios pard 
hac@r d~ los m~xicanos un pueblo mas culto, mas justo Y 
m~jor capacitado. 

! 



CAPllULU l 1'ANlt~~~tNlt~ lJE LA HúlELtklA OE ~ E'TRtLLA~ t~ 
titJAÜALA.JAt<A ' 1 • 

La hoteleria de ~ estrellas tiene un pl~no desarrol)o 
ai inicio ae la decada de los ochentas. d~bioo 
Principalmente a·1 crecimiento económico que sufre 
~uaoalajara, esto permite que empresas impor·tantes tanto 
nacional como internacionalmente, se interesen en abrir 
nuevas sucursales en nuestra ciudad. Esto trae consigo un 
aumento en el número de hombres de negocios que vienen a a 
la ciudad. 

LOS Deneficios que esta actividad produce va oesde lo 
sociai hasta lo económico coadyuvando el pleno desarrollo de 
nuestro estado v promoviendo un mayor bienestar social entre 
los tapat os. 

La actividad hotelera se rige bajo los lineamientos que 
establece la ley a traves de la ~ecretaria de Turismo que 
es el órgano oficial encargado de coordinar la actividad 
turistica en el pais. 

ti turismo v la hoteleria van intimamente ligados. va 
traves o~ una funcional y moderna infraestructura hotelerh, 
como la que cuenta la ciudad de ~uadalajara, aunado al 
creciente oesarrollo económico de la region, se vislumbra un 
favorable panorama para el crecimiento de esta actividad en 
buadalajara. 

1,1 Hi~10WlA lJt LA riUltL~kÍA üt ~!N~Ú ~~TktLLA~ t~ 
\.>UAÜALA~IAf\A". 

La hoteleria ce ~ estrellas en ~uadalajara Inicia en 
'~~~ con el funcionamiento del hotel ~amino Real l.>Uadalajara 
.ubicaoo a las afueras de la ciudad. inspirado para brindar 
al huesped una atmosfera de tranquilidad v esparcimiento, 
~on extensas areas verdes y una construccion que se sale del 
cl~sico edificio d~ rascacielos, par·a transformarse en un 
conjunto de modulos horizontales de dos niveles, que da un 
aspecto de construcción campirana sin descuidar detalles de 
elegancia y soori~dad. 

A medica que ia ciudad tue cr·eciendo y consolid~ndose 
como el principal centro financiero y de ne9ocios del 
occidente del pals, v el segundo mas importante despues de 
la ~iuoad de "exico, las perspectivas de tnversion se fueron 
palpando en hechos reales. 

La mayor parte de empresas importantes del Pais y 
algunas del mundo, se fueron estableciendo en la ciudad, 
incrementándose as1 el flujo de hombres de negocios hacia 
esta ciudad. 

~uaoalaj~ra necesitaba ~n la 
s~rvicics que fu~ran a la par con ~1 

-exp-erimi:ntanoo, por tal motivo le. 

d-.:cada de 
c1·~cin1i.;,nt:-. 

iniciativa 

los 3esf:'ntas 
aue se hiba 
Privaa1:1 al 



i9uai aue el sector pubiico incr~mento su 
misma. 

inver3ion en la 

L:!I inau3trL:!i nct-e1"!'r3, 003-ervanoo ia3 per3pec1:ivas 
tavoraole5 oe oesarrcllo v la necesiaac de que ~u~oaiajara 
contara con ser·vicios qu-e 3.:!ltisfacieran la cr·ecien"te 
necesfaad oe los visitantes , homores oe negocios v turistas 
e•tranjeros, comenzo a estudiar posfbflídades de inversión 
en ia ciudad a traves oe las granees cadenas hoteleras. 

~n 1~D4 el hotel Hilton \nov ~ariton), abrfó sus 
puertas contando con -¿¿-¿ habitaciones de lujo, en su 
edificio de Lu pisos decorado con un sobrio estilo colonial 
me)l(icano. 

La uoicacion del notel en aqul!ll tiempo le permitia 
estar mas cerca ce los centros financieros y comerciales mas 
inipor'tan'tes de \.:l•Jadalajara, cando al hotel un atrac"tivo mas, 

t. i 14 oe agosto ce 1~1u, surge un concepto diferente de 
hoteieria en ~uacalajara, ubicada sólo a 1~ minutos del 
aeropuerto y a IU minutos del centro de la ciudad, en una 
colina ce Lu hec'tareas 3e abre el ho'tel .;1 l'apatio. 

t.1 hotel innova una caracteristica muy mexicana en su 
construccion y d~cor·acion, conbinando la magestuosid~d de la 
t1Pic~ nacienoa mexicana, con el lujo v ~\ confort de un 
ho'tel moderno. vna ae les carac'ter1sticas que mas llama la 
aTencion son sus ~x'tensas y magnlfices areas verdes que dan 
dl nuespl!ld una gran tranquilidad e invita al descanso. 

Al inicio de la decaaa de los ocnentes, uuadalajara se 
~onsol Ida como el segundo nucleo de pobldcion mas importante 
dei pais, ei segundo centro financiero y economice as1 como 
el principal poio d~ cesar·rol lo de Me)l(ico en cuanto a 
comercio v manufactura. 

~n el aspecto tur;st;co se 3crecen1:a la imag~n di!! la 
region en el e)l(tranjero, principalmente a la intensa 
promoción qu• se hace ae uuadalajara v tambien a la 
e~plotacion ce los granees atractfvos tur;sticos con que 
cuenta. ~e asocia a Mexico la imagen del marfacni que 
interpreta en caca cancion, el pensar v e\ sentir de su 
gente, gente amaole y amistosa, Uestacan tambien, las 
art~sania3 de esta región, donde el artesano plasma en su 
<:br_a, la calidad v el colorido ae .Jalisco. La 
lnTraestruc"tura urbana V los majestuosos edificios 
coloniales dan a uuaaal~jara un toque.de magia y bel le za que 
junto con la charrer1a, sus traaiciones y la e)l(quisita 
diversidao de sus platillos tipicos, nacen que el extranjero 
se interese por conocer esta región que convinado con la 
calid."Jd de su gente y su inmejordble clima, nace de 
~uadaiajara un cen'tro tur1stico que empieza a des'tacar a 
niveles consideraoles dentro del pais. 

Tomanco en cuenta estos factores,· la indus'tria hotelera 
comienza ~ invertir mas en este nuevo atractivo tur1stico, 
ae tal T~rma qu~ s~manas mas tarde a la inaguaracion del 
notel tl fapat10 se inagura el hotel Holiday tnn, inicf~ndo 
como note\ de 4 e5trellas lSegun clasificacion de la 
3ecturJ, pero poster·iormente pasa a c~t~gori~ ~ estrellas. 

Page - 'L 



El & de febrero de 1&82 inicia en uuadalajara el 
concepto de ~otel para ejecutivos v hombres de negocios con 
el nacimiento de Fiesta Americana buadalajara, un hotel 
moderno creado con el objetivo de dar al _huesped un ambiente 
ae privacidad con todos los servicios alternos que un hompr·e 
de negocio~ pueae necesitar para realizar sus actividades v 
para que comparlias puedan realizar sus convenciones o 
reuniones ae traoajo, va que cuenta con salones amplios v 
servicios alternos asi como mater·iel y equipo que pueden 
ayuda1· a que una reunion de trabajo o convención pueda 
resultar muy organizada. 

~e uoica en un lugar muv estrategico a unas cuad1·as del 
nuevo centro financiero de Uuadalajara (av. vallartaJ ,y en 
el entronque de las dos avenidas pr•incipales de uuad~lajara 
que comunica a los principales centros comer·ciales, 
economices v de ser·vicios de la ciudad. 

t:l l:f de Noviembre de 19&:1 se instala en la ciudad un 
hot.ei oper·aao por una de las c:ompaflias mundiales ma~ 

importantes del mundo, la Hyatt International ~orporation. 
ti Hyatt kegencv uuadalajara se convierte en e 1 tercer· 

hotel instalaao en nuestro pais por esta compan1a. Este 
hotei introduce en México un concepto de hoteler1a 
vangua1·dista, con dfsefios muy sofisticados, fachadas 
refiejantes, Jecoracion de elegancia en todos sus d~tal les y 
el innovador concepto de plaza lobby con elevadores 
panor~micos internos. ~uenta con novedosos sistemas ae 
operacion qu~ mas adelante analizaremos. 

~u ubicacion es tambienn estrategfca, se encuentra 
localizaaa frente al mayor centro comercial de ouadalajara, 

a solo unas calles del mayor centro de exposiciones del 
occia~n't:e oei pais, en una avenida principal y a sólo :tu 
minutos ael centr·o de la ciudad y a ~ minutos del nuevo 
centro financiero de ~uadalajara. 

Este hotel captura el mercado de hombres de negocios 
principalmente contando tambien con todas las facilidadeds y 
ser·vicio5 para realizar convenciones o ~esiones de trabajo, 
con servicios alternos que permitan una mayor facilidad para 
el establecimiento de alguna reunion tan informal o for·mal 
que sea. 

fl hotel ~uinta Real se inagura el 11 de abril de 1~&6 1 
es ei hotel de ~estrellas en ~uadalajara mas joven, es un 
hotel chico pero con una inegable exquisftes de buen gusto V 
re-finamiento, donde su filosof'le es el servicio 
personalizado, la calidad de su servicio v la privacidad de 
sus habitaciones. Los detalles son cuidadosamente 
seleccionaoos, para que el huesped se sienta que el hotel 
trabaja v se esmera solo para e1. 

tstos siete hoteles son actualmente los concfderadoa de 
~ estreilas en la ciudad, con caracteristicas funcionales 
similares, pero cada uno de ellos con sus propios toques de 
distincion que los hacen diferentes a los dem8a 
pertoenecientes a la misma cate9or1a. 

Actualmen't:e la hot~leria de ~ estrelles contribuye a 
cumplir· con ia3 exigencias d~ comodidad, ~Kclusivid~d, 



3-ervic:fos '\/ -ei~ga11c;ia .:iue demanda el hombre d<! tt~·;oc:io~. el 
~1"tran~~1·0 o -ei t1.1rista nacion<Jl acOsl:umbr.:ido a la 
~xcehtricid1Jd val lyja v al buen se1•vicio qu~ pu~d• p•g~1·. 

ll1".:-ir.>t v_,.r<!mC'ls e~mo nac~ la c~dena 1"1Vatt '-Orporat:\on 
cadel"la Que op~ra '!i hC.t'!i ttvatt 1<e9enc;y t.>1.tdoal.'!ljara. no"i:ei 
04no.e t.3So mi invest.ig<JciOn. 

A ~res d~cad~s d~ inagu~ar 
d~l aerQpuerto de Los Angele~ 
llegando a ser un~ de la~ 
p~ogrest~tas més import~ntes del 
circundan el mundo desde Honk 
desde &udapest ~ ~alt. 

su prim-er<a prooi€!dad cer·ca 
en 1~~7. Hyatt a crecido 
comp5ñias fnnovador~s y 

mundo . Hoy, hoteles ttYatt 
Kong hnst:a ~an ~ranciseo, 

En '~61 el incre~e~to de Hvatt fu~ 9dr~ntixadQ con la 
creación qe un h4tel muv diferehte a ~ua1quier ot~o en el 
m~ndo. ttyatt kegency Atlanta fv~ construido muy diferente 4 
los oiseño~ tradielonales. 'º" un lobby ~bierto con árboles. 
j«rqines colgant~s. un~ e~tructura e5pee;tacu)ar. el~vadQres 
panorAmicos y un re~taurant'? ubicado en ~1 piso supert~r del 
hot'!!!l. todo '?Sto con una alture de ..'U pisos, nvatt tu~gency 
Atl~nta infció una nueva ~ra en arquitectura hot~lera Y 
filosofSa operativa. 

nyatt pron~ ~ tu~ la fuerza pionera ~n la t1·an3formacion 
de l~s c9raetet·1sticfts arquitectónicas d~ lds ctudades mas 
¡mp~rtantes de los Estados vnidos como Los Angele~, Lnic~go, 
washihgton, ~an ~raneisco, Houston y New vork. En much~s 
ciu~~Q~s nvatt fu~ -el prim~r hot~l construido en ~u años, 

t.i equip() d~ op-eraclón ttvatt incr~ine-otó su búsqu.,qa 
~nfoc-'lndol3 hbC;ia me1·cado$ tvristiclJs como Hawai1 1 i=lorlcja y 
~alifornia. ~on un cr~clmiento y pros~erid3d contin~a en los 
~:stado!!I vnid':Js. la!I oportonid~Q~:s d~ d"!sctrt"ollo comenzari,n., 
~parecer en otr35 c1udad~s. En 1~0~. Hyatt !ntet'nation~l 
t:.orporat.ion ;ntroolJjo el conce¡:,to tlyatt ·en t.odo el mundo. 

t:i primer r..otel manejado por Hyatt lnteirnationel tu~ 
Nvatt k~genc:v ttong ~on9, que abrio ~n 1~0~. ~!lte iu~ seguido 
rapid3mente por Hyatt kegencv Manila v Hyatt ~egency 
Acapul.r;o. €.n t"I>"..', ttvatt [nt.,rnation.i,1 -.:..01·poration abrio su 
mas grarioe hotel ttyatt N~gency -::Otngc,pore v la ~llpansión 
eon"t.inu3 alredeor d"'l mundo en AU!ltr·ali<3t, 1..anl!lda, t:'.\ ~aribe, 
fut"opa. Mo!llic::o, Afr-ica del Norte v l<leóio (Jrien"te. 

para contrib~fr al ~~ito d~ HY~tt tnteroational d"' la 
filosof1a ~n oise-10 v Oof,::ot"aclón de _cetda uno de 1os hotel-es 
•s re9ional. N~fl~jando el est.ilQ de vid~ y h~r·~ncia d.,I 
pais enf~rízancio ios platillos locales a~l como la comida 
d~l mi31n0 1 la cadena 11ystt !iiie torno v-!!'1·d,,,der.)1t1ent'l 
fnterna~ional. tn muchos ca~os, el p~r3onal es originario 
del lugar. 

LOS ru>t~les ttvatt J.flter·nation13I :;on pt·\ncip~lmente 
propie~3aes rj~ instit~ciones o person5lidarjes 1oc~i~s y ~~n 
oper.:,do oajo contr~to por t1V~l1:t. c...omo pol 1 tic-~ 9.,n"'ral. 
ttvatt no tiene inter~s~s economicos en los inmY•bles ~u~ 
maneja. 

Lo~ vl3jeros int~rn~ciona\es .emp•z~r·nn ~ acostYmbrars~ d 
las innav3cioneg de los hot•les ~watt y demandaban su 



crecimien'to al rededor aei munco , ln ·1a siguien'te dec:9c.s, 
11va't't ln'ternationei 1...orporation enTocar·il sus ·ac"tividaaes ce 
crecimien'to selec'tivamen'e para operar noteles en lugare5 en 
conce ia ima=en ce Hyat't y su exp~r·iencia p1·cn11zc~n una 
inver~i~~ ma$ ~aecua~a par·~ los p1·opi@t~1·io~ o~ n~terei 

HVatt. 
Li'!IS capi'taies munciales. 1·~nomo1-ada~ ciuaaaes 

internacionale~ \'lugar-e-~ oe descanso, son ·1ar. principt11es 
ciuaacies ar·eas a cuo1·i1·. 

Al mismo tiempo c:iue continu.:. '"' expansi_n tlvatt: 
JnternaTiona~ Lorporat:i.:in, ios viajero~ u· toco el mundo nan 
ilegaao a apr·eciar Ja diTer·encia, el o.::taiie Hy.:itt Ull1Y.3tt 
lcucr.1. 

Hav 1~~ no'teles Hyatt v r·esorts alreaedor· ae1 munao. 
Hyatt ln'terna'tionai LOrporation y su~ ~uo~ioiar·ias operan jl 

noteles v ltl resor·t:s en .!~ pais'!i:s, con ~ no<t@les en 
con~truccion. Hyat't ~o'te1s Lorporatton, compañib separaa~. 
oper·a ~j no'teies ~ 1~ resorts en tstados unidos, ... ~naoa y el 
1...ar f D~. 

ln México, ls actividad t:Urist:ica SE encuentra regulada 
por un organismo guoer·namen'tal ilamaoo ~ecretarfa de lurismo 
que es la encargaaa oe establecer los lin~amien'toz, 
reglamentaciones v aplicar· s.!lncion~s cuanao se vici~ diguna 
reglamentación establecida En el marco tegal establecioo. 

La ::iecre"tar 1a ae lur·ismo, tien-e a su car·go -<:nt1·e ot1-.?1:3 
funciones, no so"10 le; r<?guiari:racion y E:l control Ot' ·1a 
ac"tivioao 'tur1s'tica nacional, tam~ien la oe p1·omov~1· nacia 
nuestrc pais el flujo de "turistas extranjeros y pr·oporcionar 
las faciliaaaes para que el 'turista nacional pueda nacer· uso 
de los B'tractivos naturales v ce ia infraestructure 
turi stica • 

La actividaa not:eiera en nu~stro pais por consiguientE: 
queda r~gulada por la ~ecre"taria oe )uri$mO emanando oe efla 
la reglamen'tacion y los lineamient:os a que esta sujet:a oicha 
activida::l, y que se contemplan en la Ley t-eoeral de lurismo. 

El p1·ocedimient:o para determina• la catEogo1"1.3 de un 
ho'tel, obeoece a los $fgui~ntez pasos: 

IJ visita de verificacion por· parte de personal 
autorizado por la ~ecretar1a de lurismo. 

:l) Aplicación del cuestionar·io de "'et·ificacion. 

J) Entrega de copia oe 
cues'tionario al prestador· 
Ca'tE9~r1a r~sultantE. 

resultado ae la aplicacion o~l 
de s~1·vicio, lnoicando la 

. , 



L03 datos Que contien~ el cuest1onario de clasificacion 
a~ hot~i~s ~3-~l 3fguient~: 

".;.l)á:)t:'.1..Kt IAi<LA L>t. Vl-'l::tfAl..J.VN 
l..'J.HE.1..1..lúrl \.lfNé~AL lJt h't:\.IJ:;1kU 'I fi:EVULAl..lvN 

1..uf:)f1út~.Ak!ú llti kfUULA1..íúrf lit:: ttú'ífLf:;> 

NUl"lbKE CJEL E'::>lAbLf..,.['4lt:r'TV 
kAZLIN :;.u(.!AL 
1.1!..tf't[..:_.ll.lV t:Níl.UAl.I 
LV\.AL ]L'AU 1-P 
lul~Iu Uf v~tkA1..Ju~t:;. f~l..HA 

•.:..LA'::>Ifll.At:.lútJ A._TUAL 
r~tJ"'l:ku ue: HAbl L~(.lur4f.~: 

'..•JAkT'.i [ Í'-'U 

H .N. 1 ·---------

lt::L. ______ _ 

· .. ~1JITE'::> ---------------------
,_•UNlúH ~-t.lllC'::> 

"'IASftH :;;u11e::. 
•.JTku'::> 
TVT.&L 

rH .. IMli:H•.J Lit: é"'>-Lt.l'l.>V$ 
N! .. ll'ltll<é ót:L ttf\..AÑ"'.JAlJU t{U Wt.Ytti:::;.tUIArflt L.ti.~AL 
"'..Jf".~+'E l.Jél. ll'i:tfii:' J1..ALIVH 
~ikHA lJfL ll'é~ifl._AlJVK 
,:'f:L.HA lJf El.At1vio11..IuN 1.JC:L '-IJt:;iJJuUAt-1.l.u 

fuent~:1..uestionario para la claciffeación de establecimien
tos d~ hospedaje. 
1.1ír~cción •.1eneral de Re9istro y Regu1acion 
~ireccfón de ~~pervisjón de la '::>e-cretaria de Turismo, 
Año a<! 1~11~. 

Los not~\es s~ clasifican en runcion a la calidad v 
funeicnalioad ~e su infraestructura v servicios alt~rnos ~ue 
ofrecen a los client-es. por tal motivo la ~ecret"ar1a d9 
Turism~ a esta01~cioo o categor1as de hoteles: 

t t:;.fk~L.LA. ~3 ~I ho~~i mas economico y que reune las 
mlnimas exigencids o~ sanidad v comaaidsd. 

~ ~~TR€LLA~. weune las caracter1stíca.s del anterior con 
mas espacio en h~oitac;ones v decoración V 
ci~rtos ~ccesorios. 

~ t~lktLLA~. we-un~ las caracter1sticas deJ anterior con 
~3taeionamiento propio y contando t~moien 



~ E~lklLLA~. Heune las caractertsticas del anterior con 
comoaidedes en haoit:aciones ttv,c1osets etc) 
re~taurant y elevadot·e~ entre otras cosas 

~ t~IMtLLA~.M~une las caract~r1sticas del 40t~t·ior con 
~~pacto~ de areas verde~.a1b~1·ca un s~rvicio 
mas sofisticado y eie9ant:e, con d~cot·ac:ion 
111.~$ formal ~· s~rvicio:!' ae operacion proi:do~. 
l~ciusividad, calidao v precios ma$ al ros, 

uHAtl ll•t:J:';.ftv. ts .-, hct:-:1 a~ ma.i::- catesiar1a,sofi!oticioad v 
eie~3ncia qu~ cu~nt~ c~n toco~ 103 se1·vicios 
Para hacer d~i cli~nt:~ o hue$p~a su e5t&nciA 
mas placentera • 

.ci.nor·a nos utdcaremos en pa1·t icullJr~ en atenaer los 
requerimienl:os m1nimos para qu~ un llctei sea consiaet«!ido de 
h estreli3s por Ja ~ecret::ar1a de lurismo para su operacion. 

úeo~mos- tener en cuent::a que un hotel PU.!'cl'e aumentar· o 
aisminuir ae categoria tur1stica, oependienoo s1 reune o no 
ios minimos 1·equisitos que deb~ tener para oestar- en 
detrminada cat::e~or1a. 

\..Uf::OT 1Vl'01.k1,. üt: RE~UI~r rú!> l'liU.tf1U~ ... A.f(A 
t~lA&LE~I"Jeurv ~t HU~~COAJt 
(HUlfLk~ DE ~ Ehl-WtLLA~1 

1.- 'ua1·to doble con eloset (M~) 

~-- baóo sin oucto (M~l 

ll. -Mú&lLlAk.iu !/ St:h:V.l\..lV Et4 
HA.tlllAl..lUN 

MúE:ilt...IAftlO [JE HAb!TAt:..IVH 
t.-~esa ae servicio de alimentos 

v bebidas. 
~.~lscritorio. cómoda, t::ocador 

int:egrado 
~.-~illa o t•burete 

4.-:=.i11on 
~. -buro 

~LV~ET 
b.-"etros de frente 
I. •t-·u~rt:as 

¡,. •Jlortamalet.as 
\'..Vt-."l 1 UA: 

• • 
• 
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~.-Uecorativa dobie 
1u-treseura o gasa 

tvUJl-'0 l'AHA Al.uUUll.lur~AM)tU"IU 

AM~it.f~l AL 
11-Aire aconaicionado centra\ con .control 

ind\viauai a~ mando 
~~~lP~ AUUluvl~UAL 

1~-Mus\ca amoiental o radio • 
1j-rv, color • 

ltLl:t\.IJIV l:.N HAbl1A\..l0r~ 
1i..-..:..on linea exteriot· por clave 
l~-Lon inaicador de recados 

1r~ 1 t.t<kUf'Tutit~ 
1ci-ue escalera en acceso v cabecera • 
11-1.Je equipo sudiovi sual en cabecera • 

lLl.H4lNA..:..lvr~ 

t~-En cabeceras o buró • 
1!;f•MeS8 
~u-En tocador o credenza • 
21-iuz de cortesia o de entrada 
~2-En bano • 

l'llNU~VALlUU$ 

~~-~ervicio para minusvalidos 
~l:.11VlLl0 tN LUAkTu 

:li..-..:amarera de noche • 
~~-..:..ortesia nocturna 
~b-Servicio de valet 
~/-~ervicio de nifiera 
~u-~ervicio a cua1·tos de alimentos v 

bebidas 
~~-Lon carro de servicio 
jU-Uirectorio de servicios 
j1-Miri1\a v paloma de seguridad 
~2-lnstructivo de seguridad para cliente~ 

111,-lH~lALA~lutlE~ ~AHlTAklA~ EN 
HAbllA..:..luN 

1.-Tina 
:¿,-barra de seguridad 
~.-Tapete antirresba\ante o integr·ado 
i.., -..:..orti na 
~.-Lavabo con tocador 
ti,-1:.spejo de cuerpo entero 
J.-Espejo a todo lo ancho del lavabo 
H.-~ortarrollo doble o con repuesto 
~.-~ortapafiuelos V pafiuelos desecnables 
\U•Lontac~o con entrada tipo europeo v 

americano 
11-lnaicador ae voitaje 
1..:•J1.gua pur·ificad!I o ~mootel\aaa 

l•c..•-IA\..JVO L•t \t...'ALLA~-

' ;j -·~rana-= 

'" .,.,.,01ar.a 

lohrs. 
• • • • 

• • 
• 
• 
• 
• • 
• 
• 
• 

' 



1 ~-,.a:¡,,. i 
10-lao~t~ ae i~ip~ 

1.-tl~vadores nuespedes 
;¿, -1..apacidad 
3,-íeiefono o interfon 
~.-Eievaaores de servicio 
~.-Instalaciones de espera 

V '-AHA~ltWl~llLA~ Uf.L AkEA [Jf 
Hf.'-t.1-''-lUN Y A[JP4lNI~TkA._IUt' 

1,-vestiDulo ( ioDDYJ 
..:.-wecepcion 
,,-... aja separada de mostrador 
4.- ... ajas individuales de seguridad 
~.- ... amoio oe moneaa 
b.-iervicios de reg, y recepción 
1,- ... ortico 
a.-~istema de reservaciones 
~.-~ervicio oe correos 
lu-Teiefonos en areas publicas 

Vl t~iA~Lt'-lMlENTu~ úE ALlHtNTUi 
Y bfbiUA~ Y UE E~ ... E~TA'-ULOi 

1,-ke~taurante ae especialidades 
;¿,-kestaurante caf~teria 
3,-LOODV Dar o Dar 
4,-~entro nocturno o de esparcimiento 
~.-~aion oe Danquetes v convenciones 
o.-~anitarios en areas publicas 

vil :t~Vl1..lu~ t. 1N$TALA ... 10Nt~ 
1-VM ... Lt.MfNíAklA~ u kELHEAílVAi 

1.-~ervicio medico 
..:.-tniermeria 
,.-~ervicio oe portero 
4.-~ervicio ae ar1·enoadora de autos 
~.-~ervicio oe estacionamiento 
o.-~ervicio de lavanoer1a y tintoreria 

t""LlltflA L•E t.HEkt:.fN~1A '-'-''4 1..AF'A'-!ÚAIJ PAHA: 
r, -t.; evaoores 
ti. - ... !Is ji l ~3 
!:1.-Accesos 

Page - !i 
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.. ···---------
\U-Areas puoi;e,.;,s • 
11-t.ouioo Purifle.3Jor <:1e a.9ua 
•~·vl~nta a~ tfdt~miento ae aguas r~lldu~i~s 
1j-k'ope1·1a p~r piso 
r~-~anítarlos de servivio en pisos 
1~-t.scaiera; de s~rvivio 
ro-vestldor~s ae emcleados 
1 J-baños, comedor de emo 1 eados • 
t~-~uerta de servício(anden v estibaJ • 

~lll AkEA~ Lú~fh~{ALE~ 

1.-Re9alos y tabaqueria 
~.-~ala de belleza y pe)uquerie 
J, -fsou ti que 
4,-Agencfa de viajes 

LA ~ÜNúi~1úNf~ Vi ~éuúkIDAü 
t: Hll.IJ fN€ 

• 

1.-f.oersonal de seguridad v vigil•ncia " 
~.-Anuncios de seguridad luminosas • 
~.-Alarma general • 
~.-Alarma sectorlz~aa 
5.-babinetes con manguera 
~.-Extinguidores • 
7.-Keserva de cisterna contra incendios 
~.-~anual de em~rgencias para personal 

(impreso} • 
~.-brigada capacitada y equipo • 
1U-Uniformes per3onal con contacto al ptibiico 
• la Secr~tarja de lurismo estabt~ce au~ los requisfstos 
establecidos en ~ste capitulo deberan de cumplir'e en un 
1ÜÜ-t.. 

1.-Taller de mantenimiento especializado 
2.-Progr3ma d~ mant~n;mi~nto(tarj~ton~s. 

bitacoras, tableros) 
Fuente: 

~uestionarfo para la clasificacion de ~st~~l<!Cfmiantos 
de hospedaje 
uirección de k1!9i3~ro v ~egulacion 
Uirección ae supervision de la ~ecr~tar13 de Turismo 
Año ce l':ltll':I. 

Ahora sabemos ae una manera mas ~sPec1fica. que e3 un 
hot~l de ~ <!str~lias. poraue ':.toe! ie a~nomina doe esa maner." v 
c:uaies 501\ 105 r"quisitos que a~P<:! cump1ir .3nt~ la 
::.oecr!'i:ar1~ ae 1urismo, para que s""'a a-1! tal O'!!!nominacion. 

P'age - lu 



~-abl"mos 
come 1~-.:3men'te. 
catec;H.H'1a. o 
n-tcesarios au"! 
la misma. 

que estos requisitos deben 
pues de lo con~rario el note1 
en su oet4!cto. s~ tiene- los 
cubra una categoría superior, 

ser 11 enaoos 
pued"! bajar de 
reQuerirnie-nt:os 
puti'de alcant.ar 

"ªf"" ~ste estucio. mo!;o enfocare de manera mas espec1fica 
a io ccncerrdent:~ a Un hotel de~ est:rellas,por lo que los 
o~tos ant~s oescritos pertenecen solo a oicha cat:e9or·1a. 

t.~ "l"l~·v1i1Ata.lA ~\Jl-.1.Al. 1' 

La act:i-.1id4d t\ot:e1~rn. como toda actividl':tCI humana, 
ti~n~ como i'in el prooucir sa'tisractores, que pt-t'mftan 
cubrir las ~ecesidad~s de auienes usan o atienden el hotel. 

üividiré su importancia social desde dos puntos de 
vis"ta! ª' ~atisfacer n~cesiaaes propias de los clien~es o 
hu<!osped'!s.. 

bJ ~ont1·ibuir al desarrollo pleno de los individuos 
que Opt.'1·an y manejan <!l hotel. 

et batistacer Necesidades propias de los clien~es o 
hue~p~de~.~ ~l huesPed o clien~e. e$ aquella persona que 
~sta o~manoanoo un s~rvicio aei hotel. ys &&a desde la 
P~rsona QU~ consume una bebida en el Lobby bar,has~a las 
c:o1npan1as que 1·e4l izan sus congresos o convenciones dentro 
oe uno oe los salones con oue cuenta ei ho~ei, 

Ll hotel contribuye de manera directa. a satisfacer tas 
neee~id~rj-~ d~~o~ un ~imple individuo que "tiene la necesidad 
o~ disf1·utar de la ameneidad de lb atmósfera del Lobby bar 
en conbinacion con le musica suav~ y l4s riqu1simas bebidas 
aue se le preparan. ~omo tamoien la pareja que quiere 
a;sfru,ar tie una cena romantica en un ambient~ apasible, con 
una musica sua~e que combine la e~quisttes ae los pla~illos 
que se '\~ pr•paran con ia delicia de un buen vino de mesa v 
aeuoen al restaUrant de e~pecialidades La Moreña, donde 
oisfru~aran d& una cena deliciosa. 

Ei ejecuti~o que tiene que reali:ar Yna visita de 
negocios a nu&stra cfudad, y requierct de los servicios de un 
hotel que cuente con los estándares de calidad a que esta 
acostumbrado, as1 conio las faci l {dades para 'tener las 
reuniones con sus posibles clientes y todos los det..alles de 
comooioad y tranquilidad en su habl~•eion que le permttan 
r·elajar·!e y descansar comodamente, oespués de un dia ~e 
ardua negociación. 

Aquellos turistas nacionales o extrGnjeros que vienen a 
conocer v a olsfrutar de los atractivos con que cu~nta 
uu~daiajara y sus alreoeoores, y qu~ ti~nen un nivei de vida 
au~ le~ p~rmit:e pa;sr ~¡ confor1., la eomoaldad v fli lu.io qu~ 
ofr·~c~ el ho~~1 v qu~ l~s permit~ q~~ su es~ancia a~u1 sea 
m&~ co~oGb y pi~~~nt~ra. 



ti n=~~i Nv~tT. como hotel d~ ~ estrell3s cumple una 
J3bor d.e servici.o aue per·mite QlJe a<!nte d~ todo el pafs y 
del munoo. aco3rumb1·aoa 31 iujo - v al confort. pueden 
encontr4r en ~uadaiajara un hotel que llene plenamente sus 
necesioaoes v exigencfas. r tiene el hotel tambi'n la 
capecid~d para que en sus salones se lleven a cabo reuniones 
desde Tiesra de cumpleaños, hasta congresos mund1ales, pues 
e1 hotel cuent~ con todos los recursos tecnicos v operativos 
necesarios P3ra que se lleven a cabo en sus se1ones 
activiades de todo genero, cumpliendo asi una labor de 
servicio sofistic3do v eficiente permitiendo de esta"manera 
dar una imagen a clientes y hu,spedes internacfon~les de la 
calidad d~l s~rvicio Que ofrecemos V que se encuentran a los 
nfve1es de cualqui~r otro pafs desarrollado. 

úe tai manere desde ~l punto de vista satfsfacclon a 
cli~ntes Y hUespedes se justifica socialm~nte la función del 
ho't"el. 

L•eb'!!mos tomar en cuenra que el mercado que el hotel 
captura es: 

Hombres de nagoeios JU'I> 
Juristas lnaeionaies y extranjeros) '~' 

útros 1 ~"' 

letal ~ 

Uerencia de ~a1·sonal 
uireccion d~ ~ecursos rlum3nos 
Hotel hyatt kegencv Uuadslajara 
Año J~lj~. 

bi ~ontribuir al d~sarro11o pleno d~ tos individuos que 
manejan v oper3n el hotel.· ~; hablamos en función del 
desarrollo Que ofrece el hotel 3 sus trabajadores. es decfr 
operaQores, supervisores, jefes V ejecutivos, vamos a ver 
que la laoor soc;al que cumple es importante, por que no 
solo se basa ~n el as~ecto tecnico, sino qve )a propia 
empresa aa a 3us rrebajadores ~d cualquier nivel) 
oportunidad~s de Que se desarrol1en en cuaiqufer Srea de su 
e~mpo profesional u oper~tivo, asi eomo en canocfm¡entos 
gener~les ave le p~rmitan ~umen~ar ei nivel de cultura 
'3Cr'!centanoo de m.dnera signliic-3tiva 5us opor·t:unid;,d~s de 
de:s3rrol lo. 

ti ho~ei 11y3tt, cien~ como una de sus pot rticas, la d~ 
aesarro1 J3r a sus ~mpleaaos en \os 3spectos tecnicos propios 
d., sus laoo1·es. p~H·o a ia vez le!S de le oportunided de 
manren~rse ~l º'~ ~n los conocimf~ntos de otras areas del 
notei qu~ ~iios qoisl~1·an sloer o ap1·Pnd~r 1 ~sto b~neficf~ 
ae ;¡r.:tn t'41·m.3 3¡ t1·aoaj3dor, porqve la empresa les perndte 
tener ~onccimi-?ntos en e·.<tension y en pr·oTunaid7td "!iobre 
todas las l1"~ls o~l not•l. tsto a su v~i es detet•minante ~n 
-el posible 3;1censo o~ un c:andidato ;, o~s':!mperiar un puesto de 
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mayor respohsaDil;dad v de mejor nivel dentro de la 
extructura organizatfve de la empresa hotelera. 

€n el hoTel Hvatt, se realizan constantes 
entrenen•i~nto$, cursos oe capacitación en oif~rentes áreas y 
niveies. que permiten tener ai personal de todo el notel con 
los crn~ci~ientos y las tecnicas mas modernas par·a que 
riesempehen su laoo1· con mayor eficiencia v calidao. 

~i tomamos en cuenta el aspecto social podemos decir que 
el traoajaaor tiene en el hotel Hyatt no solo su fuente de 
traoajo que le perndte su!<tentar a su fon.liia, tC1n1oien tiene 
un centro de aesarrolio en donoe pveae alcanzar sus 
aspir6ciones ae mejor nivel de viaa. siempre y cuando su 
esfuerzo v su esp1ritu ae sup~racion le permitan. · 

txi~ten diversos tipo~ Oe cursos de capacitación que el 
hotel Hvatt a nivel corporativo y a nivel local r·eo!liiza. ver· 
tal motivo, la tic, ~·atricia ~edano (:,erente de kecursos 
Humanos del hotel Hyatt en una entrevista que tuve con ella 
e-plicó gue existen en el hotel Hvatt cuatro tipos de 
entrenamientos que se enmarcan dentro de un pPograma 
corporativo denominaoo lraining for your future, el cual 
permite el pleno desarrollo del trabajador tanto en su ~r·ea 
de trabajo como en cualquier otra area oei hotel que a el le 
pueoa interesar, :sin mas limitar.te que su capacidad y 
motivacion personai. 

,.-~ursos ~orpo1·ativos.·~on cursos que son tomados por 
todo ei personal y Que son eiaborados por Hyatt C.orporation 
para Que io:s servicios que ofrece la cadena Hyatt por• todo 
ei munoo, tengan lo~ mismo~ estándares de calidad y servicio 
~decuanoo solo aquel los puntos secund~rios que no1·malmente 
son operativo!', y Que var1an segun el pais y la 
idiosfn~racia social de los t1·abajaoor·es. 

• 11 1 

~ursos basicos.- inducción 
manejo de quejas 
for·niación d.!- instructores 
finanzas para no financieros 
ventas 
habilidades de venta 
naoilioaes oe lfaerazgo 

Higienicamente l,1!,111 cocina 
steward 

Higienicamente lv ama de llaves 

Higienicamente v lavander"ia 

~.- ~urs~~ ~ro~iQ~ o~i H~tel .- ~en curso~ que se dan en 
~~o~ oeP~• t~m~nto v ~~ r~~iizan cadb vez que son neces~rios. 



~s o~c;r !!;n 03.se" 1·~3ult..Jdo3, lien<!n l.:1 c.'lr.3r.t<!r13t:'ir.a dll 
q11e 3~~ ce1·m~n~nT.~s v ~ntr~ !!llo~ ~e encu~ntr~n : 

a1 fngle5 
b) Preparat~ri3 abierta 
c1 ~ecunoaria abi!!rta 

J,-~ursos txternos.-~on cursos que se oan en otros 
hoteles pertenecientes a la cadena Hyatt lnternational 
t..orporation, ~ los empleados del hotel Hyatt l'tegency 
~uadalajara, t1enen la oportunidad de ir a ot:ro pafs a 
capacitarse. LOS requisitos son m1nimos V son seleccionados 
por ~erencia ae ~ecursos Humanos tomando en cuenta su 
desempeno dentro del hotel, tiempo de laborar, y 3U 
iniciativa, 

4,-tntrenamiento,- ~ íraine4J es un curso que se da a 
los empieados ~ue t:ienen estudios a nivel licenciatura y 3e 
caracterizaron -~~r su excelente desempe~o v cap~cid~d v 
sobre todo cudna•> se le ve potenci~l y carino a lo que hace. 
Es un curso donde por espacio de un mes va observando v 
trabajando en tOd03 los diferentes aepartamentos ael hotel v 
al final izar su cur30, p~sa a aesemperiar un puesto de niv•I 
ejecutivo. 

Tomando en cu~nta lo3 datos que me dio la Lic. ~at1·icia 
~edano, y comprobanao en la practica ia efect:ividad de ios 
mismos, podemos observar la labor social qu':! el not:el 
realiza ai capacitar de manera cualitativa v cuantitativa a 
su personal, Por· qu• al dia de mariana cu~ndo •I trabajado1· 
por motivos ~ersonales V justificables oecioa desprenders• 
de el hotel, tendra una cultura mas amplia 1 Gonocimidntos 
mas orofunaos que ie permitan obtener un trab_ 10 con mdyores 
expectativas para su desarrollo personal, y 110 se conc1·ete 
solo a ser un operador mas, 

remando •n cuenta •stos •lementos antes aescritos y 
sobre to~o la manera airecta en que afectan al trabajador, 
podemos concluir· que estd empresa noteler'J ae ~ estr·el 1~3 da 
a sus tr~o~jadores no solo una prestacion ma~ que es exigida 
por ia ley y que se contempla en la Ley t'eder·~1l del ír.lo.~jc 
(capacitacion a empelados), ~ino que v~ ma$ alld y destina 

gran parte de su pr·esupuesto oper·ativo, p~ra d~r ~ sus 
empleados una oportuniaad real ae que ::;e desarroll-en .3 

nivel-es que el p• opio tr·.loaj."ldor· quier.,1 .;,s~ar. 
ts p;:,r esto justificada su L~bor socidl tomanao ~n 

•!uenta al tr-.1baj3dr_,r o11 cualqui"!r ni.ve\ dentro ae la -empr-.:!sa. 
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1:.5 imPortantE: destacar que e-1 not-el Ot' :, o!StrE:llas 
(Hvatt ~eg~ncv touaoaiajara1, en e-1 cua·1 baso mi 
investigacion, apor·ta a la activid~a economica r·egional 
oato~ que son nece~arios conocer y analizar para ten•r· un 
panorama mas amplio sobr·e su presencia en este ruoio. 

UeDem~$ tomar en cuenta, que la activicad tur·\stica 
e~ta concider·aaa actualmente como pr \or·itaria par·a el 
a<!'sa1-roilo Ooe-1 ptois, 1 ~.,. encuentra cor•emplaca en f-1 1·lan 
r•acional ae L•esar·roi io 1~tns·1~l:I" \lE:vaaa a cabo 
por el ~resicent~ 'arlar :alina~ CE: uortar·i. 

~e ce~tinar·a Pbr·a ei desar·r·oilo de e~ta 
nivel ~ed•ral, recursos que van ma~ al la oel 
1~rooucto Jnterno ~ruto1. 

~r."tivid-'ld a 
b-r. Ooi:'-1 Ylb. 

l•eoemos entonces ae concia'!-r·ar que la importancia que 
SE le- oa h es'te 5ec:t;:>r, va en reciprocidad a las grandes 
cantidade~ de dinero que ~sta produce y actualmen'temente 
estj ccncioerada como la segunoa fuente mas importante oe 
ingre~os ce divi5as despu~s cie ia actividad petroiera. 

~e3un palabra~ oel ~ecre"tario de lurismo, ~rof, ~arlas 
Hank uonzaiez: 

11 La activioad tur·~stica nacional "tiene un pr·omisorio 
futuro, n~ce5i~a el apoyo Tlnanciero para restruc"turar y 
fortalecer esta actividao que representa una 5eria opcion 
par·a acelerar ~1 de~arrollo economico ae nues"tro pais''• 

~ara sab~•- oe la importancia de la activioad "tur·1stica 
y en esp•cial la acTividac hoTelera en nues"tra ciudad, es 
necesario obs~i·va1· algunos datos que nos ayuden a confirmar 
estas ai i rmaciones. 

• lurf5ta3 nacionales que demandaron aloj-'lmienTo en hotel 

-.•ali seo 
._,uedalajara 

~\,14i. 'de cuartos 
111 1 O:J4 

• Turismo receptivo por origen en tiuadalajara 

U~A t:1:>.i. • Latincamerica ' .. • 
t. uropa .. ' • 
'-anaaa "·' • v"tros u.> • 

• ~alanza turistica \millones de dólaresJ 

.1ngresos 
t.-;resos 



r~:.a m~nia 3nu31 ne cr~cfmi~ntc 

1.4~u m11lone3 de dOiares 
.:1-. supe1·ior al ano anterio1·. 

Fuente:banco oe Mexico 
Uireccion ueneral de ~oliti~a Turistfca 
Año ll::ltUI 

~stos datos que arojan las estadisticas nos permiten 
dar 1a siguiente conclusión: 

ttuestro prlncipal mercado en turismo receptivo, sfgue 
siendo les tstados Unidos, con el 1:1!:1 .. del mfsmo, flº'" tal 

motivo se deoen desarrollar estrategias de promoc1on que 
coaavuve a seguir fomentando la llegada de turistas de esta 
n3ción, ueoemos tomar en cuenta que el mercado turistico 
munoial 3e encuentra muy competido, nosotros contamos con 
los recursos tur1stfcos y la infraestructura tur1stlca y de 
apoyo, qu• nos permite estar a los primeros niveles de 
servicios d• cu~lquier pais netamente t.ur·istico como ~sparia, 
el propio tst3dO:S unidos, y algunos ot.r·os de Europa 
uccident.al, 

tlU<!!st.ro segundo mercado io formd \...3neda, e!ltos t.ur·ista!!I 
vienen en men~r· cantidad pero mas fr·ecuentemente y su 
periocio oe •st"lncia "s mayor qu-e el mercado amer·fcano, lo 
cual pe1·mite que su derrama economica sea mavor ~n 
proporcion que ~lgun otr·o tipo de turistas que nos visita, 

~l turista europeo, empieza a tener presencia en 
nuestr3s estadist.icas y actualmente se concidera el ter·cer 
mercaao receptivo en nuestro pafs. ~rincipalmente 1as zonas 
que "ste tipo a~ turismo pr.,flere son ~quel las que no pued~ 
encontrar f3cilmente en sus lugares de origen, y en donde 
~xistan costumbres diferentes e idfosíncr·acfa social que les 
puaiera ser interesantes. 

El turista eur·opeo, .,sta acostumbrado a ser· trat3do 
personalfz3damente, debido que en luropa el tipo de 
noteler1a es m.3s 3<!!ncillo desde .,¡ punr:o d<!! vista O"!' 
e3tructura, per~ muy detallista V exigente en cuestión del 
servicio qu"!' espera recibir. tn nu-estr·a ciudad cont3mos con 
noteles a~ gran cat<!!gor1a y de "xcelente servicio, as1 como 
lugares tipico.li de la 1·egión donde el mariachl y el tequila' 
hac~n uso de presencia al igual que el charro v tod:t la 
grand~sa histor·ica ae esta regfon que sigue pr·esente en sus 
tradiciones, en su:;, platillos, en su gente, 

Jalisco comi~nza a tener pr·esencia a nivdl nacional en 
cuestion de numero de turistas que lo visitan afio con arlo, 
lo cu.11 ie d p..-1-mitido ser .3Ctualment"J, ..!>I t'!r·ce1· e3t~d•> <'.:on 
may••r· numero a.a tu1·i stas 1·ecibioos y qu"" se confir·mer con sus 
Jl, 1'•4 numeres Cl'! cu.irt..:is ocup.:Jd<Js d• los C•J-illo;!3 llf,b:>4 
fu••·,-,n •::n uU"l.:13iaiara, lo cual r'!pro:.os<]nl.a casi ... 1 :.u• c. 
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nivel e$tatal. ~cr lo ou~ viene a reafirmar la importancia 
aue viene teni~ndo ~u~oalaiara par·a el tur·ista extranje1·0, 

tn cu•stion o~ la oalanza turistica pooemos ooservar un 
?;a1oo Pos\tfvo en mas oe 1,ltUU millones di! dolei1·es que 
~ien~ siendo un ¿'"' superior al reqistrado el aho anterior. 

~ooemos oecir· que se esper·~ para ~1 futuro grandes 
e~pectativas oe desarrollo al ver incrementado el po1·centaje 

O'! l:i oaianza turi!;t.ica estatai y a las Tu'!:r·tes inve1·s1ones 
oue 5~ .:O!lper&n. 

~on la segmentacicn dei mercado nacional, nos pooemos 
oar cuenta d.:- que tipo oe p'l?'rsonas de acuerdo a su ocupacion 
o estatus, viene a ser uso o~ las instalaciones hoteler·as de 
b est1·elia~ en l>uaoalajara v tenemo$ aue la distribucion en 
l~bt\datos estadisticos mas recientes! fue la siguiente: 

uf\ciales de uooierno 
11ombr·es de ne9ocios 
luri~ta~ Individuales 
urupos 
~onvenciones 
V"tros 

1 et ci'I 

FU'!cnt'!: 

:t.u "' 
iJ 1. u .. 
:;.>b.O ,. 
IL .U 'a. 

, .... u .. 
~.u .. 

IUU.O't. flu.1 

Anu~1·io de lstad1st.icas t>asicas d<!l ::.ector lur·ismo en 
el tstado o~ Jalisco. Aho 1~~u 
oeoartamento oe 1u1·ismo d"¡ ~ooier·no oel tstado d~ Jalisco 
~i1·eccion oe •·laneacion v tvaluacion. Febrero 1~u~. 

t:stas e?1tao1st.icas que vemos en ia fig, 1 nos vi-ene a 
compropar que el hot-el de ~ estrel~as, basa su mercado 
cautf~o en homores de ne9ocios y compañias important<!s lo 
cual tien'! ben-eficios economices import.antes tanto al hotel, 
por la cantiaao do! contactos que maneja, as1 como al 
9ooierno porque a1 aumentar ei porcentaje de ocupación 
~um"ntan las posibilidaaes oe obtener· utiliaad v a la v•z 
r-edunda en mavor impuestos cobrados. 

•·ara tener· una ioea mas especifica de como un notel de 
:, estr~iias oi,,.ti-it>uv" t:us in-;:iresor., es oecir oe aue forma 
•o~ oepa1·t~m~ntos oe aue s~ comP~n~ ~\ hotel co~dyuva a las 
ut.i i ic;s,n~r. d~i m1~1T·:. ~r, Q<:nerai, ~· tnmtden para ot'>f'.ervar 
tu~,~~ son •es p~rc~nt~i~i OQ ~~s~cs QU'!c cao~ une a~ ei le~ 
,~~•i:~ ~r· 1u ~P~•·aci~n. t~~~mo~ ~¡ ~1?11iente cu~~1·c: 

1•59e 1. 



IJ-!Dari: amenl:o 

Habii:aciones 
Alim-!01:05 
tSebidas 
lelefonos 
utros Cleptos. 
Alquileres 

To1:al 

Fuente: 

¡.•orc-!nl:aj-! 

:io • I '11 

./3. ~ ':&. 

tu.o ' 
~ ..... 
:.!.b .. j.' .. 

1UU ':&. 

11.:t ... 
~ 1 ob .. 
2.2 .. 
u,1 .. 

blo. j ':&. 

Anuario de ~S1:ad1sticas tSasicas del ~ector Turismo en 
el tdo. de Jalisco. AHo 1~H~ 
úepartamen'to ae lurismo del bobierno del t:do,de Jalisco 
Uireccion de Planeación y t:valuacion. ~eb l~H~. 

1·odemos s~c~r en conclusion con los da"tos de la fi9.¿ 
que los princlcales depar'tam~ntos dentro de un hotel d~ ~ 
es'trellas desd~ ~1 Punl:o de vis'ta optencton de recurso3 
(utiliaaoes que da al notelJ, es ufvisión ~uartos y 

Alfmen'tos y tSebidas. Yor lo que el porcen'taje de presupuesto 
legresos) que el hotel distribuye al planear su estrategia 

de ventas da mayor importancia a estos dos departamenl:os, 
sin descuidar de manera alguna los ol:ros deparl:amoentos, que 
aunque no producen los mismos ingresos que los dos 
anl:eriores, presl:an un servicio al cllenl:e o huesped que a 
la vez todo en conjunto permite el buen funcionamiento 
operativo del mismo. 

:ie tiene registr~do en estadistfcas realizadas por la 
~ecret"aria de lurismo del t:do., que el porcentaje de 
ocupacion ~nual ~n un ho1:~l de 5 estrell3s es del ~l.~~ en 
promeaio, y si tomamos en cuen'ta que para quoe el hotel Hyat1: 
opere en un punto oe equilibrio, esto es qUe no pierda ni 
9ane es ael 4¿,ú '• concluimos quoe en menos de un 1U ' es 
el porcentaje oe utilid~d que se maneja. ~eoemos tomar· en 
cuenta ~ue se ~iene que pagar la nomina de j~Ó 1:raoajadores 
de base v )U traoajador~s evenl:uales por semand en temporada 
al'ta que equivale a 1~u 'tr·abajadores al mes y qu~ son ti 
meses en que se concidera tempor30~ alta, estamos hablando 
de mas de 1uuu empleos que se generan, lo que contribuye en 
forma signific~tiva a generar empleos donde el trabajddor no 
~s 3olo un oper.:ir;o mas, sino un!t posibilidad de desarrollo 
r~nto p~ra ji, como p~r·a 1a empres3. ts'to va di3minuv~ndo el 
porcentaje de u~ilid3a au~ queda, oespues de \mpuestos a los 
3ocios, que 1:i~n~n que nacer iu~rt~s Inversiones para 
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mantener 1os estBndares de operatibt1idad, y aue muchas 
veces no son reciclados en la obtención de utilidad~s. 

~·i habiamos de la actividad turistica en genera1: en 
relaciona la gene1·ación de empleos en la zona metropolitana 
estamos nao1ando de ~ú,61b (empleos airectOSJ, los hoteles 
de b estre1ias en general en promedio emplean a &,uuu 
tra~ajadores(de confianza y sindical izados), .e1 hotel Hyatt 
por lo tanto empi~a el 2ü~ aprox, de \os hoteles de b 
estrellas v el ~~de los empleos generados p6r· la actividad 
turistica ~n la zona metroplitana, 

~ar8 oos~rvar en que porcentaje contr·ibuye la activioad 
hotele1·a en ios gastos que realizan los visi~antes a 
~uadal~jara y área metropolitana, y que cont1·ibuy~ al flujo 
oe la actividad economice local observemos el siguiente 
cuadro, que nos permite a la vez confirmar 1a importancia 
que est~ rublo pr·oduce a la economia local, 

'-ClnCo!:PtO Nac1ona} t.xtranJero 1ota1 

Hospeoa;¡e ó..'b. ;i4 • ~tf. U4 • ~u. l:i4 • Alimentación 1W. 1é • ;i4. '6& • ¿ 1. b~ • Transporte 4.5b • !>. 11 • b, 1U • uiversi6n 11. uv • 14.42 • 1.::. ~~ ~ 
1...ompras j: ti. 1 j: • lb. 24 • ~ti .1;11;1 • 
utro!S 1 • 2 ;¿ • u. ~ti • u.S'l4 • 

F ·1u, ~ 

t- uente: 
Anuario de Estadisticas 
~1 tdo. de Jalisco. Año 
uepartamento de Turismo 
Uirecci6n de tva1uación 

Básicas del ~~c'tor rurismo en 
1Ytltl 
del Uobierno del édo. de ~alisco 
y Planeación. Febrero de 1S'lti~. 

1...on la inior·mación de la figura J:, nos percatamos de 
las pref~•-~ncias d~l 'turismo extranjero v el nacional y como 
con'tT·ibuyen en la economia local derivado del rublo en que 
demandan servicios. 

~i tomamos en cuenta ahora. que tipo de hotel 
(ca'tegorib) prefieren o pueden pagar 1os visitantes en 
úuaaalajara y zona metroplitana, podemos ver a continuecion 
en el siguiente recuadro los resu1tados: 

l.ategoria de Hospedaje Utilizado por los visitantes 
Area "etropo1itane de ~uadalajara 

~. r. ~· t.• J• 2• 1• 

"ª' . u. J~ 1. 

t.Xt, b. ;l':) 1. 

l~dU \,, 1. •• ,. \ . 
.,age - I~ 

en el 



1 .bu 11. 

Ext. 

Fuente: 
Anuario d~ Est:ad1st:icas basicas o~l iect:or Turismo en 
el t:do. de Jlll isco. Aiio l'::ltltl. 
uepartament:o de lurismo del bOPierno del Edo, d@ Jalisco 
üireccion d~ ~laneacion y tvaluacion. ~eb. !~tl!:f 

tn la figura 4, abserv~mos el por·centaje del gast:o 
promecio diario que reali~aron la~ personas que se 
hospedaron en un hot:el de ~estrellas en ~uadalaja1·a, en 
1'::11:l7 fu.¿. d~ ~ tló,bl:, v en l'::ltltl fue de i 1::10,;¿L, , lo que d~ 

un increm•nt:o de mas de i .:iu,uuo pesos en el aho ant:erior·. 
~i t:omamos en cuent:a quoe en 1\ltlt:!, se hosped<H'on en la 

ciudad 1•4~1::1.~~~ tur·ist:as y que su est:ancia promedio en ese 
aiic fui e~ ~-5~ dias, t:endremos que el mcnt:o de lo gast:ado 
fue de J,j4,l.'::11;1'~uu,ouu en un ario, lo que p1·ovoco unti 
inyeccion a lb economia local muy import:&nte. 

~i tomamos en cuent:a que la der·rama economica por 
turismo en e-1 Edo. fui de ~ :.1t.,¡.:1u,till1,b41 en el niismo año 
el por·cent:aje de contribución de la actividad hot.el~r·a tue 
rl"' vrr.;):>.~maoJ2imt-nte .'b -:.. , Lo qu€· demu-:.>!:'t.ra flll impor·tancia 
n~ntr·o ce 1a Pconom1a r·~gicn~l. 

~caemos deoucir aue la actividad hnteler·a cont:1·louye de 
manera ~ignificativa en el desarrollo integr·al no ~olo dP la 
ai:.Tividad economica dei tstado, contrit1uye tampien a 
mantener una e~tabilidad social al brindar una apción mas al 
trabajador· que requiere de fng1·esos par~ mantener a su 
familia y qu~ oese~ sobr~salir en LU amoi~nt.e y ootener· una 
mayor p1·oc.abi.1iot'.la ae -exit.o en e·1 desempeíio ª""sus l..'1bores. 

La ciudaa ce Guad~iajara sigue c1·eciendo en un ritmo 
acelerado, se confor·man industr·ias impot·tantes y se ~mpiezan 
a crear· nu~vos polos de desarrollo, la ganaa~r·ia r·eglonal 
comianz~ a ganar terr·eno perdido, el gooiernc Teaer·aJ otorga 
mayores recursos para Que se promueva el c1·ecimiento 
indust:rial, La indu.;;tria zapatera se consolida como una de 
1~~ mss impo1·t.antes y en cue~tlón fin~ncier·a La Perla 
Tapat:1a s~ constituye como la segunda en imoor~ancia deni:r·o 
O~I ptois. 

foca e~t~ p~r3pecti~a actua1 ae cr-~cimi~nto v 30br·e 
i:oao !:U •Jstr<it'C't:rica t;::•-iC."Jcion e. f'c.>f,• ;U minuto~ 1v1a 3"!"'fflJ 

ae Pu~r·t:o vallar·~~. con un~ infraest1·uctur·a c~r·r-~r~1·~ q11~ la 
pi"'1-n,1t-r- ccirH:·:::i;o.r~-= c:.r1 f.'~·~,fc_iP,:'\;·:-r. c·nti·u~ t\111ctic-cc. or-1 



Occlden'te cal p3is1earra de r1avi~3d,M3nzanllio,vai lar: a 
.:!':C.),.,, con la ~51.:!nt\:o oe ios -~1npr~3 . .:.rics .Jaiisci=-ns;;.s QUe 
..,.moi,;.z:in :i inverti1· 'J<: m'lner3 sic::iniric;o'!:iva en comolejo3 
i:ur1::;'ti•:c.s, .;;:rnp1.::;..:1~ inauscr·í:iies. v ei com.;;rcia, 
uu~a~lai~r~ se con~ier'te ~n la segunda ~d. en importancia 
canco ~oi 1tic~. ~ccnomica como sociaiment~. 

~aaa ve: es m~yor la arluencia ae trabaja~ores que 
convencioas de las e'celentes perspectivas de tr·abajo que se 
~speran, vienen a esta ciudad a buscar un trabajo 
remunerador v que le permita vivir de manera mas des:ihogada. 

tn oase a estas perspectivas de desarrollo, la 
hoteleria de~ estrellas en 6uadalajara, se prepara para 
poder brind3r el servicio suficiente, para atender a un 
mercado Potencial que cada vez va creciendo, contando 
actualm~nte con 1,lbB cuartos de hotei que atienden a una 
demanda d~ 1 ·~-,¡~.~l~ turistas anuales y que se pr·epara para 
aumeni:ar su capacidaa !1 1u,uuú nuevos cuartos de hotei para 
1-,¡-,¡4. 

~n la gene1·ación oe empleos la hoteier1a juega un papel 
importante com~ o vimos en el punto anterior. Por cada 
nocne qu~ se aloja un turista ~n ei hotel,habi3 una o~rrama 
que permit1a a un artesano vivir. ~egun estudios realizados 
par el lt1-1t~ del 1-1Ri. 

Los h..lbitant~s 

infraestructura que no 
turismo. 

oe ~u~d~lajar·a 
podria alterarse 

con:;umen 
hubiera o 

una 
no 

~; ciuit;,mo3 el contexto .3g•Ja, electricidad, 
combustib"1e,.,, 't'"!

0

1~fono rna~ ia tr1n:;C'or,.F.1c1on n<?cesaría oar.:i 
los insumos de i..l p1·est.:ición dei servicio 'i de los u:;u.::ir·io3, 
queda el con3umo ae la poblacian en S\ que es arrioa del 
'::!Ui. de i tora 1. 

~1 turismo llega a requerir ael 1ui. en uso de 
infraestructuras para poder operar y es mucho menos aun lo 

que se requiere en iorma e~cesiva. 
~¡ turista efectua 9randes compras aunque el número de 

turi3tas es limitado en comparacion con ot1·os polos de 
desarrollo n3ciona1. al gasto de eiios no lo ~s Y miles ce 
ar·~esanos de dSOS Jugares viven en fo1·ma excluslva de gastos 
turlsticos cue n3ce ei cue se a loj3 en hoteles de ~ 
estrellas principaimen~e. q~e son 103 que mas gas~an en ese 
1·ubl o, 
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~nP!ll•L~ ~ ""LA ~~~bL~M~l!LA ~0~JAL ~ll lM~bAJAU~K H01iLtHv 
u~ ~1N~v t~IHtLLA~ t~ ~VA~ALAJAkA'' 

t::1 traba.iador hotelero de nivel operativo 
Principalmen'te, como miembro activo de una socied~d. es 
afectado v re~cciona a ios cambios que en ella se dan. ~ada 
trabajador posee una persona 1 maner·a de pensar y 1 o 
demues"tra en la forma en que se comporta dentro de Ja 
~mpresa, 

tl medio ambiente social, el bajo nivel de estudios y 
la iormaci::in moral que el tr·abajador· hotelero a nivel 
operativo 1·ecibe -:n el seno f.3miliar, influye en for·m<J 
significativa en ei desarrollo de sus habilioades actitudes 
v aptitud~s. tl comportamiento inditer·ente y muchas veces 
negativo por parte O'!: ~1 en 1.:1 emPl''O!Sd, provienen d<:: 
f.3ctores que se oan el el seno T"-3miliar· oe la mayor1d de los 
traoa.f3oor"!'s que pi!rtenecen a la clase social menos 
tavo1·ecida, ya que no .se d'!sarrol la la comunicacion ni la 
autorid~d respon~aoie centro oe e5~ seno familiar, cayendo 
los mieinoros jovenes, en las garr·as de ei alconl ismo y la 
droga~iccion.p1·ovocanoo a su vez la aeslntegracion famfli~r. 

1:.I ent•lrno r'<Jmlli-3r a~i tJ":tO.:tiador, es el moldo! -:!n 
aonae se vJ formando v for.fanoo :JU ment.3·1 id3d, 3 medida qu'? 
'!In la r3mflia se :;igan romentando Jo3 vai•>r·es y norm<l'.i 
soci:ti~s, ~e 1·esp~te v s~ íl1antenga una comunicación 
constant'!l entr"c! los miemoros de \3 fdmili3, habrán 
inaividuos mds conci~ntes de su realiaad v por consiguientes 
trab:tjadores ma5 r·espons~oles y positivos que permitan su 
pieno aes3rrollo permiti~naol~rs llegar a niveles de vida 
mas favoraoies • 

.:,1 "t..'iÍl-CALLl~U St .. .'L!°"L L•tL ff<A~AJALP.Jl-C IH .. •lt:.Lt.t<•..1" 

tn toca soci@aad humana nan existiao 5i@mpre niv~l s o 
clases sociales, en los que los mismos integrantes de una 
socie:oaa se- ndn desarroi lado, 1-'oaemos ooservar en la 
nistoria, 
tgipcio~, 

:5ociales. 

que los pueblos ma3 importantes como ios komanos, 
uri~g~s. tenian muv bien e~t~bleciaos sus niveles 

Actu~lmente en Jos dffer·entes paises que exi3ten, 3e 
mane.f~n niveles sociales que a11nque queramos o no eKfst~n Y 
toman en cu~nta varios a3Pectos ent1·e el 103 el ~conómico 
crincicaiment.,;., .,-ij cultural. v tambi-o!n . <!n algunos casos el 
lPel liao • 3rbol ~~n-:~lcgico1. 

1:.n ¡~ 1naf3 por· ej~mpio, e~i3~~·1 nivel~s 50ci~les 
es1~oleci·J03 y ~o pu~~e h3D~r m?vil id3~ social. son castas 
que p-:!rm.:tn-!-c~n in~.Jr·i.!Ol-:!S y no .5e permito:- i.:t m~.zcla -;ntc·-:o 
castas aire1·~nt~5. 

1-'age - .!.:t. 



LB mavo1·ia ce io~ paiSe$ cu• Ti~nen un regimen pol1tico 
oemocrat;co como e1 nu~stro. los niveles soci3les se 
-:ncu~r.'l:r.sn oívioio.:.:r en c"•s~<:s soci.sies en o.:lnd~ un 
inaiviouc pueo• n&~~r n~cioo •n una ciase socis1 inTe1·ic1·. 
~~ro 'l:iPnc l& op~1·tunio90 o~ poo~r esta~i~c•rs~ en una e•~~~ 
~ocia.1 superio1·, :!'iempre v cuanoo su nivei cultura1· v 
-e-cor.ondeo So!" va,an acrecent!llnoo. lt;, igual manera un 
inoiviouo QU": se •ncu<?nt1·'!' en un nivei !<Upe1·ic>r tiene la 
D~~ird"1ics-:l cie oirn.inuir º"' nive1, aunu .. -· E:!"'I:!"· cs!<o ne> P~ 
1'.an comun e.orno e 1 "lnteri c1 • 

•·aro PCO'!I' •sta•,jec.,.r· ics niveies sociaie~ o.e los QUe 
pro~·i-:nen 10~ 'trattajao:.;1 <:-!'. oe un ho'l:ei ce :i e!"Trel las. 
d'!'b'l'mcs O'! anc.iiza1· ia:; Tuncic..n""s QUe o~s-:mpenan o,;..ntro o~i 
mi~mc,. v e1 !,lraoo O'!!' ccnocin.ient:o QUE' se reQuier·e cara 
1·~aii7a1·i~~. ve tal suer·t• qu~ 0Dse1·va1·emos j tipos de 
tr ac..'.'lja;,c r·"!'!'! 

a1 t::jecutívos 

CJ ~iveies operativos o -empleaoos generai-:s 

normalm~~tE, lo~ noteles oe ~ estre11as en ouadalajara 
5"!' encuenTran aoministr·aoo~ ~ son p1·op(edao ce cadenas 
notel~rar impor·tant~~ a nivei munoia\,\Hvatt:. keg~ncv 
ouaoai,.ja1·a S'!' '='ncuent1 ~ aominist.1·.,Qo por· HVSt:.t 
lnt:ernbtic..na\ ~arp~rati~n1, la~ cual'!'~ segun co\iticas y 
'!Str·ategia!> ope1-ati11;i!-, -=n111an a \os p1 incip'll\~s °"j~cutivos 
lo.entro o~-1 organl<?rarna º"' un notei;, Quo: lt=11:-ico11 ios 
conocimientos. la e.:pe1·ienci!I v soore t:.ooo que pu~oan 

aoaPtbrs-: o.;- n1Bn~ril ma!; e:fic:i"C"nte ai amr~iente sociéol, 
po"11tico v oeccnomico O"!'i p;;;.is al qu.:: ser·a -en .. iaoo a 
aomini ~t:.rar· ~se not.;-·1 aoeno.:is º"' que o•t>-:: conocer· Ei foioma 
o~ ese pais. 

1.as 9r5no"!'S cao•nas notel.o;,r-¿,s como Hvatt: 1...;irpo1·ation, 
1-~c.·1utan ¡,, .1ov€'n-=-!· ou"' e;:t• .,,.s.~n oe las principa"•es escu..,las 
o~ tu1·ismo o':i munao \uoicaa.:.s en ~uiza v t.3P!llla 
princi;:;aim,;.n't-:J QU-ec s,;. oistinguieron ~or sus excl!'ientes 
caiiticac1cn~s. par·a O":'SPU~s o~ un cur·so corporativo d9 
Pnt.renan,i.o:;ni:o, ·1·1.o;,gu"'n a oc.upa1 puestos ejecutivos 
impct·t3nt"!s e11 a·1gun not-:i t1'/fitt O<!;'i munoc. 

ln mavor pc.rc'!?nta_i~. ·1a cao.;.nc. HVatt pr·omueve a niveies 
~jecuTivo5 0 a aqu'!-ilos "!111p1eaaos Que posi'Di'l!1T1.,;,nt"! no 
e?<.:uo1aron en alguna e!'cu;;,.·,., impe>rtonT":' a nivel 111unoial. 
Per-o si ·10 nici<:10n er, una ur.i~.:;1·:~ci'd"lo o.;, presti;ic a nivel 
pai~. v qu~ a oas~ 0~1 '!?~~u~r:o v SUP'!?r~cion constante v 
~or,f.;, ':<:·OC> a i'!> ~·c,:r·i·:n.::1.., .;,.·.u111uiao;,, iog1an uc,r.;,n~•- la 
C•P :- • -:; vr i ·'.'.! ~". 

· .. ti-""CU•.111_r, 1 r.; • 1-'"' ''- , '•: ,e ·~ q •• 

,,,_ :_•I i'J: !Jt .:.. • ":í•'!'l'l O"'=' 



T.ami 1135 QU~ :!e '!'n:u'!ntran en un ni\1-!'l social priviio:~isao 
~~nt:ro ae 3U p.ais os or·ig'!n, princioslment:~ o~ 13 Cl.:t.l'! 
alt:a. aco:stumoraao,;; s ias buo;!nas cosas, con un.3 e.o:celent'! 

"!Ouc:icion v soor'!' todo con la Posibi lid~a econcmfca QU'! l'!!s 
P'!rmit'! aaquirir tocos ios eiementos necesarios para poaer 
nacer de su \/ida universitaria lo mas eficfente posiole. Por 
ia misma causa, se aesarrollan amplfament:e a nfvel cultural, 
v •ant:ienen una mentalidad abierta que les permite 
desarrollarse mas ampliamente en todos los campos del 
conocimiento, va que para ellos la cultura •s una necesidad. 

~ara los ejecutivos que han sido promovidos a nivel 
pafs ("e~ico en nuest:ro caso), provienen de universidades 
important:es a nfvel nacional o regional como la Universidad 

Autónoma ae ~uadalajara Que se a distinguido por la 
excelente calidad educativa de sus egresados v que tfene 
est:uciiant:es de t:oda Am~rica Latina v de Europa, son de 
e•traceión de clase media principalmente v muy rara \lez de 
clace alta, va que estos estudian fuera del p-<1is en 
univ~rsiaaaes de prestigio mundial, 

tstos ejecutivos de clase media, tienen un nivel 
int:elec'tual acePtable que l'!!s a p-erndtido llegar a ocupar 

-ese nivel, económicamente han pociido realizar sus estudios 
~n una universidad particular lo que ·nabla de cierto grad6 

d-e desahogo economice, pues aqui en Mexfco, Ja educación con 
mavor c3Jidad proviene de aquellas unfversfdades 
particulares donde a el alumno le cuesta (economicamente 
haoiando~. va que valora mas el esfuerzo que sus padres 
r·edlizan para orino~rle una educacfon aceptable que les 
permita alcanzar niveles de vida mas prósperos. 

b) Niveles Medios o ~upervisores.~ Los empleados de niveles 
medios o suoervisores, son individuos que no tuvieron la 
oportunidad de cursar estudios profesionales por la carencia 
oe recursos economices por parte de sus padres, en una 
universidad cie prestigio a nivel regional (particular) v que 
a base de esfuerzo v superación, han llegado a esos nf·veles 
cuando antes hablan empezado a laborar dentro del ho~l en 
nfveles operativos. 

Estos individuos poseen cierto grado de cultura V 
conocimi@nt:os,ti-enen limitaciones económicas, va que el ~s~ 
oe estos trabaj~dores, estan casados v t:ienen la necesidad 
de mantener a su fami 1 i a (promedio de .i hf jos por 
trabajador) Jo qu-e la cultura y el conocimiento quedan 
r~mplazados a segundo tórmino va que la necesidad económica 
es prioritaria. 

Por tal motivo no pueden a3pirar a otro nivel superior 
porque para llegar e el es necesario tener conocimientos mas 
amplios v profundos sobre todos los departamentos del hotel 
v no solo en el área de trabajo en que ~st:e se desenvuelve. 

Estos t:rabaj~dores de nivel medio o supervisores, 
provienen ae una clase social media baja en donae la 
eaucación no ~s tan idcil de obtener ya que las necesidades 
econOmfcas son mas apremiantes. 



e) Niveles úperativos o émpleedos Generales.- los 
trabajadores .operativos son individuos que provienen de un 
nivel socfal bajo, le mevor pert:e dl' ellos tienen que 
sostl'ner a su familia ve Sl'e pedrl'5 1 hijos t"tc,. 

Les motivecfones de estas pprsonas es sólo el 
economice, el factor cultural o de conocimientos para muchos 
de elios l'S un iujo. La mevor1a no realizó es'tudios de 
preparatoria, menos aun prof'!sionales, por lo que a 
conocimientos v cult:ura se rl'fire, se encuentran sumamente 
limita dos. 

estos trabajadores no duren mucho tiempo en el trabajo, 
va que por su misma inestabiiidad provocada por su 
deficiente preparacion cultural v su cr·eciente necesidad 
economica, ouscan nuevas oportunidades que les permitan una 
mejor· oportunidad de mejorar sus ingresos que a su vez 
permita mantener a su familia, 

La mavor parte oe estos trabajadores, no 
motivacion a futuro desde el punto de vista 
sientl'n que su misma deficiencia educativa v su 
social baja, son limitantes que dificilmente les 
alcanzar una meta importante dentr·o de su trabajo, 

tienen una 
promocion. 
eKtraccion 
permitirla 

fsta mentalidad, debo hacer la aclaracfon, es general, 
no engloba a los casos específicos '!n le cuel, individuos 
que no tuvieron la oportuniad de tener una educación 
profesional eficiente dl'bido pr·fncipalmente a recur·sos 
económicos, han sabido ir disminuy~ndo sus desventajas, 6 
base de un esfuerzo constante v con una mentalidad positiva 
que les ha hecho frse despojanoo de todas las malas 
costumbr~s. y empaparse de aquel los conocimientos v cultura 
que a ia po~tre avuda a obtener 1os objetivos que se h~lla 
trazado. 

txisten t1·ac..ajaoor·es que han podido superar· la barrera 
oel conocimiento v qu~ han sabiao combinar estudios v 
trabajo y que h~n sabido valorar las oportunidades que el 
mismo hotel ofrece para su superacion v actualmente se 
encuentran a punto d~ alcanzar sus oojetivos. 

Es n~cesario entonces hacer notar que la mentalidad dei 
ser humano es capaz de superar cualquier· barre1·a establecida 
ya sea educacion, factor· economice o tactor social siempre 

que se tenga en mente una ferrea decisión de super·acion se 
llegara a ella siempre que se utilicen los causes éticos v 

basandose en una norma de legalidad v justicia. 
f.>odemos concluir que en mucha medida infiuve la 

extracción social de un individuo para que pued~ ser o no 
eficiente en la realización de sus labores dentro del hotel, 
V dependiendo del nivel que ocupe dentro del mismo, va que 
los h6bitos y les costumbres negativas que se oa en ese 
a~bfente,van disminuvendo la capacidad intelectual d~ los 
individuos para alcanzar sus objetivos V desarrollarse en 
todo aspeCto incluv@ndo su actividad de trabajo. i:-ero 
también podemos afirmar que la extracción social no es una 
limitante para que el iñciividuo pueda saiir de es~ m~dio V 
ubfcars~ en otro super·ior, siempr~ y cuanao tenga la 
po~ioilidad de enfrentar d~ fr·ente sus limitacionBs,tenga el 



·1alor para emprend~r la busqueo~ da una m~jor opcion v ten~~ 
una m~nTa}icad abierta ou~ le permi~a aes•cnor el l53tr• au• 
io tiene md'rginado. v tomar las op1·tunidao-!s qu~ se I~ 
brinoan para a~anzar en 1a co~~~cucion oe ~u oojetivo. 

;i,;t "~l ru.-.~IVN l.UL"fUH.t,L út:L 

La situaefón cultural 
niveles muy inferiores. 

Las estadistfcas que 
muestran un panorama real 
sociedad, pard darnos una 
ocurr-fendo. 

TúTAl.. (lf f'L!t$LA,10N 
(mavor de seis anos) 

~IN IN~ Ít<u..:...:..1uN ALoUNA 

·Fuent"~: 

íRAbAJAúu~ ttvTEL El(V". 

de nuestro pais, se encuentra en 

a cont i nuac i6n_ presentare, no.!I 
de lo que acontece en nuestra 

idea m4s clara d~ lo Que ~sta 

F fú. !J 

Anuario tstad15tico de los Estados 
Insti~uto Nacional ó~ Estad1stica 
formaTfca. 

Unidos Mexicanos 
t.l'3:ograifia e In-

Año tlÍtt1 

La Tigura 5 nos muestra ciar·ament:e la :si tuacion 
educaciona1 en la que nos encontramos. 

C.n '"'tHJ, d"! una población mayor· de seis dtios to"tal d-'! 
S.5,41<::.,tH)b habitantes, l,)i:t:i,é\I~ no tienen instrucción 
atgun<!l~primaria, secundaria etc.), e5to representa el 1i' de
la pobiación total de m'!!xico en edad de estudiar, dando en 
term1nos generales un indice de educación entre todos Jos 
mexicano- dei quinto año de primaria. ::.egun datos 
proporcionados por el ltlt:~I, soiament~ un 1u 1t de los 
alumnos que inician sus estuaios en una escu~la primaria, 
llega 4 concluir sus estudios profesionales a nivel 
universitario. C$tOS probl~mas de atrazo cultural repercute 
en tooos niveles va "todos los campos d~ 1a activíd-'3-d 
social, economica v poiitica del pais. 

t:n el estaoo d~ Jalisco, el prool~ma e~ grdv~, pero no 
tan alarmante corno en otro~ estados d~ }a KepUbl fea Mexicana 

como ·.1aJ1aca v ..;u~rr~ro, donde el alf"!be'P:ismo se ~ncu'!ntr.a en 
nivel~s alarmantes. 

i'od~mos affr·m-ar qu<e '-!l probíem;J qu~ originó el '!Stado 
'3Ctuai o-e- i<s eouc.3ción .! nivel nacional, fue la gran 



inest:eoilioaci politice, social v econó~ica que vivió el peis 
a principios de siglo con le kevolucion Mexicana. 

Fueron e~os en que los cambios constantes o~ jefes v 
presidentes. heci~n imposible un pr·ogr·am6 estaole v soore 
i:oco confiaole para que la f:'oucacion iie9ara a tocos los 
niveles sociales oei pais. 

1..a mevcr· part~ cie"1 ou~oio io To1·maoan los campf:'sinos y 
ios obr~ros, que proven1an o~ extraccicn humiioe con serias 
car~ncias que mucnas vec~s se enr·olaoan en las Tilas o~ la 
k'!volucion. pe1·a ver si ias promesas o.;, tierra ~ i itH;-r·i:ao" 
se cumPiian y 1<;1graoan oesaparecer· ei io .~~sma oe1 namt>l"e- y 
la ndse1·ia. 

t-ueron años o~ atr·azo toecnc·1oqica v social, i.:t or·echa 
o~ les pocos aue ~enia~ mucho v i~s mucho5 que ten1an poco 
no vario oespues ce ia kevolucion. Los campesinos siguieron 
con su misma situacion cif1cii en ei campo v lo~ ricos 
puaieron mantener· su est:aoilioao f:conomica, v la i.:e .. oiucion 
auoe pare mucnos Tue "ti act:o ce r":ve11on ce un pueb"1c.i 
oprimioc.", no fu'!' m.a.s ciue una manioora 1·ealizaoa por· unos 
cuant:os oara poo<"r consegu;r ei poo-:-r, sin impor·tarles ·1a;: 
consecuencias oesas~rozas e irreve1·sibles que trajo consigo. 

~i ve~os la sit:uacion que viw1an lo5 C6mpe~ino5 y 
otorer·os ant:es de la revolucion en e·1 aspecto cultural, 
sociai y ecPnomico nos ciaremos cuenta que tooav1a aun 
oespues ce la ~kevolucion''• las principales causas c~ atrazo 
v eneifaoetismo siguen vigent:es. 

La causa principal sigue siendo el atrazo cult:ur·al en 
Que se encueni:ra la mayor pari:e oel pueolo mexicano. 

lenemos que anbiizar ant~s que nao3 quienes son los que 
com~::in""n 6 el pueb"10 mexicar.o, v para ello, c:iec.emos df:' 
oivic:ii1·10 por ni~eies sc.ciaies a'!soe ei puni:o de vista 
cuit:ur.,.·1 

aJ '-iase Alt:a 
bj ..:.lase- "eoia 
ci ..:.lase ljaja 

F- uen"t:e: 
Libro de [•i nilmi ca ~-ocia 1 
Aui:or: Lic. Hector Lopez koor1guez. 

aJ ..:.lase Alta.- Est:a clase la integran principalmente 
fe~iliss aue t:ienen un abolengo que les viene cescie la epoca 
de la colonia y que por lo t:anto mant:ienen el nivel 
económico y cult:ural mas alt:o. Son familias que i:ienen ia 
mayor part~ de \a actividad economica nacional privada con 
negocios y empresas. También est:a clase la int:egran los 
principales politices de 9erarqu1a alta que al ocupar 
puestos p~blico~. su nivel economice aum~nta, aunque en 
algunos caso3 su nivel culturai sf:' mantiene ~n niveles 
inferic-re!t. 

1-'age - .:.1 



•n 
Los 1oven~• oert~n•c\~nt~s a est3 c1as~ 
ios mei~r-e3 col~~ios o un1Ye1·sidad~3 

30Cia1 ~· ~dUC3n 
a~ 1 mun.::i•::> cerne 

H3r':::ir::. L•xrora. raie etc. v en a19unos c.113os se quoeaan a 
1·ea11z~r es~ua1~s universitari~3 dentr·c cel pais ~n \as 
mej~res un1vers1aaaes como el 1ecnoiogico de Monterrev 
1 ll~~MI, L3 ~niv~rsia~d AUtonoma ae ~uadaiajar•a (UAu¡, entre 
ias orincipales. 

Mantienen un nivel cul'tural excel'!!'nte y ven a la mismci 
como parte de su formación, algo comun en su ambiente. 

~on personas que manejan la actividad economica y 
pol1tica ael pais, mantienen contacto directo con ios 
principales representantes de las fuerzas economicas y 
pol1ticas del mismo, si no es que son ellos mismos los 
pro'tagonistas. 

b) ~lase Media.- LOS pertenecientes a esta clase social. 
son personas que a base de esfuerzo y ganas de superación 
han aicanzaoo un nivel culturad aceptaoJe, mantienen L.JS 
norm3s morales como ~undament~le3 y mantienen un gr3n apego 
reli9foso sin llegar al f3nati3mo, la cultura la ven como un 
elemento fundamental para alcanzar sus metas ae superacion v 
rnejoar su nivel d'! vida, Mantienen economicamente el mavor 
porcentaje percjpfta, es decir, es la cla5e social que tiene 
el mayor porcentaje CI'! ingresos economices por p'!rsona v 
r~ali~an la mayor par·te oe la actividad económica tambien. 

LOS jovenes d'3 esta cla:>e :social, no tienen 13 
capaciaad econom1ca para estuoiar fuera del pais, pero la 
wayor parte de ellos realizan sus estudios universitarios en 
las univ~rsidades mas importantes y un porcentaje menor en 
las universidades puolicas. 

~on personas que se interesan por la po\ 1tica, la 
situ3ción económica y pretenden alcanzar niveles de vida mas 
aceptaoles. 

e) ~iase baja,- ~on individuos que forman el gr·ueso de la 
poblacion, culturalmente se encuentran marginados, no tienen 
una preparacion cultural minima acep~able, nor·malmente ven a 
1 a cui tura como un 1 ujo que no pueden poseer, pués sus 
necesidades apr·emiantes se encu~ntra en manten~r a su 
familia que en promedio es de 4 a~ hijos. Estos indfvfduos. 
tienen que trabajar desde muy jóvenes para poder ayudar ~ su 
familia a sobrevivir, por lo que en la mavor1a de los casos 
aejan de asistir a clace, va sea primaria o Jecundaria, Los 
que re9iizan estudios de bachillerstotpreparatoriaJ, o 
universit~rios, lo r~ai izan en universidad~s publica~. donde 
la ensananza es oeficiente v con cierta inclinscion 
politica, por lo que los pocos que ll"!9an a 1'.erminar 3U 
carrers, no llegan a destacar en el ambito profesional por 
3U oeticiente prep~racion, v JU f~lta d~ motivación pa1·a 
salir oe 3U meoio. 

i51'.35 per·sonds mantienen una no muy 011ens cohe3fon 
familf3r, de~ido a su aeficiente prep3r~c1on v educacion que 
recioier·on ae sus paor·es, 3e casan muv jovenes ( pr·omedio de 



tY ahos). teniendo en promedio~ hijos que despues. sfn 
tener los medios económicoas necesarios para mantenerlos, 
ni la preparacion psicológica para educarlos ni para 
manten~r el oapel de Padre responsable. optan por abandonar 
a su espo~3 e ni jos. t:stos a su vez crecen v se desarrollan 
con la~ m·.5ma~ caracter1sticas que su padre, mantenienaose 
as1. una cadena interminable que, no se rompera mientras no 
exista esa educacion que les permita valorar V sobre todo 
enfrentar con resPonsabiiidad ei papel de padre o madre, que 
e~ eou~ar v for·mar a un ser humano para qu~ pueda ser ütil a 
11;1 socieaaa. 

~n buaaalajara al igual que en cada ciudad del pais por 
pequefia o por gr-anoe que esta sea, habra siempre estas tres 
categor1as, aonae siempr·e habra un factor determinante para 
caaa una a'e el ias. El factor cultural, representa a mi 
juicio, ei valuarte de la superación, porque mientras 
poseamos los valore~ sociales v culturales, tendremos una 
mayor oportunidad de aesarroilar nuestro intelecto que a su 
vez nos permitirá tener un panorama mas amplio en cuestión 
de oportunidades de mejorar nuestro nivel social. 

Ei trabajador hotelero, como miembro de una sociedad, 
se encuentra localizado en uno de los tres niveles, V su 
probiemática social rec.!!le en la mfsma. El factor que 
determina el estancamiento o el despegue de un individuo 
dentro de su nivel social, es su grado de madurez 
intelectual, v para lograr desarrollarlo, no importa en cual 
nivel sociAl se ubique, necesita obtener un pleno aumento en 
su nivei cultur·al ~ mantener una escala de valores definida. 

Jo-ara pod-=1· hablar de la situacion familiar de los 
trabajaocre~ oel hotel en el que estoy realizando mi 
investigacion lhO"Cel Hyatt liegency), es necesario 
clasificarlos por niveles o estatus dentro del ·mismo, 
tomanoo en cuenta ia ac"C1vfdao que desarrol Jan 

lo~ he divioido en tres grupos: 

.'J)Ejecutfvos 
b)&uper·visores o nivel intermedio 
c)Niveles operativos 

~ebido a que los trabajadores del hotel provienen de 
diferente~ clases sociales, v tienen un comportamiento y una 
forma ce pensar propia de su ambiente o su nivel, (como lo 
vimos en el tema anteriorJ, es necesario analizar su entorno 
familiar teniendo un comparativo en el que los podemos 
ubicar, v ese comparativo es su nivel social. · 

t.os eJ-s-cutivos 
familias c~na~ los 
•ncuent1~n ~n niv~les 

del hotel, gener·almente 
val~res morales y la 
satisfactorios. 

provienen de 
educación se 



~i pa1·~1mo$ que 1os pr·oblemas fami~i3res 5on Prooios ·i+ 
~lda nivel l~cf~i o cu1tu1·~1. Todo3 prov~4nen d~ un p1·0ol~rna 
comun ou• s• r4T¡4ia •n todos los nive¡es sociales solo QU~ 
matizados con su3 propias caract~r1sticas. 

Los proolemas de drogaoiccion r~percut•n oirectament~ 
en ia cone3ion familiar, son principalmente los miemoros 
jóvenes oe la familia que empiezan a caer en este vicio. Las 
causas principales que hacen que los jovenes se inicien en 
este mal, son la poca o casf nula comunicacion que existe 
entre padres e hijos, provocando una brecha o una barrera 
que no les permite a los hijos abrir sus sentimientos a sus 
padt·es, ni comentarles su situaciOn, sus pr·oblemas, sus 
logros, sintiéndose reiegados V no tomados en cuenta. 

fs normal que un joven con estas caracter1stic~s, 
encuentre en sus ''amigos" el apoyo V los consejos que 
espera. Los amigos son generalmente muchachos inestables v 
sin experiencia que se gu\an por modas e impulsos V al igual 
que ese joven con problemas familiar·es, tienen pr·oblemas 
semejantes. ts-.:os "amigos" son muchachos que va han probado 
la dr6ga e inci-.:~n a que su nuevo compari~r·o haga lo mismo 
para "aliuianar'' sus problemas, sin 3aber este que lo unico 
que hace es aum'!ntarlos mas. 

La drogadiccion es un problemas social que aqueja a las 
familias mexicanas y e11 ~1 contexto ubicamo3 a la familia 
tapatia, v af'!cta principalmente a la juventud sin impor·tar 
su nivel social o economico. Este problema al igusl que el 
"31cohlismo pero en menor escala, son f.:ict01''!3 qu°" van 
destruyendo ia e~tructura familiar. 

~kEiUl~IUi Ui::LlN..:.UEt~ftS' RE\i!':;)TkA\Jú:1t.U LVi JUZ~AUu~ 
úE ~klMEkA !NilANClA EN ~UADALAJAkA 

TOTAL Ebklúi 

1'iill 1 

Fuente: 
úirección ~eneral de tstad\stica 

~AJú EFECíúi Ot 
AL\3UNA IJtHJ\.JA 

f l\.J • D 

Instituto Nacional de estadística (Jeograf\a e 1nformática 
Anuario tstadistico del i::stado de Jalisco tomo íl 
Año l~tH1 

tstas estadisticas de la figura o nos muestran que 
dentro de los detenidos por algun deli"to, den-.:ro de los 
Juzgados de prim~1·a ins-.:ancia en uuadalajara, del total de 
detenidos en el afio de l~ttO a t11, el ,,,. se encontraban en 
estado de ebri~oad v ~1 ,,. bajo los ~fectos de una droga. 
úe io3 •let'!nidos tti.1 se encuant:ran '!ntre los 1~ v los ;ti. 
años de ..-dad que representa e\ 44"1. del total de 
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delincuentes. ~i tomamos en cuenta aue el grueso de ia 
pooiaci.:>n ia Torman los jO\"!!.nes y qu~ estos son ia base de 
la actividad. proouctiva, imaginemonos los probiemas que 
11egar1a a causar en un futuro meoiato para la econom1a y la 
estaoiifdad social OE-1 pais, si es'tos p1·oolemas sociales que 
yo concid~ro familiares, y Que SE- maniffes'tan en ei cuadro 
anterior no se llegan a controlar ce manera eficien'te. 

Pero ~f analizamos ias causas primera5. nos dar~mos cuen'ta 
que toco p1·0..,iene de una oeficiente eo•"'..;acion familiar, y 
que eF mas notor·fa, en aquellos niveles sociales bajos aonce 
los paor·~s no han i legaoo a madurar· mentalm~nte par·a 
afrontar con re~p~nsaoiiioad y capacioac, la gran tarea de 
mantener unido un hogar, con todas las necesidades y Jos 
cuidad~~ que ~~t~ requiere para su buen funcionamiento v 
Par6 QU'!' CU"•Pic. ei pr·incfpal objetivo que es ei dar· a la 
sociecac namores y mujeres con principios morales soiidos y 
capaces de llegar en un futuro a hacer pacir·es que transmitan 
a sus nijos la Yerdad, éi amor a ldos, "1os conociniient:os y 
las ensenanzas qu~ ies permitira a su ..,ez llegar a set· 
homores" y mujeres de Prov(>cho. 

La Tuerza constante de la familia es mas notaoi~ en 
nuestro pals que se na visto con ... ulcionaoo por el camDio 
social en los ultimes cuarenta arios. La el(plosfon 
demografica v la consecuente ola ml9ratoria desmembrar·on a 
muchas familias ce clase menos favorecica cuando los hijos e 
hija~ S.31 ieron a buscar traoajo aooPtando costumbres v 
comp~rtamientos aiferentes a los que se trataban oe dar en 
el hog:;1·. LO!' niios e-e- familia o-: ciase meoio v ric3 
~mpezaron.a viajar ; a estudiar en el extranjero, a apr·ender· 
ot:ros 1oiomas ad::>ptanoo moaa:-. extranjeras. la 
industriaiizacion v la uroanizacion hicier·on anicos Ja for·ma 
de viaa con!'ervadora de ~uaoalajara que caminaba antes, 
generanoo act:ituoes v conauctas nue ... as. tl papel de ia 
Jqiesia v la religión oisniinuvo en las nuevas clases medias. 
Li iacil acceso a metodos anticoncep~fvos libe1·0 a muchas 
mujeres peores oe ios emc;arazos permanen'tes, alter·anao 
~radualmente la r·elacion entl"'! hombre v mujer·. iodos los 
dias hav mujeres profesionales, aivorclos, maares solteras, 
ahot"tos e hijos abandonados. ~in embargo para la mavor1a de 
los m-el(fcanos, la Tamiiia sigue siendo e·1 eje de su vida, de 

ahi ia importancia de mantener· Tas cost:umbres, las nor·mas v 
las reglamentaciones que deben ce existir en la mfsrua para 
que 1 os miembros de 1 a misma cump Jan su pape 1 rectol"a y 
prot:ectora de io~ bu~nos principios v normas que rigen a la 
sociedao. 

En base a ios nechos va las coracteristicas etnfcas v 
sociales oe la socieaad mexicana, el autor Alan kafdin en su 
obra : vecinos Uistantes, estereotipa lo que concia~ra la 
Prooi~matica de Ja t1pica familia mexicana:•• El padre es 1~ 
figura inciscutible d~ autoridao qu1 ti~n~ poco resP~to o 
ccmun1ca;i~n con su es~o~3. ~sp1r·a q11~ ~t ~~ 6titnd~ ~n ~u 
no9a1 c•.mo a un 1•v. pe1·0 ;:>as:. gr~=in p.2rte O"." !=U tie"1po 
n~r.fcno: c~n su~ ~n1i~o~ v vi~it~ndo ~ su concu~in3•a~~nt&). 
L~~ pr~sta pcqu1sim~ ar•n:icn d sus nijos. aunque consed~ 
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nomcre. L.~ m.,.di--t. r·ecr.az::tt.3.3 como am.3nte y esoo:;.:r pc.1· 3u 
mari~c. tr·~tl a~ ~•iviar tocas ~us Trustracicnes por medio 
ae sus n1jo,, sobre tooo mimando a los varones. ~uanoo sus 
hijos se cas3n v abanoonan el hogar• lucns por· manten~1· su 
autcridaa, puesto Que el ünico papel que pueoe aesempe~ar es 
el madre. A su vez, los hijos varones pronto aprenden que 
tanto madres como hermanas cumplen sus deseos, pero 
resienten que el padre reprima y descuide a la familia por· 
lo que llegan a venerar a su madre como simbolo de 
sacrificio V aOnegacion que sufre permanentemente. ~oniorme 
van crecienoo esta actitud se refleja en su vfaa Se•ual, su 
primera e•periencia se•ual, invariablemente, es con una 
prostituta o sirvienta, Pero Para esposa buscan a una figura 
maternal. vero esta no solo no llega a la perfeccion de su 
maare, si no que como desemp'!iña el papel de mera 
procreadora tamcien es rechazad~ como companera se•ual 
satisfactoria. ~or ende el esposo joven busca una mujer mala 
(diferente a su madre1 para disfrute se•ual, y ei ciclo se 
rePi te". 

~onsidero que Alan Raidin refleja en sus conceptos las 
caracter1sticas propias que se viven y que se sienten en la 
mavor1a ae las iamilias mexicanas de escasos r·ecur·sos. 
Maneja elementos como autortdad, comunicacion, cohesion 
fami l L!ir, educacio'l, que determinan el comportamiento y las 
actftu~es o~ ~se TlPO oe familias mexicanas. 

f3ta situacion es re~l. pero no es en su totalidad 
correspcnai~nt~ a toaas las familias me•icanas, es cierto 
que el ciclo que el maneja ocurre, per·o solo en un segmento 
de la pob13cion y no en la totalidad de las familias 
mexicanas, conde aun en nuestros dlas pese a la gran 
penetracion ce costumbres y modas e•tranjeras que van en 
detr·imento oe la cohesion familiar, los valores v las nor·mas 
morales, son el pilar de la unidad familiar. 

tsta situación que s~ presenta en la mayor parte de las 
familias taoat1as v principalmente en la clase baja, es 
propia de ia idiosfncracia del pueblo me•icano. ts derivado 
en gran medica como e~presé anteriormente, por la defici~nte 
preparacion ae los padres en cuestiones familiares, no 
exi~te un patron para determinar el comportamiento idOneo 
para c.3da miembro de ia fe"Tlilia, pero los lineamientos de 
callead moral v de respeto y jus"ticia se dan en este! 
.3mbiente, en donde los hijas \Producto final de la iamilia1 
aeoen acu~uiar conocimientos y elementos de raciocinio 
nece3arios par1 pooer 1 le91r a cumplir su papel de p~dres de 
manera efectiv3. 

Los tr~oajo50•:;res d~l notei 3 nivel operativo 
pri,..cipaimente, son personas c:iue llevan consigo, lss 
a~ficienci~5 y las c~racter·i5tics3 aberrant~s prop{a3 de las 
famiif33 ~,.. dono~ no se a manej~do un adecu3do principio de 
resp~to y r~spons3oili~d. en cond~ el padre no ~j~r·ce su 
p3p~l prot~~tor y de autoridad, donde la n1aare no enseris de 
man~1-.3 respcns310\~ y ~Tici~nt°' '! 5u5 hijo5 3obre los 
principios m~r3l~s y ie3 inculca ~l sentimiento de nooleza y 
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justicia para· con sus sem~jantes. El hijo al carecer cie los 
e1ementos antes oescr1Tos y s1 tomamos en cuenta 1a 
exagerada faita o~ comunicacion con sus padr~s, es iacil 
•··.::t•lho U"'!" la-~ ..J._.,:.01c.:;.1 .. 11,;._. ~.,;ci.:.or<..;, .:...,11t- I<.. .JI'-'='""•~¡ 

alconci v la pornograT1a Que va viciando su alma y su cuerpo 
trar'=-"...- ... .;;..;..,,.,:,ig.;..,;,, u •• "'=• llLi."'ll.;:.¡;:, lllJ..J..,Fo'tbc::;;;, c..::.1• :L.',:; t~. 

proolema~ emocionaies qu~ muchas veces manifiesta en sus 
C.C.t¡ ... ,c.,.,,..,.,,,;, u1..,1 ic.:. "ª t'll Octt'l/Th~lll"'- (I~ una 1·~1ac101o 

laooral mas eficiente. 
lstos problemas Tamiliares aunados a 

:1-.:..:.101~.; µ1.::;µ1..,.;. _,.._ -..,..:.i., 1uc:1•1ouc., 1nr ..... .:.11 cu g1·a11 111-:=c:1c:u 
en la capacidao a~ apr·~noizaje, disposicion y motivid~d del 
toe..;..c.:,ao;:,. r.cte ''".:. Qu., r.c llac.:: Que .!>U t1 at.<>JV l'
conc~ptualice como una forma ce manifestar su creatividad e 
1r.t'l!l151tif".C;c., ~11.c. c:..rr,.;:. Uf"•<> ,_<>llOa para poo~1 solvc.ntar· O<:! 
manera Precaria sus cr~cientes necesidades económicas 
i::r·1r,c1c61m~r.te. L~t~ aT,¡,ct1:.o lb prv.:iuct1~1.:iaa º""' tr1:11.>aJbOc.1 
que a~u vez se manifiesta en una falta oe disposicion e 
1na1.::1~11na que curm1~a .::on 105 proo1emas )abcrl:l1e~ prop10L 
ae caca oepartamento, 

tsto a su vez provoca un clima laooral tenso que culmina 
.:-or. 1! 1 .:ie~p1a.-. ü!- tr6t.6Jao.:>res \.- en ce.sos n16~ g1·a1oe:. 
proolemas con el sindicato que culmina en cierre de la 
empresa o nue19a QU>J trae mas qu>J ceneT1c1os proo1emas tbnt~ 
para empresa como para trabajaoor·. 

ls necesario hacer· la aclaracion qU• estos factores 
1ano\11are.~ qu+ r.em.:..:; ar.<'111¡:¿,.::J.-::., J;On pr.::.p1;::,~ oe •<o s.:-..::1.::.:ia.:i 
~n que vivimos v s~ aa a todos niveles pero se manifiesta 
pr1nc1pa1n.en"t1! en 6Qu~1103 conato tos proo1ema~ econonnc.i.3 
son mas visibles v r.o;presoentan a Ja mayor parte de la plana 
cper6t1 \O y "'"" a19un.:-0 s ClllSO.!> n1ve1e3 1ntern1eo105 \.
ejecutivos oe la organizacion hot~lera En la qu"" estov 
reál\zar.o::· nn 11.•.::st1c;iac1on. 

~or lo tanto, si oose1·vamos que el trabajador notelero 
er, un 1no1\·~ouc-. qu<! !-f encuentr<o o.,.ni:r.-::. ae 1a soc1eaao 1 
como miemoro de la misma, se encuentra inmerso dentro de una 
ciase, con su amt.i.!'ntt- cultUf"<!ll v Tam111ar caracter1.st1c.::;. 
podemos enteno~r- el porque muchas veces el trabajador 
note1er~ t1ene unlll conoucta oetrn11naoa a po1~ue ~u 

resistencia a tr~tar ae manifestar su interés por ~l t1·dbdjo 
que rea11za Oo!-ntr·c. oe-1 note1. Mucnos oc ·10!:' P'"OL•1en1ar. 
laborales o actitud~~ negativas hacia e1 hotel, por parte 
oe1 traCaJaoor, prov1~n~n ce proo1emas mas cornp1eJos qu~ el 
mismo no pueae entenoer· y tienen su nacimiento en el 
amo1ente Tam1)1ar en qu~ caoa traoa)aoor v1ve, rep~rcut1enac 

dfrectam~n"te y en fo1·ma negativa en la iorma en qu~ el 
traca)ac~r ccnce~tua112~ v rea11za sus }acore~ oentro oe1 
hot~l. Es lmocrt~nt~ Pcr lo tanto el atenoe1· ae man~r·a mas 
or.-::.runJ,;. 1:. !-ltua:1,.n m~~t1"·ac1onb1 o,; C!iOa tr·:.co.1010:>r, 
porque ce ~sta ic.r·m3 t-:no1emos ma3 opo1 tunid.;id O'! coniprenn•!I" 



Quoe e3 lo que n.tc'! qu'! el tr.JoaJaoor actu~ o :;~ compr,.,rt~ <l-' 
tac o c11:ii fl13l'd!l"~'l mu=n.J$ v~c{':; ".!!'I o~trtm~f'l't_:) ,-;i.r;:. :;;u;. ;Jc·.:.oi?;.~ 

l.abc1 .. Js do!nt;1·0 a~i not:'!i. 
ti ~sPecto 1·~ícoicqico, e3 un ~i~m~nto lmo~1·tJnt1aimo 

Qu-e ''3 ci~.:iao di o~s31·rollo intoe;;u'.JI •J~ un pro~r,:¡ma 0•1' 
C~pae'i t.li:: i ;3n d.g.ntro oe 1 d<!-p.,r· t.~m~ntr.i '1'! PO:r$ona 1, y qu"'! 
rf~n~ como fina1foao hacer Qu~ ~l trsoajaoor puea3 1-eno(r ~n 
sus ~ctivfdaO'!S qu~ des3rro\Ja d~nt1·0 a~ la or·g~n~zacion ~¡ 
mai..irno O'!' su capacidao. ~·-!!ro la capaciaaa la mea{mos muchas 
veces solo '!n dl ambfto fi:sico 11 ie r·egtamos importancia al 
psicoiogico muchas veces porque es muv eos'toso un est:uQiO 
completo o algunas ot:ras porque c~r~cemos oe les 3fs~~•ds 
apr·ooi.1'do.s para realitarlo de manera eiicient'S'. 

La inversfon d~ tfempo v r~cur5os muchas vec~9 no 
retriouven ccn las e~pectativas de re5uitado~ que se esp~ran 

de una fnvestigacfon de ~sta n~tu1·al~z~. v si tomamos en 
cuenta qu~ el sist~ma imp1em~n'taao pueoe s~r muy ~~ac'tó para 
un a~'t ermi nado numero de per senas, Po<lr l !t <!'S t'? ml smo se1· 
obsol~t:o Pdra O't1·0 g1•upo de indiviauos. 

C:Stl! prooiema ... s oerivado ,j"<? la ~sP<?Cif'icid~d o~I .ser 
numano, no °'xi:5t'!' un Dat1·on P::ira <'.J~t,;rmi113r ia conoucta CI~ 
cada índl >1iouo, y.1 au<? C-'tda uno <.:i~ .,.¡las pos~<!' una gran 
dif~1·eneia ~n r~l3c(ón a otros, por~ue int~1·11Sen~n ~sp~cto~ 

psfcologicos. motlvacion~i~s y cultuc·a!es qu~ det~i·minan los 
patron~s o~ c~nóuCta de C3da individuo, 

lmplemeOtdr un si:stem~ p3ra '°'.stu<11ar psicoioqic~rn.,.nt~ d 
caaa t1·ao3jaaor v estaolec~r sus patron~s ae conauct3 y 
~oor~ todo~¡ mdjor motlvaaor esp-!'r.1rico p.a1·a C·lrl~ uno de 
-:110.:i. 1-~suit.3 ~n t'Stos mom':!mtos inco~'t~3t:>1~, ya qu'.:' ~s un.-1 
lnver·sión muy tu~rte v los r•sutt.3aos obt~nfdos t~1·d~y·1dn 
mucno tiempo ~n oemostrar su efectividaa o no. 

ACl4más, resultaria contrapr·oaucent':! 933tar mu~ho tiempo 
y aínero en un traba.i"dor que i!n d';!'t~rminado mom"'nto decid.:> 
5epar:i:rs~ de la or-ganitacion. Yor ~3·.1 t·azon es impositde ~1 
esta~l~cer un sistema de capacitacion psicologica fnt~gr·al 
en cad~ indi11iduo. 

~n istados unidas 3e r~~lizan ~ctualm~nt• prov~c~os 
$Obr~ ~stO$ estuoios •n empres~s que afsponen de io5 
r•cursos htimanos y t~cnico3 ~ufici~nt•s P•1·a r"!gllzar· 
"3St:ualos ae- tal trasC-,?l"ló.,.ncia • importa:nci.!I, v s~ a 11i!'t:o en 
1·-esult:tdos pr·eliminar.e;; ·1ue se ~sta 3,..anz:indó en '!st~ C"lmpo 
de \3 p3icolog14 (~$icoi0g~a lndustríalJ donde al t1·doajadar 
no 3'! 1 e ve como un<J maqui na, :si no c:omo 11n S"!t" oum-:tno qu".!' 
vive y qu• si~nt:~ v Que ~s capdZ d~ ~om~r Q~cisione~ "!ft c~s~ 
~un ~e~arrol lo in~~gr~l d~ su na:bflla~u v su candu~t:~, v Id 
m~jo1· m~nera p.lra dessr1·01Jarse ~sta en la fo1·m3 ~11~ J~ i~ 
motive y pard ,;,:so nos- aPOY.lmos ~n un .;i<J~r;u.\¡J,J pi.to de 
oesarrollo psica!ogico incegra). 

AQUI ~n M~•ico int:~r~ien"!n i~~tot·es ~•ter·nos ~amo la 
sit:uacion ec~nororca, ~u• h3ce imposible qu~ aun las empt·•sas 
Qu~ manti~n,"!ft uns import.ancia ~<::Qnomjc:J, pueo;in d.,.;sr,in.:tf' 
1·~cu1-sos a ¡~ impi@m~ntacion a~ ~i~t·-~13$ psicologico~ 
.t<l'!cu•Ol)S qu"t" p-:r·mlta qu'! '!i tr J1.~jlr101· s-=-<t optimiz¿¡,-¡,, ~n 
sus a:ti .. ·ici.:ro;ios l3tio1·a·1~:.;. AJ~llt3S qu.;- t-.o contam:.3 con~¡ 



r~curso humano q~r s~s capar de 1levar un estud;o d~ est4 
OlltUr.!11~7&, Vll qu~ carec'!mos o~ 1nT01mac1cn soor·-e e1 ni15mo v 
~001·~ tooo los conoclmirntos v t~cnicas apropiada$ para 
.!rl'Ja:::.té'it"liir:. Q 1& '"'.:>~1nc1 8C1b ..:r~ OU'i.'S\í.!i SOC1~Q.1. 

t.·oa~mos ccnciu'i1· tiu~ m1..,.ritr·as no s~ mooiflqu~n los 
r:;.;11;:.r,<f-r ot conou.:;1.o <lV<=" actu<11m~nt<: sé' VlVt'lf -=-n ;;,1 .::;.,.no O« 
ia Tami.ti<!P l'l\'!1dcana. no POOr-f&mos nabia1 de :?;;;.r·es humanos mas 
JlJ!.t::>!; \ E-Qu111oraoo5, c:ap6c~s º"" esta0-1ec"!:"1· pr101·1oao-es \" 

Oe>!!air·rc.i};:,r su ínt.~iecl:o '!O tien;:ficio ª"' $US pr·opias 
lb"•' •'6~ y o~ su ph1~. ~a1·a qu~ ~' s~r num~n~ pu~o6 .;,ar su 
m~:oc,m-:> o!'n C-"01'! actividaU auo!' o'>sa1-1·olíe ..-~ s~a }~t.or·ai, 
1nt..i;1t.c~u.a.1 e hT~ci:1.,.b, •·s nt-c.-sa1 lC> qu.:> cu~l\'tt- c.on l<!IS: 
oas~s $Olions a~ eaucacion, cu1rur·a v respaioo mor·al qu~ s~ 

ce. '!'I"'• 1n Ten-11 ''"'· ,..1en~1'e!' ~x1stél un mavor a5er-c.!>r111enl:c 
'!l'l't'-e 1os mi.e-moros d'! uria tamiiie v 5~ reSP'!t~n lo5 va1or·es 
v ta~ TU~Ctoh•S anl:~~ O-!>scrita~. poar·emos ~star seguros qu~ 
"!-l o~no1·ama sociai d~i t.rabo9jor m~>o;icario s-!!-r-,;, mas Tavorao-ie. 
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A ttLVtL u~tHAIJYU'1 

1omanoo en cuenta que los trabajadores a nivel 
operativo de un notel de cinco estrel la3 en ~uaaalaJara. 
representan el 70 " del total de trabajadores dentro d'll 
mismo hotel,(segun datos proporcionados por la gerencia de 
personal del hotel Hyatt Regency ~uadalajara) y que por lo 
tanto las caracteristfcas motivacionales se r·eflejan 
prfncfPalmente en este nivel. este capitulo abarcará 
principalmente a estos trabajadores dentro del hotel de 
cinco estrellas, 

t~ trabajador como ser humano, posee una mentalidad y 
una f~rma oe ser propia y diferente s la de los demas. Lada 
ser numano tiene por lo mismo necesidades especificas que 
tiene que satisfacer, la mayor parte de las necesfdaoes son 
comun~s en caca uno de ellos como las fisicas (vestido. 
alimento et~.). ~ero existen necesidades que cada ser humano 
tien'! ';!:n su ment'! y tienen que ver con la educación y }05 

valores que le nan siao inculcados en el seno familiar. Es 
PO~ eso que e•isten trabajadores que su motivante es 
desemp¿rlar su tr·sbajo con gran responsabilidad y eficiencia, 
para que pueoan ~3Pir~r a un puesto de mavor responsabilidad 
donCe t~ngan J3 oportunidad oe seguir avanzando canto en 
conocimientos· como en posicicin social. 

1-ero cambien existen trabajaoores que son meoiocr°"'s y 
negativos que provocan problemas a la empresa 3unque ~sta 
le tenga concideraciones v excelente condicion de trabajo. 

ts important~ pues. el comprender y analizar estas 
necesidades v sobre todo la forma en quoe la empresa es capaz 
de satisfacerlas. A medida que el trabajador es sati3fecho 
en sus necesioades prioritarias, su d'!!'sempeño en el trabajo, 
ser~ mas eficiente. t::sto var1a segun la acttvld~d v las 
funciones que se oesempeñen, y sobre todo el ambiente tanto 
interno como exter·no del propio trabajador, 

J. 1 ''fL Th:AbAJA~0R T ~U fkA~AJU~ 

t::i traoajo en el pasado fguui que las r·elaciones 
famiiiares, eran una misma cosa. El papj trabajaba en el 
campo, ia madr·e en el hogar prepar·ando alimentos, 
ccnfecci~n3oa y arreglaba la ropa v tooos ios queaceres 
dom~stlcos. A los hijos se les encomendaban tareas sencillas 
pe1•0 no menos importantes aesde que aprenoia a andar. En 
pocas P3iabr33 con ei trabajo que realizaban los miemoros de 
la f3miiia, se so~ten1an v podian vivir comodamente 
sscisfacienoo sus necesidades ba3icas. ~u motivacion era 
clara, el que no trabajaba sabla que su famiiia sufrir1a ias 
.:onsec•Jenci33. ~\ traoajo por lo tan,.o er·.J n-ec~3.Jrio V 
rec":"ni:.1·-r;int-:- p3r3 l<J fami i ia ae1 a3ricuitor. 

~age - J~ 



\..On 1a. llegada de la í<evolucion Industrial y sus 
repercuciones en nuestro pais a mediados de siglo, las 
relaciones humanas v la tecnolog1a empezaron a suirir un 
cami:>io. A meofaa ou.: la Tecnolog1a se hac1!1 ma:. comp·1eja, 
los inoividuos o~peno1an aun mas unos de los otr·os v los 
probiema~ o~l trabajo en grupo se hicieron mas complejos, va 
Que el convivir entr·e personas que tienen direrente iorma de 
Pen!'ar \.' o-t comportami ent'o se hizo caca vez mas 
problematicc. La kevo\ucion (ndustriai trajo con sigo una 
se1·fe o~ cambios tanto sociales como tecnicos qve aiect'O de 
manera significativa el convivir· v las r ... laciones entre las 
fan1il ia~ que exist1an hasta antes oe su llegada. Los padr~s 
de tami 1 ia va no er·an su pr·opio jere, ten1an que traoaja1· en 
1a~ 1ecien tor·maoas ciuoades dentro de las fabricas 
realfzanoo activio~o@s monotonas v muchas veces por mas de 
o~c~ noras, ganado un sueloo insuficiente para satisfacer· 
las crecienTes necesidades de su familia, todo esto afectaba 
!'U e!'taO<• '!:'mosior.al v r~percut1a en la relacion con los 

demas miembros oe su familia. 
ll concepto de trabajo se 1 lego a moo1r1car gracias a 

ias crecientes necesidades de las empresas que empezaban a 
1·ec1·oaucirse en la i..iuo~d ae Me•ico principalmente y una qu~ 
otra empresa en provincia come ~uadalajara donde los efectos 
o~ la revolucion industrial tardo en llegar. Huchos 
tt·abajao~res empezaron a operar las granoes fabricas 
z~pateras que nov existen v les de transformacion como la 
cervecera v la industria aceitera entre otras. 

Hov en d1a, el trabajador que labora dentr·o de 
cualquier· empresa va ~ea º'"' transfor·mación o de ~ervicios, 
se encuentra con pr·oolemas emocionales y psico1091cos que 
mucnas vece~ provienen oe la misma empresa. 

Las tension~s p1·opias dei tr·at>aJo que se manifiestan en 
las actiTudes ouc ei propio trabajaoor toma son ejemplo vivo 

de estos pr·oblemas. l i meser·o que trabaja dentr·o ciel 
restaur·ant oe e!'P€!Cfai idaoes dei no"te 01 Hyatt h'egencv 
~uaoelajara sufre tension cuanoo el restaur·ant (la moreriaJ · 
se encu~ntra ii~no a tooa su capacidao V la misma 
complejioau oe sus labores ¡el atenoer· a cinco mesas a la 
vez1, io pone en un estado oe estrés donde tiene que hechar 

mano de su experiencia, nabiiiciari v memoria para poder 
at~noer con eficiencia v rapidez a cada uno de lo$ clientes 
que se encuentr·an en su @stacion tlas cinco mesas a su 
car·go1. mo~Tranoo ant~ eiios una cara ce amabilidad que no 
r·efleje el estr-es v la tension por· la que est.i pasanoo. 

ti gerente oe r-ecepc1on que deb~ oe aceptar en forma 
serena v respetuosa las quejas que un huesped le esta dando 
soore el oefici~nte v lento servicio que recibio al 
registrarse, sin dar5e cuenta qu'! ei rec!!pcionista qu<? lo 
atendio, se encontraoa eTenoi~ndo a los nue~peo~s que 
llegaron en ese mon1ento con tOOi) la rapidez y la efici~ncia 
con que oispon~, pero el numero de hue$pede~ e~ tanto que 
logí;3mente la esoer·a p~1·a une o~ ellos es inscpcr·taole • 

..:u6n~:::l !i e: c~Je1·c• er, turno P"'r ia tni$n1a cant iao.:i d~ 
Tr·~~aj~ que 5e a~umuia. n~ encuent1·~ un cneque qu~ ti~n~ oue 



coor3r v e1 el lente espera con ansiedad que i~ oen Ja cu~nta 
ce •~ qu~ oeoe para 1rse, pues su 3v1on ~31e en una nora y 
el tiempo p3ra él es vital, 

rodas estas tensfones son propias de la actividad que 
se oesarro11a centro ae un note• 
incrementa cuando el personal es 
tooavia no tiene la experiencia ni 
para soluqionar d• manera eficiente 
surge. 

01ar·1amente V 
de 
la 
el 

reciente in.~r·~so y 
habilidad sur1c1ente 
problema cuando este 

La falta de una preparación adecuada dentro de las 
labores que va a desempeñar un nuevo trabajador a nive·1 
operativo dentro del hotel es determinante en la percepción 
oe·1 m1smo nac111 su trat>a]o. 

Muchas veces un estudiante universitario en su afán de 
adquirir la practica v la experiencia sobre la actividao 
dentro de un hotel• ingresa a trabajar al hotel a un nivel 
opera"t1vo norma·1mente para 1rse Tam1·11ar1zanao con las 
actividades basicas dentro del departamento o area que mas 
le in"teresa dentro del hotel. ~uando el estudiante entra en 
contacto con los trabajadores, va adquiriendo habilidades y 
nu"tr1enoose ae 1os conoc1m1en"tOS V conseJOS que los 
trabajadores con mas experiencia en el área le proporcionan, 
Pero algunas veces los consejos o tips no son positivos y lo 
único que provocan es que el estudiante vaya adquiriendo 
vicios y ma1os nao1tos aentro oe su 1aoor que a la )arga va 
en perjuicio de su percepción sobre el departamento y del 
no"tel en general. 

C.esde el punto de vista productivo y motivacional y 
tomando en cuenta solo a los trabajadores de nive) 
operativo. clasificare al trabajador de ese nivel en dos 
tipos: 

a) Los que trabajan por necesidad 
b) Los que trabajar. por convfccfón 

a) Los que trabajan por necesidad.- $en aquellos que por 
su apreniiante necesidad económica ingresan a trabajar a·1 
hotel co•o último recurso para que a "traves del sueldo 
•1nimo que reciben larea operativa}, 1r satisfaciendo las 
necesidades en su hogar que cada dia aumentan. Par ellos el 
trabajo es un mal necesario, una fuen"te de obtener ingresos, 
no se preocupan por hacer bien o mal su trabajo, ni tampoco 
los proolemas que el notel puo1era tener porque no se s1en"te 
parte del mismo sfno un individuo que por necesidad tiene 
que sacrificarse a trabajar. No tiene o"tro motivador que el 
dinero que cada dia quince o ultimo de mes recibe. ~on 
ino1v1ouos que genera1mente fomen"tan proo1emas y cn1smes 
entre los mismos trabajadores, ven con malos ojos que o"tra 
persona con menor tiempo laborando que ellos, reciban J3 
promoción. No toman en cuenta que la eficiencia no se mide 
por ·1a can"tioaa oe trabajo mal real 1zaoo s1 no por Ls 
calidad del mismo y en base a resultados. 

~uanoo existen cambios en el notel que permitirá una 
mejor a"tención a\ cliente o mas fluidez en tramites 



ad•fniatrativos, que afecta el sistema de trabajo que ya 
ten1an muy D;en estud1aao, son los primeros en oponerse a1 

mismo pués prefferen la comodidad de lo que ya saben a el 
trabajo que fmpl fea el adaptarse al nuevo si st'ema que 
directa o indirectamente lesionan sus interes creados. 

tstos traDajaaores en cuanto ven una oportun1oaa meJOr 
(dinero), no dudan en ~archarse y cuando esta oportunfdad es 
encontreaa en ·1a COflllpetenc1a, se oea1can a rernarcar 1os 
defectos Y las deffciencias que segun el los existen en su 
antiguo trabajo. 

~uando algún nuevo supervisor o jefe ingresa. siempre 
le encuentran defectos y todo lo que este reaiiza es seguido 

paso a paso esperando que cometa un error para criticarlo. 
~uanoo e1 nuevo JeTe acceae a 1as pres1enes oe estos 
tr•bajadorea, es catalogado como muy bueno y cada decisión 
que t0191a es apoyada por ellos, ~ero cuando el jefe mantfene 
una linea •Poyada en los reglamentos internos de trabajo y a 
1as po11t1cas ae la empresa es catalogaao a espa)OO$ ae este 

como un negrero y fanfarrón que no puede con el paquete e 
inventan pretextos para poner en entredicho su efectfvidaa • 

~on personas que generalmente mantfenen una casf nula 
preparación, siguen los patrones de conducta de fndivfduos 
que no tfenen Madurez ni una estabilidad emosional que les 
permita einftir un juicio imparcial. ~fempre se la pasan 
criticando a los de~ás y inofandose de los errores que sus 
COG1Pañeros o jefes ca.eten. no tratan oe aprenaer a190 nuevo 
o desarrollar una habf 1 idad. Por suerte el numero de 
traoajadores que mantienen estos patrones de conaucta es 
reducida. pues su misma inestabilidad, los obliga a 
renunc1ar terminanao una etapa ce1 
iniciar en otro hotel. 

ClCIO que vue·1 ven a 

L) Los que trabajan por conviccion.- ~on personas que 
mantienen una ~entalfdad abierta v siempre apovados sobre 
fuertes aotfvadores que generalmente son superacion personal 
V un gran aeseo por a1canzar n1ve1es opt1mos ae 
conocimientos que Je permitan a su vez Jlegár a planas mas 
altas dentro de la organización del hotel. bon trabajadore~ 
que aprecfan y aprovechas las facflfdades que el hotel les 
Dr1naa ce aesarroi-iarse. aceptan ·1os camDios porque saben 
que •Unque al principio les sera dificil adaptarse al nuevo 
sistema que se planea establecer, a la larga les 
beneffci•ra. Comprenden que para poder desarrollarse dentro 
de la •~Pres• deben ae aaquirir conocimientos V experfencfa 
que en el futuro les ser8 de vital utilidad para sus 
••Ptrac'lones. 

~on per•onas que re•lfzan su trabajo con especial 
interes y se sienten ••tfsfechos cuando un cliente leS 
brfnda una sonrfsa de satf•f•cción que refleja la excelencia 
ae servicio que recibio. Mantienen una menta-1icac creaaora, 
no se conforman con ser simples operadores o supervisores 
siempre a!'-oiran a algo mas v nor·malment.,;, lo iogran '!!'O bas~ .!I 

su esfuerzo diar·io y a su capacidac y destreza que se 
mani;i'!'sta en el trato diario con los c"1ient~s Y '!'O la 



en cualquier situación dependen de factores tales como las 
esPectatives, ·1os comprom1sos y 1as Tuerzas sociales. 

Es dificil hacer una categor·izacion de las necesidades, 
sin caer en la artlficiaiiaad, va QU~ intervienen varios 
Tactores desee los cuales partirian las necesidaoes como por 
e3-:mo10 •os mealos por 1a cua1 se sat1stacen. Algunas Tor·mas 
de satisfaccion se obtienen ''fuera ael trabajo". fl mesero 
que aespu-!s cie una jornaaa "1aboral ardua, !le gasta el ainero 
que recibio de propinas en irse a un cent• o nocturno con sus 
comoaner·os ae traoa3c. 

utras necesidaaes se satisfacen cuanoo se dispone de un 
ambiente alegre y agradable" en torno al empleo''· ~uanoo e1 
9erente de oivision cuartos, mantiene un equipo de trabajo 
muY 01en organizaoo y capaz y aoema& su re1acion laboral 
trascienoe en una amistao personal que nace que su r·eiación 
!'ea agrao3b 1-!". 

utra forma de satisfaccion se puede obtener· mediante el 
proceso oe trabajar o sea'' meoiante el empleo". 1n1 es el 

caso ce ios "trabajadores por convicción" que vimos en el 
suotema anterior y que como caracteristica principal tiene 
que disfrutan su trebajo. 

1..uando la administración del h:::itel hace incapie en la 
sntisfacci6n "fuera oel empleo'', supon~ que el trabajo e~ un 
castigo, que los trabajadores sufren a cambio de recompensas 
que gozaran oespues ae·1 tratiajo. ~i la adm1nistracion oe1 
hotel da iMportancia a la satisfacción "en torno al empleo 11

, 

tr6tan ae nacer agradaole el ambiente ae trabajo, pero no 
suministran una motfvacion directa v positiva para que el 
tJ'Ot•a)aoc.r ae 1 hOte 1 traoaje mas aur·o en sus 1aoores 
cotiaianas. En camoio cuanoo se pr·oducen satisfacciones 
~meaiante el trnbajo'', los empleados hoteiero~ tr·nbajaran 

mas curo; y mientras mas ouro trabajen, mayor serA su 
satlstacc1on. 

La motivaclon puede definirse como el estado o la 
conaicion que Induce a nacer algo. lmplica necesidaoes que 
'!~isten en el individuo e incentivos u Objetivos que se 
na11an tuera oe er. 

Las necesidad•s pueden consioerarse como algo en el 
individuo que lo obliga a oirigir su conducta hacia e) 
logro de objetivos e incentivos que el cr-ee que puedan 
sat1sTac•r sus necesioeoes. 

A.H. ~aslow, psicólogo que desarrollo una teor1a sotire 
la motivación huraana, clasifica las necesidades '!n cinco 
categorias: 

1) uecesi dades 
este grupo •as 
que se requiere 
oequi i iorio • 

Fisiológicas.- ~e encuentran incluidas en 
necesidades ae agua, corn1an, aire, reposo, 
Para mantener al cuerpo en un estado d<I! 

• ·1 N-!Cesiaa'!s a~ ::-egurio~d.- lnciuven ias necesi1.Úlll'=S oe 
~o;?UI iCla" ":.<ontc• en e"1 ~en"::ioo i1!'iCC• come> p~icclogico. Llt!
n~cesiO.'.lr':J!'S O'!' !'!'r PfOt!'giaos O'! rl-!s~os -e:lCternos..;, nu~stros 



:u~l'f}C; 

.11 01. .... 

l~ v•r~~nec~r 3 un ur·upo ~ ~mor.- LO 
H.,-,,. ..... ,~,,~._¡ Uo: ~\·.=1,..:.1..Jll • .;1.,;ll••U"J ~ .. 1._;\dl o:~ Ult.:1 ,J.., 1¿¡::; 

orincip9i~s n'!',:'!Sidaoes den'tro de e:sta ca't.:tgo1·ia. Un 
iutJi• iJu ... ,J.,,...,.., 1..,.·1 .. ,;.i.;..11-=.:i <1l'to..;tu..;,s.,.., c.::.u ia.:. Jo>ersonas "'" 
;enerai V á'!S'!'ll contar con un sitio r'!'spetab1e en su grupo. 

~1 .~ ... ~~~iJdJ u~ ~siimacióu,- lncluye ~1 deseo de 
autorespe'to. d'! pod'!r, de 109ros, de suficiencia de 
:.é11U:1 .. h.11·1,, ., \,...JlhP•t":!'nci.;i, J~ .;;onfio11Ld ~" 1., faz U.::i mu do y 

d'! ind'!P'!ndenci~ v liber'tad. fambl~n incluve en este grupo 
.,,.·4 J~,, ....... u.., YU1. .... H•1 '""l'Ul<1.;1011. p1 .... :01.191<J, '""::Sl'":t1.0 V 
~stimaclon de o'tras oer·sonas. 

~I 1~~~-~ia~u ~~ ~•<11i,:icio11,- L.:.ld .:i-= ,.,.(¡~,.., .,¡ J.,,.,,~o qu.., 
sien't'! ~l homore de autocumpllmi~nto; o sea, la t~nd'!ncia a 
-!~tlH actU<°'liZ!IOO C.~fl 10:.;;P""'-"" 10 qu.,. !:'t •::S put~l\<;ldl1!1.,0nt~. 

~e acuer·dc con M~s\ow, Las nec~.sidades oaslc.~s y que se 
..,n:u~n'tran •n prim~r iugar s~n ¡35 iis101oy1cd~. ulld vez qu~ 
las n'!c.:¡,sldad'!'S iisloiogicas se '1.!in satisfecho, la necesidad 
a.:; s.e~u1· i03\J s.,;; ndc.e ¡:11·~aom1nan't~. tn o;;;t~ pun'to, un 
inaivlauo se ve intel"-.!53IOC. en su oi..,nest:ar T'1sfco V 
p~ico;~~i~~. e~ 3~ue1ao c~n est.o, el emp1~aag t.1Qne ~¡ a.,;;seo 
O'! e-atener se911r1.1<>ria •;.,ntra los ri ... sg,,;, as1 ccmo contra 
ccr.~ici.;)nes ec.;r,vrn1~!IS a.:>v~1·:.ai.:> y c.:i1.~1 a c..ompar t.<'.lm1.,.nt.o;; 
d'!'sagr3oabl'!s Q 3menazad~r35 poi· par·te de otras pe1·sonas. 

:,,i se eni:.ueni:r:ln satlsTecnas ·1as 11ece2;1<Jaoe,; 
fisiol69icas y de seguridad, emerg•ra ~l siguient:e nivel de 
O'! n~c~sioaoes, nastl'I iie9ar· a 1a pa1 .. t'! super1or ae Id 

esc,.la '!n que .se encu'!n'l:r·an l3s necesid3des que es 1~ de 
real 1 ?ac1 on. 

C:nT:re las 
"º s~ tiene una 
pueaen ubicar 

necesidades v la maner·a ein que se sat:i.s1'1!1cen 
r'!:i.5cion fija, nay mu~na.s nece:s1aaaes qu~ s.e 
en m3s ae una catego1·1a, pe1·0 en t:erm1nos 

gen~1·a1~s se pu~ae o~c1r au~: 
.L<'IS necesid.31l~S T'isiologicas se .S.3tisfacen fu'!-1.,a del 
'ti atHIJQ• 
.Las necesid3des ae 3egurlaaa, de p ... 1·ten.;.ocer 3 un grupo V de 
amor se satis1::1c-en por mt:()ig oe 1os con'taci:os 
personales alreaeaor O'!i ~mpi~o • 
• La$ n-::c"ii::;.~óa~,;. .:>-: ..,;:.i.im.lci:.n y 1~diiiaci0n, p1·i11.;;ipai111~nte 

en ei empieo mismo. 
~e debe adve1·T:ir Que e~is'ten e'c~ociones ~ -!Stas 'tres 

t-•01· ej~mplo, 133 condiciones d~ seguridl!d \-!boral 
3ai.isTac~n un.l 'mpor·t3n't~ n-!c..,sioaa n1ater\al y s1n emoarga. 
3e 9oza oe eil~ en el emol~o. La posiciones una necesid~d 
:Ji- ;;;-:-• ten~c-::1 a un g1 u~<.. y a~ !llflOr, v no oosi.ant.., 1a 
::i:>sicion qu~ -;e r.1eri'v.3 a-:- ..,je1·c~r· un c.:u·go import~Ot'! se 
ai:rr-ul.3 ~u.>1·1 •1e1 tr·ar,!110 t::int0 como .;.on e1. t.I O:Jecui.1vo 
o~ ·-1ent:33 pu ... a~ S·3ti si.ir:er :i•J5 1l~1:-!Sl1.1.;r.cj""s d"'! ¡>"''·1'.-?n.,cer a 



un grupo y de amor, mediante su trabajo \mientr·as mas ventas 
haga mavor su oportuneidad de conoceor e muchas peorsonasJ. 

Las dive1·sas formas de satisfacción de necesidades que 
se obtien~ o~i treoajo, son las siguientes: 

aJ Hecesidades f1sioió9icas V de seguridad. 
La mayo1 par1:e o-e ios trabajadores que labo1·an en una 

-empresa, tienen como razón mas poderosa el ganar oiner·o, ya 
que ~~ d1nero sa~isface toda clase d~ necesidades. ~u 
funcion pr·incipa\ es suminist1·a1· las necesidades f1sicas de 
la vida lo mismo que la segurioao;sin embargo i~ posicion 
social en nues1:r·o medfo depende en gr·an parte d~ la magnitud 
oe1 ingreso que uno tenga y di~fru"tar d~ una buenb entraoa 
de dinero les da la sensacion eqoista de reaiizacion. 

lambien exi~ten otro ti~o oe satisfactores que son 
importantes v que contriouven en manera importante al fin 
ultimo o~i ser numano en la vida que es la real i zacion 
personal, adquisiciOn de nuevos conocimientos, obtener una 
cultura mayor apoyada en valores mas solidos y que se pueden 
adquirir a partir de una disciplina mas eficfen~e por parte 
o~i tt·a~ajaoor con el mismo y hacia su trabajo, foment~ndo 
la responsabilid~d y la hAbllidad que se adquier·e al 
e~cucnar v lle\·ou a cabo las nueovas idea~ v concep"tos que se 
aprena-en. 

La necesid;Ja humana de seguridad en ei empleo es 
funoamenta1:para mucna~ personas es mas importante que )a 
paga o la p1·omocion. Las fu~r·zas que impulsan a el 
sinoicali~m~. 10~ p1·oblemas mas graves de reiacion~s entre 
super·io1· y sunor·oinado, los temor·es 1·elativos al cambio de 
1:t>cno·1091.;, tooo esto gira e-n torno a las nec:esidao-i!s d 1 

segurioad. Los nc.mbr·es de mayor· eoad, los miembr·os d~ los 
grupc~ minoritar·ios y los que tienen una educacion 1imi~ada 
o poseen dest1·ezas pasadas cie n~d~ encuen~r~n dificil 
en;~ntrar tra~ajo pe1·manente y por consiguiente, perder el 
emp1~0 par·a ei los puede resultar una catastr·ofe mat~r·ial 
como p!".icolo:;iica. L>e ahl se derivan "ias disputas obrer·os
pat1·onales ~cor~ los r·eglamentosa oe t1·abajo y la imposfcion 
ce trao~jao~r·es innesesarios e indeseables. 

La amoicion oe mejorar y pr·ogresar ~s una necesid~d que 
la juv~~tuci o~ nuestro pais comienza a tomar muy en cuenta. 

La soci~a~n tapatia no es unb sociedad de clases 
socia-1es r\9iaas, oonoe el hijo sigue el oficio del padre 
sin un aliciente por m~jora1·. 

üebioo a los p1·oblemas economices por los que pasa el 
pais, ias clases sociaies comienzan a raoica1izar5e, la 
clase alta se soiidifica, ia clas~ media se d~bllita y la 
cias~ beja \la mavor cie ia socieoad} aumenta en cantidad. 
~or tai motivo, ios miembros jo11enes de las Tamilias d~ 
clase m~aia, tiene que desarrolla1- una mentalidao mas act,va 
en oase a acTitud-es posi1:iva5 y con un<'I c1·iter-io Co'JPaz de 
oer~rr~11Rr ~uL naoilioaa~s y apt,tudT3 para qu~ ~n bas~ a 
sus ccn=cim~inYos v a la pr·artfc~ pu~~~ ~~pirar a nivel~s o~ 

,,·io; 

•·age - uJ 
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3 ~S~3 P-!1"3Cna3 que tienen un 
superac1on v que mar.t1.;onen oestrezas v nao"i 11oaoes se va 
creanoo una escu-!la ci"!ntro d"! los mismos compañeros que le5 
permiten seguir sus pasos romentanoo la opt1m1zac1on del 
personal en el d'!:53rrol lo de 3US activid~oes. ~I significado 
m1smo oe me1cram1ento personal 01t1er~ sust~nc1a1mente oe un 
sector o d-epar•tamento de otro d-!-ntro oel hotel: puede 
rerer1rse a mas segurioao, puesto oe mavor responsao"i lioao, 
in'ilreso mas alto, un mavor estatus o el reconocimiento de 
los co1e;~s o campaneros oe traDaJo, 

b1 r1ecesioaoes O-! vertenecer a un urupo v oe Amor·. 
ti namore por naturaleza es un ser soc1a1, necesita oe 

otros para poder vivi1·, en particular Jos t1·abajadores cuya 
v;aa Cle>mes"t;ca no es sat1sTactor1a. iOI traoajo les oTrece 1a 
3ati3iaccion oe una gran o~rte oe su3 necesidades soci~les. 

Las aromas sociales 50n las que 11!1Cen llevadero el 
oficio. -!l n3Dlar o oia"ticar dentro Clei trabajo, libera 
"t'!'nsiones v proe1uce en el "traoajaoor un ambiente mas idoneo 
p3ra re~iiz.:ir :;us iaoores oia1·ias. :;.¡ ei cocine1·0 no 
entaoiara un oia1oao v una comunicacion abier"ta con el 
mesero V este a 3u vez can ei cin-.:inero v con su C3PÍtan 
e1entro oe un r·est!lurant-e 0-:1 n.::i"tei oe cinco .:-str-.?i ias, la 
relacion iaboral no podria ser tan fluida. en un amoi"!nte 
oonoe 1as activie1ae1es que estos desempe~an tienen una 
relacion oir'!Ct.l entre el ios mismos, siendo oe gran 
importancia ia comunicacion informal entre ellos, 

A veces el empleo s~"tisface otras necesfdae1es sociales 
ofstintas a ia necesiClao Cl"! amis"tad. verten~cer a un circulo 
o panoiila les das a los traoajadores un sentimiento Cle 
ioen"tificacion e insis"ten en formar grupos informales en 
ai~unos casos en con•1·a de ia ae1ministracion, va que el 
formar ~rupos den"tro oe gruoos e1iiicul"ta ia comunicacion y 
ia convivencia entr'! toe1os los traoaj.;1dores d"! los 
oiferentes oeoartamentos centro oei hotel, kl trabajo en 
eq~ipo contr·iouve a 13 fo1·mdcion d~ un ouen esp1ritu de 
tr:iDaJo. A casi "tocos ·1es guzta avuoar a "1os demás. lambien 
cuanoo lo necesi"tarnios, nos gu3ta Que nos ayuden. 

vtr3s necesid3a•s se e1erivan de las relaciones entre 
jefes v 3uooroinados, r1~turalmen"td el 5uoaite1·no quiere que 
se '1-! a• un "tra"to justo v eoui"tativo: quiere que se le 
~scucn.!' cu~nda concid•r3 que •l i•fe 3 -.:amado una d~cision 
.,guivocao3 v quiere "tener el o~recno o~ ape13cion por encima 
ae 1 suoerv i sor. a tooos nos -;;ius"ta que .Je nos r-!conozca 
~u~nJo n3c•mos 3lgo ~len. ti tr3bajaoor operativo necesi~a 
-!Se •stimulo p.Jr3 ;::tt:.er ::i lo que 11ace se encu'!ntra 
recono=ia~ v ~uanoo comete un er1·or saO-.?I" cuai a sioo estb 
p!lr-3 no vol-..er .:; 1·..,;;iizirio. t:;; p-.,r lo t.Jnto indi3pen:.lable 
qu.!' •i t• ao.ai':!la-.1 •" t--:.ao n1 ... -;,i t-!r.3a .;."tencion poi· aa1·te e1e 



su jefe~ 5at1er qui! esta siendo tomado en cuenta y que la 
íabor que realizan e5 importante sea cual sea ésta. 

e) f~~cesidaoes d~ tstiniación y de kealfzacian. 
1..uanoo un 1:rabajecior siente qu!' '1a 1aoo1· qui:> rea1iza ne• 

.::;s t:.an impor1:anl:e v c:p..1-e no es rom.~do en cu'!!n"ta, Pu~a-.;
oesarrol lar una me-nta·1 idad de oaio contra ei not~·,. eunqu~ 
sea el rne.ior pa9ado. t..1na de 1a.s ma3 Tue1·tes OtH::esioad~s del 
homorE> es ia oe- sen1:ir que e~ta reeiiz-anoo algo, quoe su 
trabajo es a~ impor·tancia. 

t.I tr·abaio que S!! percibe inuti 1 por· Pat·T.e d>?i 
t1·aoajaoor, conouce -en i1·ustracfon ciuoi: SE- traduce ~n ul'lh 

mec:iiocr·e iabot· c1el traoajaoor. 
ll trabajaaor satisfecho .se ~no1·~u1le~e cuanao el 

nue-speo complac:iao con la at:encíon y ía c.13iidad del 5e•·vicio 
aue recibio s-e va del hotei. \.uando ei trabajeoor· Sf: 
encuent:c·a satisiecno con ia labof· c¡ue 1·eaiiza y tos 
reconocido por su:s jetes v sobrf!' tooo siente qut!" la illbor 
que desempefla es importante, genec·a act:itudes positivas que 
se traduce en una imagen positiva para el hotel, por que al 
aesarrol lar sus actividades en iorma optima, el el len~e se 
si~n1:~ sat:isfe-cno por el precio que paga y eso t:ra~ 
pubiicidad e ima9eo positiva p~ra el hotel. 

una 1:f!'leTonista en turno contesto a mi pregunta sobre 
su tr·abajo Jo sigulent~: 
' 1 1en90 cios afies tr·abajando en el notel, y Ja verdad que me 
encuen1:ro saTisfecha con mi "trabajo, oesde que l legu!' ias 
comPant-r·as .ne <3Yuóaron a ~nt'!"nder mi t1·aod"jo y aho1·a estoy 
t1atando o~ ap1·end~r ingles con lo~ cur~os QU~ sl hotel nos 

oa. l..f·eo "º"" si s<: m~ da ia opo1·tunio.<><J o • .- r·-!:aliiaf"m<e por 
qu~ !<-i!'n"tc• qu-? soy tomada en CU('f"lta y acemás mfi gu!'ta nd 
r.rabajo. u 

J·ar.:. Qu-e un emp i-eado teo9ct o:: 1 sent fmí "°nt:o <l"! 1 a 
rea"1iz.:.cion, o.eb..: de oisponer ce ai9una maner·a de m-e-dir eí 
pro91·eso. 1 ooo e- 1 mundo Qui er·e s.;i.ber· ·1comO 1 o. estoy 
naciPna;:'.> 1

', y dPsea t"ecitiir "retroalimentacion" aun cuando 
no na:ll~ recompensa por el exito ni c.'.lsti';30 poi· el f1dC~30, 
1:-olam~n"t~ cuanoo puede fijarse una meTa y saber que la h.a 
a}canzado sentira ese sentimiento oe 1·ealizacion. ~uchos 
oficios de ru~ina se conctderan aburridos v monótonos porque 
no ieo ofr·ecen al tr~oajador man~r·a d.., compr·ot.tar· su adeianto. 
1000 e~to se concreta en un solo punto:~odos Tl~nen un 

sincero deseo a~ ser produc~lvos. 

E1 oeseo oe conocimiento es 1:8tnbi~n una n~cesidad para 
~¡ s~1· hum•no. La 9~nt~ quiere ent~r·arse de las cosas que 
"º" directam.:int'E' impo1""tentes para el ia v tambien de 1as que 
no lo son. f:. l o-=seo de informac:ian es "tan ru-<!r·te qu~ si n.o 
s~ pued~ a1~poner d~ la v~rdad s~ ;nventan sust:itutos 

ap1·opi ad os. 
La ousqu~da a~ conoc:imient:~s 

~~n·1ructiv~~. ~uchas pe1·~ona~ ~ncu~nt1·an 
d;. un :5-f'nt.i;,d~nt.o ci~ 1·eaí iza<:: ion. ·~·~1· 

qu4 apreno~r 1~~ 

un ~..c¡::;-;,-r•j en 



cuaic:iui~r c:o.;a lcocina, bar- . .::ervicic:. a i:t mesaJ. i,;.s o:t a1 
~r·3o•i~aor· un sen~ido oe im~ort~nci3 y p1·ogr·eso. 

E•lste un3 ol~ersioaa ae opiniones v corrientes sobre 
las neces1daoes v cua1es oeoen utiii:arse mas efectlv~mente 
para mot.ivar ai traoajador a que realicen su máximo esfuerzo 
v contriouy•n oe esta manera al oojetivo cela organizacion. 

'egun Maslo~ en su hiPótesis de necesidaoes, las 
necesidades humanas ceben de clasificarse en una jerarquia 
en que los materiales ocupan el lugar m•s bajo y b~sico, 
3eguida en orden ascendente. En esta jerarqu1a, una 
necesidad mas alta y menos bastea no ofrece motivación a 
menos que todas las inferiores y mas b4sfcas hallan sido en 
gr·an parte satisfechas; pero una ve: que una necesidad de 
bajo nivel a sido en gran parte satisfecha, ceja de ser 
mo"t i vadera. 

~n los ultimes años a surgido una teoria de motivacion 
numana que reconoce la exfs"teneia de oiferencfas de 
personalidad y ai mismo tiempo disputa a la taoria de Maslow 
su posicionen el pensamiento organi:ac.ional, es la teor1a 

oe MC ..:.lelland. 

La teoria de MC Clelland dice que hay por lo menos 
tres necesidaoes principaies positivas que se relacionan con 
el compor·tamiento del empleado en las organizaciones: 

1J Neeesidaaes de ke3lizacion.- Son necesidades en la que el 
individuo trata de superarse y lograr objetivos planteados y 
quele naran sentir bien, al lograr lo que se propuso • 

.! > Heces ida des ce Voder. -
permiten ejercer algun tipo 
las demas personas que rooean 

:;on las necesidades que nos 
de control e influencfa sobre 
al individuo. 

jJ Necesioades de Afiliación.- Son necesidades en la que el 
individuo oesea ser aceptado por los demás. 

txi~te una necesesidad negativa segUn Me Clelland, y es 
la de evita+ ei fracaso. 

~onsfdero que a aiferencia de la de Maslow, la teoria 
de Mac ~leliand no habla de gerarqu1a de necesidades. Las 
personas cifieren en la fntencidad de sus necesidades y 
estas aiferencfas ia determina en gran parte el ambiente en 
que se a criado. ~olo los que tienen una alta necesidad de 
realizacion obtendran mucna satisfacción en empleos que dan 
la sensación de haoer logrado algo. Los que tienen una alta 
nec~sidao de afiliacion preferfran empleos que implican un 
fuerte sentfon ae comunidad. 

~fento que las necesidades que los dos autores 
plant.,an, son en ~d las mismas, pero considero que Ha51ow al 



jerarquizar · las necesidades, esti!i considerando que el 
individuo, tfene que pesar por etapas para 1 legar a su 
realización, que es el ultimo nivel v el mas importante a 
que todo individuo quiere i legar y que muchas veces no pueae 
mas que naaa por le falta de una autoaisciplina mas fuerte v 
en base tambfen a una solida escala de valores que Je 
permita cultivar v desarrollar lo que mas tarde le servira 
para llegar a su objetivo final, que es la realización. 

La disciplina es un elemento fundamental que constituye 
la última instancia a que la administración o la empresa 

puede recurrir cuando el trabajador no est~ realizando sus 
actividades laborales corno lo marca el reglamento, o incurre 
en violacion<?s del mismo. Muchas veces la medida 
disciplinaria es la forma en que la empresa se puede 
defender o valerse cuando un trabajador no sigue las 11 reglas 
del juegoµ que estableció la empresa cuando este inicio a 
trabajar en Ja misma, 

La disciplina la conceptúQ en dos niveles: 
a) Uisciplina Interna 
b1 úisciplfna EMterna 

La ciisciplina interna, es aquel hlibito que cada ser 
humano aprende a cultivar desde que tiene uso de razón V es 
capaz oe estaDlecer un raciocinio sobre todo lo que le 
rodea, .,ara cultivar una aisciplina int:erna, se necesita 
t:ener bases morales r1rmes, una alt:a conceptualizacion del 
nonor v la veraad y sobre todo, desarrollar Ja inquietud de 

manera positiva, de llegar ser siempre a ser ei mejor en 
toao aspecto. un~ autoaisciplina sana, solo se puede 
desar·rollar en un ambiente en donde el inafviduo desarrolla 
al máximo sus habilidades y sus aptitudes en busca de 
objetivo previamente establecido. 

Haclenoo una analogia, podría decir que la aisciplina 
inter·na es una gu1a que nos ayuda a no salirnos ciel camino 
que previamente hemos elegido seguir para llegar a un lugar 
determinado. En este ejemplo el camino ser1a la forma en que 
nos encamina~os a nuestro objetivo que a su vez vendría 
siendo ei lugar determinado al que deseamos llegar v aunque 
no aparece en la analog1a, podria decirse que para hab~r 
elegido ese candno se debio haber analizado que er·a el mejor 
en base a nuestros conocimientos, normas morales V un 
desarrollo aceptable del concepto de justicia v 
perseverancia entre otras. 

l.uando el garrotero que empieza atrabajar en e"J 
restaurant de especialidades del hotel ttyatt (La 11orehaJ, 
decide aprenaer como se pr·epar·a una ensalada cesar·, a base 
de la observacion f1sica, a las preguntas qu'!." r·eaiice, -E-1 
conoc.,;.r y distin;¡uir ios ingri:dient'.:!S qu.,. n~ci:sit:.:. i i<!'va1 v 
el proc-e-aimiento qu-: esta l l<:v.:i ac!ll'O poora 3pr·~n0""1 a 



nac<!'rla. ~·orou~ ia C::ln$t.lr.=:13 l'!n ~·, coi~tivo, .:-1 r'!S:::>•v~r 
~us OYaa3, •' lPt~na•rs• 103 nQmor~s 04 1~3 in3r•~1~n~~3, ~l 
m.'!in-!Jar .!i oroc~aimi•nt:::1 o~ •i3Dor·acion v con j3 const.:tn't~ 
ooserv.3cion 03 sus camo!ln-!ros cu'lnoo ~sl'.os ia r'!3I izan i~ 
oara ia oau•a oar·a apr-eno":!'r a como orepararJa cu.aindo un 
cliente pica una. La au"tooisciplina se r·eile)a .al segu;r 
Paso a paso el preces::> oe '!iabor3ci6n oe la ensalaoa cesar y 
1r1antener vivo ei objetivo ae saber prepararla hasta que 
llega a realizarla por si solo, 

La disciplina externa es aquella que tiene que ver con 
las actfvidades qu-e cada inofviduo oesarrolla centro oe un 
negocio o industria. Las reglas que cada empresa establece y 
que cada traoajador tiene la oblfgacion oe cumpiir, cuando 
~stas no son acatadas se emprende una accion correctiva que 
hara que el trabajaoor evite volver a caer en el 
incumplimiento oe las reglas estaolecidas y que previamente 
habia aceptado cumpiir. 

La Disciplina solo se necesita cu~ndo fal Jan todas las 
detnci5 medida5. :::.upongamos qu~ uno le a dado claras 
instrucciones a un empleado ·soore su5 aebere5, a e5cucnado 
sus proolemas, a trataao oe 3yuoarie para que haga Jo mejor 
posible, y con tacto le a criticado su desemperio v sin 
embargo no cumpie con las normas, en ese caso la unfca 
opción que queda es apelar a ia disciplina. 

~i eJ trabajador cree que las reglas que los gobierna 
son razonables y justas, las observaran sin ninguna 
resistencia, es decir qu~ .r-espetaran ias reglas no por t-emor 
sino por que quier-en hacer ias cosas oien. Llegar al trdbajo 
a la nora esti11blecida 0 seguir las instrucciones del 
supervisor, evitar las bebias las peleas o los robos en el 
trabajo, marcar la tarjeta en el reloj de control. son 
reglas que la mayor parte de los trabajadores del hotel 
aceptan y concideran justas. 

1..uando las r.,9Ja5 se aplicana un grupo especifico de 
trabajadores, deben oe ser justas y equitativa5 para todos. 

1..uando los meseros del restaurant de .,specialidades 1 legan a 
su trabajo (son seis meseros por turno que trabajan en 
parejas), cada una de las Parejas, tienen sus obligaciones 
espec1ficas (rellenar saleros y pfmenteros,surtir loza V 
plaqul!, mantener l impi s la bodega) V tambien sus 
obligaciones ganerales(mantener su estación bien montada, 
observar reglas al servir y retiar platillos y mantener la 
calidad del servicio en niveles estandarizados). 
Estas actividades u obligaciones, son repartidas 
equitativamente dando por consiguiente que las reglas se 
observen y cumplan de mdnera eficiente v en este caso se 
observa la autodisciplina o oiscfplina interna de cada 
trabajador al realizar sus actividades tal y cual deben, y 
se desecna la medida disciplinaria va que lo5 meseros nan 
real izado sus activid~des como deben de ser·. 

Los tipos de oiscfplina varian segun la cantidad v la 
calio!d d~ 13 falta que n91 la cometido un trabajador.es raro 
que se Q~spiaa a alguien por una primera falta al menos que 
se trate de algo muv serio, esto es especialmete cierto 



cuando la empresa tiene sindieatO(es el caso del ho'tel 
Hya'tt), donde ~ste trata de proteger y ayuoar al trabajador 
cuando este a incurrido en alguna falta eon'tra la empresa v 
s~ a hecho acreeoor de una sanción o meoioa disciplinar·ia. 

La secuencia de las sanciones Que se siguen en el 
ho'tei(disciplina progresiva1euando al9un empleaoo a 
incurrido en alguna falta es la siguien'te: 

~erencia de ~ersonal 
Hotel Hya'tt kegency 6uadalajara 

a)~revención üral, -..:.uando el trabajador no cumple con las 
normas o Quebranta una regla se le hace una clara prevencion 
de que ser~ sancionado si reincide. 

b)Avfso por Escri'to.-Sicológicamente no oifieren mucho a la 
prevención oral ,pero entran a formar parte de la hoja de 
servicio dei 'trabajador y se pueden presentar como prueba ~i 
posteriormen'te hay que apelar a sanciones mas graves o si el 
caso pasa a una discución va formal entre empresa v 
sindicato. 
c)~uspensión Uisciplinaria.-Se imponen por varios dlaS o 

semanas pero son raras las que pasan oe un mes. ts comün que 
cuando se presentan este tipo de sanciones por part~ del 
departamen'to de recursos humanos del hotel, la suspensión se 
realita por t:res d;as, pero estos casos no son muy 
frecuen'tes. 

d)úespido,- ts el castigo finel. pero se usa cada vez menos, 
ya que un t:rabajador cuando se encuen'tra con muchas 
facilidaoes para progresar, su remuneracion economic~ y 5u 
ambien'toe d'l' 'trabajo es bueno, el trabajador normalmente no 
incurre en fal'tas graves, salvo e)t,cepciones cuando el 
trabajador padece problemas de insati~tacciones tuertes y 
comienza a manifestarlos despues oe cierto tiempo de 
1:rabajar. 1-\eacciona en forma negativa ante sus compañeros v 
ant:e su trabajo, cayendo en incumpl lmlento de sus 
ooltgaciones que a la larga biene a repercutir en su salida 
definitiva de la empresa. 

Es conveniente aclarar que la disciplina desde ei punt:o 
de vist:a iaborai • es mantenida en ei hotel en un porcen'taje 
muy aceptable. isto tiene sus causas en la varieaad de 
oport:unidades que este ofrece para que el t:.rat:.ajacor· 
desdpues de que halla demostrado en los hechos su in'teres en 
el trabajo y el amor por la camiseta. 

~ara el hotel es importante la optimización d~i recurso 
humano. Existe un programa permanente de capacitación a 
todos los niveles y qu':! provienen del propio hotel v d~l 
corporativo~Hyat't (.orporation), ·10 que nace que el 
trabajador se sienta apoyado por la empresa v io mo~i~e a 
S"?-9uir tr=ibajnco nias y mejor. t!' pcr e!'to aue el tr~ci.s.)ao:-.r 

muy poca~ vaces incurr·e en falt~s gr~v~~. 
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~u~ndc la revolución industriai alcanzo su pl~na 
oe~arr~lio, trajo con~i~o cambios importantes v pr·ofun003 
czue -!li'!cto el convivir O'! ias T.!lm111a3, tant:o su r~iac;on 
interna como '!~terna. ~ra comun antes de este oesarroiio 
industrial el acercamiento entre vecinos, la preocupación 
por el probiema qu'! '!l vecino pudiera tener v sobre todo ia 
3fncera colaboracion material V espiritual nacia estos. 

A mecida que las grandes fSbric•s comenzaron a 
crecer,hiban creciendo el nUmero de trd~ajadores en las 
mismas v '!l hoarfo de trabajo tambien se incremento. El 
trabajador por lo tanto sufria d'! graves proolemas 
emocionales y fisicos, pu@s la labor que desempeñaban era 
repetitiva v monotona (montaje en serie) o algunos muy 
arduos v de mucho desgaste fisico(ensamble). 

Los trabajaoores comenzaron a tener una actitud en el 
hogar de alejamiento, va no se sentia el caracteristico 
conviviQ familiar ni el clásfco carina por los vecinos. ~e 
comenzo a ooservar un ambi'!nte egoista entre ios habitantes 
ce ia ciudad dligual que en el ambiente laboral. 

La actitud ce ios jefes ante sus trabajadores era de 
~bsoluta anarquia, los jefes se preocupaban por que la 
cantidad de trabajo que se debia hacer n producir deberta 
s31ir como est:aba planeado, sin darle importancia al 
trscajacor mucno menos a sus proolemas. ~uando algun 
trabajador no poo1a sopat·tar el '!XCeso de trabajo o la 
riguroza actitud de su jefe, sabia que su puesto seria 
ocupado por otra pe1·sana que estaba dispuesto a soport.iir el 
ambiente, ya que la necesidad de obtener Ingresas para 
mantener a su numerosa familia era mayor, por lo tanto 
soportaba valientemente esta situación. 

Fué una epoca donde la situación motivacional de los 
trabajadores era precaria. no existía ninguna concfderacion 

d'!I los jefes a los trabajadores, les daba igual aquel 
trabajador que se esforzaba por satisfacer los caprichos de 
ios jefes como al otro que refunfuñando sacaba el mismo 
trabajo. ~uando algun trabajador lograba alcanzar la 
cantidad de trabajo que le obl ;gaoan, se le ex;91a que 
hiciera ma~. Por estas razo~es. las aspiraciones de los 
trabajadores de sal"r del medio o buscar niveles superior·es 
centro de la empresa era un sueño. 

a traves de los arios y de los cambios estructurales 
que las ~moresas sufrieron, el aspecto humano de la empresa 
comenzo a tener una mayor importancia. t::l :ssp'!cto 
psicoiogico v motivacionai se fué desarrollando a travez de 
investigaciones soore el r·enaimiento laboral -en base .s una 
eficinte utilización del aspecto motf~acional por parte de 
la empresa. En oase a resultados de investigacian'!s 
reaiizaoas centro de la empresa con las trabajacores, se 
pudo campr·aoar qu., Cl.>J mejores r·esu 1 ta dos y se ooserva '!In una 
mayor proauctfvioad, cuando a un traoajadar se le concidera 
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como un ser humano con sus propias nece~idades v 
aspiraciones, que no es una m~Quina encara9ada de realizar 
actividades labot·ales sin pensar, sin sentir. 

ACtua1mente las empresas que tienen la posibilia~o de 
destinar recursos económicos a las investigaciones sobre 
psico1091a industrial lo hacen porque se can cuenta que esa 
inversion a la larga les traera como consecuencia, 
trabajadores mas motivados que desarrollen sus actividades 
con una mayor efectividad y sobt·e todo con la plena 
conciencia de la importancia que su esfuerzo representa para 
la empresa. LO anterior se refleja en mayores ventas v una 
mejor calicao del producto o servicio que Ja empresa brinda. 

existen diversas v muy variadas formas de 
trabajo, las empresas toman aquellas que 
sus necesidades, pero otras crean sus 
de motivacion que llevan impllcita, 

Actualmente 
motivacion en el 
mas se adecuan a 
propios sistem~s 
relaciones humanas firmes y productivas. 

La cadena Hyatt Hotels and kesorts, a dado mucha 
importancia a la motivación de sus empleados, destinando 
mucnos recursos a la optimización de su personal en todas 
las ~reas v niveles de cada hotel que administra a travez de 
todo el mundo. 

Existe un programa que ya mencione anteriormente 
llamado trainig for vour future en el cual los trabajadores 
se actualizan en areas relacionadas con sus actividades V 
aquellas donde pueden desarrollar sus habilidades de 
comunicación v trato con sus comPahet·os y clientes. ~ste 
entrenbmiento se da a todos los niveles, pero principalmente 
a niveles medios y ejecutivos, con el fin de man~ener las 
planas oirectivas en constante evaluación V evolución, con 
sistemas novedosos y al dla con la nueva tecnolog1a. 

Lado trab~jador convive en un ambiente donde los grupos 
Informales existen, en cada uno de ellos\dentt·o del hotel 
HVatt kegencv ~uadalajara), existe ei respeto v una cohesión 
que se demuestre y se palpa en cada actividad que se 
realiza. ltn mesero tiene que hacer sus obligaciones antes de 
salir del tur·no en que esta laborando, pero cuanoo necesita 
sal ir de emergencia, otro compaiiero le hace el favor de 
nacerias por ~¡, 

En cocina cuando un nuevo mesero 11 ega a trabajat·, 1 e 
son pacientds porque al principio es muv comun que se 
equivoque al ordenar los platillos por medio de las 
comandas, por lo Que le dicen sus errores para que este 81 
tanto v en condición de pedir el servicio de la mane,·a en 
que debe oe s'!'r. 

•lna investig~cion de motivacion denTro o~I t1·abajo qu~ 
reaiic~ '!'O ~·1 h.:.t,;.i, ar1·0.fó los siguiente~ r"-!-!".uitado:-.: 
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¡.·ar·3 13 inv<!st;~3~icr., 3'? r-~31i::o un mu~str~o estrstific:10~ 
31 1u-¡, •.:1!:11 dei 1uu"" oe 1!1 oool.lcion toi:ai 1J::lb), te.man.do ~n 
:uent3 1a cropcrcicn ae )3 c:intf.:J!IO O-! ~mPi-<"s003 por 
aePo5rtamento qu~ 3e ~ncu-!!'ntr-a O'! i3 51·.;ui~nte m<1ner·.i: 

íUTAL 
úi:F'AWfA,.fNTU • úf fMl-'Li::AlJui> ' MIJf::. li(A 

Alimentos V Bebidas 111' '" 1;;: 
C.dvision ...:.uartos l~li >U ,. 
""ª"'tenimi-anto •u '" • 
~ontr3loria V AOministracion '" 

, 
' ventas '" ~. ::i ' wecursos Humanos • , ' Welacion•s Vuoi leas ;, u.:, 

TúlALt:':1 .:l~b •uu ' '" 

ti ~.:i "' se encuentra muv satisfecno con su trabajo. 
tl 4 ' se encuentra algo satisfecho con su tr.ibajo. 
El L 1o se encuentra no muv satisfecho con su trabajo. 
tl l' se encuentra nada satisfecho con su trabajo. 

' 

'" '" 
'" '" '" IU 

'" 
'" 

• ~abienoo lo que sabe si tuviera que decfoir volver a tomar 
o no el trabajo que decidirla? 

El ~ 1 " 
f 1 b ' 
t':l .:1 .. 

no vacilaria en volver a tomarlo 
lo pensar1a dos veces 
no lo volver1a a tomar 

~uantas veces a sido promovioo? 

~as oe una ver ~b 1' 

Un• vez 1u ' 
f'O han si do promovido 4 "' 

• ~omo se siente con sus comp~rieros de trabajo? 

l'IUV agus'to 
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~gusto 

Adtsgusi:o ' .. 1 .. 

• ~ieni:e qu-e la empresa les a ayudado a supe1·arsE: y a 
mejoar de nivel de vida.1 

• ~, usted pudiera obtener suficiente dinero para vivir tan 
comodamente como lo desea. seguirla trabajando!. 

Estos resultados nos muest1·an claramente que el estado 
actual de las relaciones entre trabajadores y ~mpresa son 
muv satisfactorias, esto se deduce del excelente clima 
laboral que se observa, y la buena comunicación que se tiene 
entre trabajador v empresa. ~e saca en conclusion que cuando 
existe un amoieni:e ipboral excelente, donde priva el respeto 
v ia,camaraaeria entre compañeros y se iomenta una cordial y 
abierta comunicacion entre empresa y trabajador, los 
resultados se reflejan en la excelente calidad del servicio 
que se presta. No hay duda que los esfuerzos para hacer· del 
notel un lugar con mejores posibilidades de desarrollo para 
trabajar, da como resultado mejores trabajadores y 
reiaciones laborales mas armoniosas. las relaciones hum~nas 
son una conaición necesaria pero no sufic,ente para la alta 
motivación, ya que esta se aei:ermina en los sistema:;, en la 
calidad ae satisfactore~ y métoaos ae motivacion que la 
empresa hotelera reaiiza y pone en practica, 

J.5 1'EL MEülu AMbJENTE V ~l TRAbAJAüük 1' 

Actualmente, con los adelantos tecnologicos y \as 
grandes ciudades que cada d1a e.recen ma!I, !le ve 
desarro\lanao un elemento que deter·mina en grdn m~dida el 
comportamiento interno y externo del ser humano. 

A decir verdad el medio ambiente siempre a influido en 
el hombre. A traves de la historia nos podemos dar cuenta 
que ei ambiente fisico determinaba en gran medida el 
dP.sarrol lo de la creatividad del hombre. ~uando los 
primitivos (era prehistoricaj se vieron "l!n \a necesidad de 
guarese;se de las inclemencias del tiempo, optaron por 
refugiarse en un lugar seguro que les brindara un poco de 
calor,donde ios fuertes vientos v la lluvia no les afectara. 
uecubrieron que las pieles de los animales les permitia 
retener el calor en sus cuerpos si se envolvian en ellas, 
\legaron a comprender· cuando er·a conveniente almacenar 
alimento. pues en el invierno diiicilmente podr1an 
consE:guiric, al no !l~r· que emigraran a otros lugares donde 
ei ciin.a Tuera mas cenigno y mas T.:1ci·1 doe conseguir o:i 
.'3 i imento. 



LO!t Pn·:H•ios Que se dessrrol iaron en 1u-::13r.::·s aond• ei 
clima ~1·l muy c~lur·oso, tuvíer·cn QU-.! in9•nia1·3•133 P3r~ 
cooe1· ~~~1·evivi1· y ~esP~~=srse en inte1·m1n~c1es o•31e1·tos. 
t.sto tr<'l.10 ·=onsigo qu~ ios Ar·abes a~33rt"oi iar3n 9r-:.naes 
naoili~5o~s v oestr•zas oue lo convirtieron en un pueolo muy 
~oelantaoo que se puede constatar en los innumer3ole3 
legaoo?t oue aun en dla conservamos a traves oe la nerencia 

que cejaron en Espana. 
Actualmete en nuestro pafs observamos como en 

Monterrey, una ciudad donde el clima es muy estrem~3o, se a 
transformado hasta convertirse en una ciudad con gente 
trabajaoora y pujante conciderandose la tercera ciudad en 
fmpor·tancfa por J., gr·an ac"tividad industrial y comercial 
según Oatos publicaoos por el Ins"tituto uaclonal de 
t.stad;stica t:.eograf1:1 e Informatica ~!tft:Uii en ,..,"t1!:1. 

t.i trabajador como ser humano que vive, oue sien"te y 
que reacciona ante los factores internos y e~ternos no esta 
excento oe la influencia que ejerce el medio ambiente hacfa 
el • .,ara !!lsber de que maner·a afecta ~¡ medio amol~nte al 
trabaiaoor aeoemos antes que nada uoicar, cuales son los 

externos • i nter·nos que .3f-:ctan al oifer·entes f~ctor~s 
tr;,bajaoor. 

~lasffi-:::are 
contacto ccn el 

a los factores que est~n en constante 
trabajador en oos grandes grupos: 

AJ Factores externos a la empres3 

b) •sctor~s Internos oe l3empresa 

Al LOS factores e~ternos ala empresa.- ~en aquel Jos con 
los Que el trabajador tiene contacto y no se encuentran 
centro de su activida laboral, son gener·almente aquellos 
elementos que afectan su vida social\como ser humano que 
forma parte de una colectividad v se encuentran dentro de un 
grupo social aeterminado dentro de la sociedad misma). Entre 
estos elementos podemos oestacar como los mas importantes: 

1; Situacion Económica 
~' ~{tuación ~ocial 
~I ~ituacion .,ol;tica 
~) ~eoio Ambiente F1sfco 

11 Le ~ituecion Económica.- t.S un factor que actualmente 
en nuestro pafs en general y nuestra ciudad en particular, 
tiene rnucnas repercusiones, pues debido a ios graves y 
profunoos problemas economices que nuestro pafs enfrenta, 
tiene repercuciones en los miemoros de la socied~d. ~ebfdo a 
que nuestro pafs tiene una deuda externa que haciende a mas 
de 1.lU,uuu,uuu,uuU de pesos,{ciento veintemil millones de 
pesos1 y Que el solo pago de intereses se encuentra por 
~ncima del pr·esupuesto destinado dei producto Interno 
bruto\..,.lb1, que <='S aproximaoamente del 1.~, se tiene que 
hace1· mooiflc~ciones en el p1·esupu4sto de egresos p~ra poder• 
aicanz31· a p3gar ios intereses oel s°"'rvicio de la deuda. 

Page - ::.i. 



Fuente: Bonco di! Mexfco 
!nform~ lconomico !~~~. 
Periódico~ locales (Informador. Vcho 
columnas). 

t.st~ hac'! que el 90Dier·no que ren1a desrfnado recur·sos 
para meJorar 1.e eoucacion, dotar de ser~·iclos a la comunidad 
~agua, luz, dr·enaj~) v el man"tenirniento O'!!! los mismos se vea 
disminuido s~ vea disminuido dando por con~i9uiente una 
deficiente caildaa de los· s~1·vicios que est~ presta e 1o 
comunioad. 

Los program.,:is d~ salud, bienestar social y cultura 
orectan \arnbien ~ io~ m<embros d~ la socieoad, 

bi a ~st:o aum~ntamos ia int'lacion qu~ va en d~t1·imenco 
d~l poaer· aoquisl'tivo de 1e mavor par't~ dei pueblo (lo que
los tr·aoajaccres ganan no alcanzan pa1·a sufragar Jos gastos 
mas inoispens~~ies que r~qu1ere su f4milia calzeco, 
alim~ntacion ~oucacion etc¡, que da como consecu~ncia la 
baja ca·1idad ci-: lti produccion, va que el trabajador afectaao 
pc.r esta .sltuacion economic:a di"!!iminuve !SU capacidad 
proouctiva tan~o en calidad como en cantidad. 

t5t".! p1-obl~ma que a mi juicio es e1 principal f~ctor 
eY.terno qu-: aiec'ta oe 'forma negativa el rendimien'to d~i 
t:rabajador, tit::H"!' sus oc19enes en una d".!iici.,,nte 
adndn;l'o1:racion por parT<!" de los encar9aoos de 1 levar· los 
de!ltino5 O'!' r.u<:str·o pai5, y s.obre todo en una muv mala 
previ~ion de la estra'teg1a que se venia utill~ando ha~tB 
hace poco. AC'tualmen'te s~ a visi:o en lo!!i hecnos.. la 
disponic·i·iiad y is preoc.upacion qu~ ei gopierno m~)(1C6no 
ti-en~ ant~ ~:.t-e pt·ob\;:-ma. ~~ nan tomaoo m~dioads ooio1·osa:J 
p~ro ne<e!!:~ria~. Actitua~:!" real!>~ an't~ ios probieml'JS 
tt·ad(cion~ies. ~e a o~oo un p~so signiflcativio en m~t~r·i~ 
dt: d-euó.:o c><:t<'rna al 1 legar a un t1cu..,1·do con iO$ banco!> 
acreado1·-es 1 :::> 4U'=' p~r·mlve al gobít:>r·no rn~AiC-'!lno ahor·r·ar· 
oinero ~n pago dt! la oeuaa e inve1 ti1 io en ser·vieios, 
prioritarios v urgent~s en la socieahd. Las m~oidas 
econ6nlicas €-mprenaici~s por el gobierno que enc&bE-:r<'l <t>l l.ic:. 
1,.ar·ios :>alinas d<!' '->Cl"tari, pr-esid~nte constitucionai de 
nuestro pais las concider·o ha~ta estos momen'tos s~nsata$ y 
ef~ctivas, a i·oto con viejos tabues y esp~ro qu~ siga 
aaelan'te en la!" reforma:!" económicas que p~rmitan a nuest:ro 
pais primero: aoi;ar oe bienes v servicios a los rn~io;ic.;tnos 
que son urgent•s, v segundo: p~rmitlr un creciniiento 
pau\atfno pero constante en mater·ia economica que doe como 
consecuo?ncia per·sp~ctivas cie de-sarro11o mss firmes v rea·1~s 
para ei traoajador para bien de él Vd~ su familia. 

21 La Situación ~oclel.- La sii:uacion social ~n que s~ 
enCV'!nt.re ia mayoría de los trabajador'!s m'!xícano~, como lo 
•~plfau~ ~n el capitulo anterior, s~ desarrolla ~n nlv'!l~s 

mu·1 por· abajo d~ los r~qu~r'ido!- p~r·a ~staoidc'!r un 
o.;-:;ca1·rol'lo cult1.1tal nia~ timPiio. t.:<t:ei s.;. <1eoe p1-incipalni-=nt~, 

>3' un& o~fi.-l~nt-: -;,auc;;ir.:ión qu-;. ia mavo1·ici o-e ios m.; ... tc.;in?:!" 
.::i ... s;:i1·<'1c:1aa.:.1".;-rote toen-orno~ v que t:"!" con::<<t·::v~n::ia s 1.a c.sj~ 



ca1iaaa eaucativa qu~ tienen la m3vor1a d~ ta~ univ~r$i~ades 
puol leas o~i P~Í3, donde la PrioriU3d ne ~3 crinQ~r ~ la 
s~=i•c3~ d~ ~roresionistas capaces y con un alto des3r1·0Jlo 

de SU3 n~oi ijddd~s v 3U cr·edtfviaad, sino mea1oc1·~s que 
pu~~an l iev3r a cabo ideales pol1ticos que sirven solo ~ 
intereses Particulares. La deficiente educacion d'! la 
mavor1a oe ios jovenes mexicanos se denota en los problemas 
ramiliares que el los viven y que heredan a ~us propios 
hijos, donde la falta de comunicacion v la casi nula 
formacfon de valor·es morales que determinan la calidad del 
ser humano son elementos que aun se viven en el seno 
familiar de muchas familias de trabajadores mexicanos. Esto 
trae consigo que los miembros jóvenes de las familias de los 
trabajadores sean mas propensos a caer en la oro9adfccion y 
ei alcoholismo que frustan toda posibilidad de desarrollo y 
crecimiento intelectual. Por lo tanto esto reauce la 
creatividad y la habilidad de los trabajadores jovenes. 
impidiendoles manten'!r un concepto de super·acion y calidad 
como trabajador y como ser humano. 

E5ta deficient'! educacion que tra" c.onsigo los 
probiemas social'!s antes descritos, pueden mejorar, si se 
4stablece un sistema educativo n~cional. donde los valor·es 
morales, el de~arrollo intelectual y los conocimientos 
teóricos y practicas se promuevan. ~sto a su vez tr·aera 
con~igo, nuevas generaciones de mexicanos mas consientes con 
la labor que deben de desempe~ar tanto en el plano laboral, 
social y f3miliar. Esto aumentarla la calidaa oe los 
trabajador·es l.l'! los mi~mbros que compon-en una socied.>J1d y de 
padres mas r'!sponsabies. 

JJ fl Ambiente ~ol1tico.- Es actualm'!nte en nuestro pais 
uno de los elementos por el cual el mexicano comun y 
corriente presta menos atención, y esto se demuestra en la 
poca participación politfca en que los mexicanos desarrollan 
cuando tienen que acudir a emitir su 3ufragio para elegir 
representantes locales o federales en las elecciones que se 
llevan a cabo. 

En Jalisco el abstencionismo es del ~u' y se d'!mOstró 
en las pasad5s elecciones feder6les para elegir a diputados 
y senadores. Actualmente la importancia que refleja 18 
actividad politlca queda de manifiesto tambien a nivel 
nacional. ~n ~uebla se acaban de realizar comicios con el 
abstencionismo de mas del 5U ' segun cifras proporcionadas 
por diarios locales. Pero sin embargo comi'!nzan a existir 
una mayor actividad politfca, los ciudadanos comienzan a 
despe1·tar del letargo en que se encontraban, com~nz~ndo a 
manifestar su simpatla o antipatia por tal o cual p?trtido 
politico. ~n Me~ico el partido d~ m~yor importancia ~sel 
~KI 1Partido Hevolucionario Instf~ucional), que a gobernado 
por mas a~ cincuenta años al pais. ~ero el segundo p~rtido 
en importancia el PAN (~artido de Accion Nacional J, se 
solidifica como la 5~gunda fu~rza poi 1tica, al ~~n~r va un 
gooernaocr en el ~ctual gobierno en la person3 oel 
inoustrlal t<uiio Appel, que gano la.5 eleccion~s a la 



gobernatura del estado de &aja Ca1ifornfa Norte, siendo el 
primer gobernador de oposición en mas de cincuenta años. 

La e i udadani a a demostrado su pr·ei~r·enc i a part i ai s ta 
aaui •n ~u.sdalajara, donde el PA.t~ logro seis oiputecion~s 
i"!aerales en los pesados comicios fede1·ales. y ei ~~l. las 
dema,.. 

uo se puede negar que la actividad política tiene 
importancia, ia gente del pueblo empf&za a emitir su juicio 
v poco 8 poco este fl!lctor va crel!llndo conciencia en cada 
treoa.iaoor. Hay que hec@r notar tambi"!ro la importancia que 
el J.'kl tiene y que a logrado a traves de cincuenta arios 
man~ener una paz social aue aun en nuestros dia y en un 
munoo con'llu i c i onado por i e guerra en nuestro pai s se 
palpa.aunque existe la posibilidad de que se terminen por 
105 problemas eeonomieos que afee~an a nuestro pais. 

~as sin embargo \a solidez de las instftuetones y del 
valor· v la noblezi'll del pueblo mexicano se uemuestra en e5tos 
tiempos dfflciles donde los cambios poiitfcos dan una mayor 
per~pect,va de apertvrA democratica que beneficia al pleno 
ejercicio de le libertad de que gozamos todos los meKfcanos 
y que se demuestran en los hechos valerosos v con~undentes 
que el Pre$fdente ~arlos $a1fnas de ~ortari realiza para 
salir en bus~a de un mejor horizonte para nuestro pais. 

"' El Ambiente Fls\eo.- (le"termina o influye de manera 
directa a la actividad laboral. 

un trab~jador que se ehcuentra laborando en un lugar 
muy calurosos aone2e el caior haciende a mas d~ ~b gr·ados 
centigrados. diíicllmente va a .realizar su labor 
~ficien~~m~n~e. oisminuvendc la calidad y la ean~ldad d~l 
~rebajo reeli?aoo. En lugares donde el cl\ma es mas humedo 
s~ desarroila una vfde labor·al mas eiic:ient:e, el traoajador· 
reallz~ sus labores de manera mas efectiva. 

El fac~or ambient~ i1sico no es definitivo en la 
ac~tvidad laboral, pero si influye siempre y cuando no se 
den las adecuaciones dentro de la empresa, para que el 
~rabajador oesarrolle sus labores ccmodamente v sin 
probiema:5: de fac:tores exte,.nos. un trabajador es mas 
prociuc:tivc cuando realiza sus labores en un ambien~e fisico 
propicio. alejado de ruidos y en un clima idóneo para la 
actividad que se enc:uentra desarrollando. Este es un factor 
importante que muchas empresas no quieren darle importancia, 
pero que en mucha medfda influye en un ambiente laboral sano 
y productivo. Este elemento de medio ambiente aunq~~ es un 
elemento externo, tambiOn puede conciderarsele interno 
cuando el ambiente físico se torne dentro de las acttvfdades 
que ~1.t:rabajador realiza. Ejemplo: 

Es &xterno cunndo el clima y 
afeci:a. 

temp$ratura ambtent~ lo 

l$ ini:'!'rno c:uo9nao la empt·~sa dl!tntro d~l lugar dllnd.,_ el 
~r~bto,;e-:ic-.r i~t>c1a, ao~::ul!I ei m@dio anobi~nt-e para qu~ -e-·, 
t.rar.ai.isdo1 •'!,,ii:."! :!ius act:ivid<'l<l'!S lo mas c:omoo" i:>oslt.1~ 
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1music~ amoient~I. 
V-!!nt:ii!lcion ). 

3fr·e aconaicionaoo, oecor·3cion, luz, 

Les tact:or~s int~rnos 
dentro o~ l 1 ugar donde ~ 1 
direct:a o inoirect:ament~ al 
tenemos: 

1) Estructura de la empresa 
:l) ~rupos 
~) Sindicatos 
q) Sistemas de comunicación 

son aque I 1 os que 3e encu<:!ntran 
t:rabajador labora y que afectan 
mismo. Entre los mas import:antes 

1) La estructura de la empresa.- Tfene mucha relacion con 
la productividad o inproductivfdad dentro de la empresa en 
general v la industria hotelera en particular, Sf los 
empleados no saben lo que tienen que hacer, quienes son sus 
jefes inmediatos · y se definen claramente sus 
responsabilidades y obligaciones, es dif1cfl que desempeñen 
su labor con efectividad. Las dos caracter;sticas del empleo 
que mas se relacionan con la satisfacción son tener un jefe 
nutriente es decir, un jefe que pueda apor·tar al trabajador 
conocimientos, eKperiencia actitudes que le puedan servir al 
trabajador como modelo o patrón de conducta (apoyo). La otra 
caracteristica ~s recibir ayuda adecuada, asistencia y gula 
(estructura). 

Aún los trabajadores que aprecian Ja libertad de tomar 
oecisiones por si mismos necesitan información para 
tomarlas, cuando 3e les da una orden quieren alguna 
expl icacfón de qua es lo que se va a ser y por que y que 
1 fmftacfones se impondrá a su libertad. Necesitan por lo 
tanto un jefe facilmente accesible para contestar preguntas 
o prestar asistencia cuando se necesite. 

E'l Hotel HYatt hegencv úuadalajara, mantienl!I a todos 
los niveles estandares de servicio, donde cada platillo que 
se prepara al igual que las bebidas (dentro de cada centro 

de consumo) mantienen un nivel de estandarización es decir, 
se tienen que preparar como la receta Jo indica y no puede 
salirse de ese estandart. Al igual qui! los alimentos y las 
bebidas, todas las actividades administrativas se deben de 
guiar por un manual de actividades que ya esta elaborado y 
que todos los empleados deben seguir dependiendo de su 
particular actividad que desempeñen. Esto por lo tanto va 
impfdfenoo que el trabajador no desarrolle su creatividad V 
pone restricciones a su nuevas ideas dentro de su campo de 
acc1on. Mas sin embargo, la empresa mantiene una pol1tica 
de oidos abiertos a cualquier aportación que el trabaj~dor 
pueda dar sobre la mejor forma de brindar el servicio 
siempre y cuando la \dea vaya acampanada de demostraciones o 
justificaciones valederas. 

~orresponde al supervisor la respon3abilidad d~ ver que 
su subalternos no se desconcierten ni se pirdan en su 
":!sfuerzo por conc1uir los obfteivos. íf'!!nen que dirigirlos 
de manera eficiente hacia el renoimiento mas alto. L~s metas 



concretas dan al esfuerzo dirección y reduce la inseguridad 
además que contribuyen a la satisfacción por Parte del 
i:rat>a)ador al observar que a podido llegar a\ objetivo 
trazaoo. 

utro elemento mas importante es el equipo y tecno\ogia 
para llegar a cumplir plenamente el objetivo. Aun los 
trabajadores mas motivados no pueden hacer bién su trabajo 
si no tienen los medios adecuados para realizarlos. 

~ara brindar un servicio eficiente •n cada centr·o de 
consum~ dentro del hotel. es necesario aparte de la buena 
capacitacion a los empleados, contar con el equipo 
suficiente que llene los requerimientos diarios y tener una 
reserva para los casos en que por la delicadeza del 
material, se pierdan por rotura o se gasten. ~s por eso que 
la administración del hotel pone gran cuidado en mantener· 
e~tandares oe equipo que permitan mantener un servicio 
eficiente, a la vez que capacitan al personal sobre la 
manera mas apropiaoa de manejarlo y la responsabilidad que 
estos deben tener en el cuidado y conservación del mismo. 

La estructura deoe permitir que el trabajador cuente 
con el respaldo tecnico y humano en el cual pueda apoyarse 
para poaer llegar a aesempeñar sus labores de manera 
eficiente y llegar a alcanzar las metas propuestas. Cuando 
se cuenta con una estructura organizacional que apoye al 
trabajadores y le comunique el porque y el como de las 
cosas, se podra fomentar de manera signfficlltiva la 
motivecion del trabajador. 

}) Los grupos.- Los grupos que se forman dentro ae las 
actividades laborales, pueden conntribufr al mejoramiento de 
las relaciones empresa con trabajador·es o hacerlas mas 
tensas. LOS grupos se forman por varias razones, las 
principales son por las necesidades del trabajador de no 
sentirse llislaoo y pertenecer a un grupo. Normalmente los 
grupos pequeños se forman por la cercania e interrelación 
que se ooserva al desempeñar sus labores. Es común observar 
en el comedor· de empleados d'!!l Hot:el Hyatt: kegency 
~uadalajara como se sientan juntos en la misma mesa las 
camaristas, en otras los meseros y en otras los cocineros, 
lodo~ ellos tienen cosas en comUn que platicar como criticar 
a sus mismos compañeros, la hazaña que uno de ellos realizó 
el d1a ani:erior la parranda del fin de semana pasada etc. 

~uando los trabajadores pertenecen a un nivel social 
bajo. dificilmente podr·an sentirse agusto al platicar o 
convivir con personas dentro del mismo hotel que pertenescan 
a oi:ra clase social superior y eso se manifiesta 
constantemente. El steward {moso de cocina) muy dificilmente 
va a elegir sentarse a comer con un jefe departamental, 
porque sabe que la forma de expresarse Y los temas de 
converst!!lción no van a ser ios mismos, además que las 
actividades que ambos desempeñan son diferentes. 

l6 rutina de trabajo oiario es rica de oportunidades 
pa1a la fr·ustracion y las tensiones ya sea que nos sintamos 
no~tilizac:ie>!- Por un ciient~. por un jefe injusto o un 



~ompafi~ro o~ ~ran~jo a-ema3iado me~alitado, todos ou¡c~mo5 un 
i:>aino oe J 59rim.9s o~ pref<!r~ncia o~ una person3 que p::u· n;ioer 
r.-enido .3i;¡una '!•P-et·iencia an.;,1093 puo:oa comprend~r· nu~.stro 
oaoec;mi~nro. tste ofrece una valvula de ~scape a ia pr~3ion 

,que SI! ej~rce v que siempre e•istir.;, en un .3mbi~nte iaborai 
donde convergen p~rsonas oe diferente forma óe pensar v que 
se encuentran taboranao por motivos profesionales o 
eeonómicos, dando por consiguiente conflictos en menor o 
mayor grado que muchas veces son el resultado de una falta 
de comunicación y de una oeficiente eQucación así como 
patrones de conducta que varia de uno a otro trabaj~dor. 

Los jefes o ejecutivos son la 9iite de la e~presa, 
conforman Ja claee dirigente, normalmente son personas que 
~anttenen cierto nivel de educectón y roce social. Es co~ún 
ver reunidos en fiestas privadas a los gerentes 
departamentales junto con el gerente general conviviendo y 
oiscuti~ndo sobre problemas de la empresa a alto nivel o 
sobre cier~o grupo de empresarios que planean realizar 
alguna convención en el hotel. Los ejecutivos mantienen une 
gran· comunicación entre si debido a que pertenecen a le 
misma clase social y mantienen mismos gustos y aifciones v 
comparten las mismas metas. se es~rechan las relaciones. 
~ero es dificil que se entabl~ una relacion amistosa lntima 
entre ejecutivo v subordinado \mas aún cuando los 
subordinados pertenecen a la plana operativa), que no pasa 
mas de la relación de jefe •subordinado. 

Es natural que los empleados que desempenan similftud 
de activiaades o aue pertenezcan a una misma clase social se 
busquen entre si, va que entre ellos mismos pueden hablar y 
discutir problemas propios de sus actividades y algunos 
problemas personales que entre ellos son comunes. 

~) Los ~fndicatos.- ~os sindicatos fueron creados con vn 
fin noble y jusro que es oar a los trabajadores segurid~d y 
bienestar asf com~ proteger los intereses y prestactones de 
los trabajadores ante la e~presa. Pero desgraciadamente hoy 
en dla eo MeKico el sindicalismo se encuentra en un alto 
grado de corrupcion, donde los intereses particulares y 
políticos por parte de algunos lideres sindicaies. propicfan 
que el sfndicalis~o no cumpla con su funcion justa v 
protectora ~ El sindicato, es el apoderado del trabajador. 
representa los intereses delos trabajadores, es ~1 enc~rgado 
de sacar el mevor provecho en las reuniones periódicas que 
s• ~ienen con \os representantes de la empresa y en dnnd~ se 
define el contrato colectivo de trabajo v se fijan Tas 
norma• que regiran al trabajador mfentr~s este manteng~ una 
relacfón laboral con la empresa. 

Se dan al9unos c~sos que cuando un trabaj~dor tfene 
problemas con la ~mpresa y sus demandas son justas y 
equilibrad .. s el d~legado sindical (ql.le es un tr.!lbaijador 
tambien que reor~senta al stndicato) • es el encargado de 
~scuchar el proolema, y r~alizar los trámit~s necesdrios 
para que ~1 Trabajador s~a escuchado por la empresa en sus 
O'!manoas. Yero r.;:u..,ndo el · d~legado sin<lic~l mantiene cier·ta 
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parcialidad, ·trata de que la solución del conflicto sea a 
conveniencfa de la empresa cuando sus intereses P•rsonales 
asi lo determinan. A may~r escala muchas veces el sindicato 
representado por su lider hace transacciones con la empresa 
para que esta tenga mayor control e ingerencia sobre los 
~rebajadores pero a cambio la empresa ofrece reg~lias al 
ltder sindical. 

Algunas veces se da l!l caso que el propio lider 
sindical hace negocio con su puesto vendiendo plazas, 
cnentajeanoo a empresas o s;irvfendo a inter·eses propios, 
Esto de manera directa afecta al trabajador que muChffs veces 
se encuentra indefenso ante los abusos de la empresa. 

~·ero si vemos la otra cara de la moneda podemos ver 
que el sindicato cor-rupto l!liecta l!I la empresa. !Os muy comun 
ver que se enferme en lunes muy seguido un empleado, o qu~ 
r·ealice actos que viola ley interna de trabajo, per·o como 
conoce i!!il iider sindical @ste hac• lo posible por protegerlo 
inventando argucias legales que impiden que la empresa pueda 
demostrar que dicho trabajador a incirrido en una falta 
grave. 

La relación entre empresa y sindicato es normalmente 
antagonica ya que ambos sirven a intereses opuestos y ambos 
quieren sacar provecho de su posición. 

Es necesario que se observe una conducta desinteresada 
justa y sobre todo legal en asuntos donde el trabajador 
tiene der~chos y tambien oblfgaciones, se le debe ensenar 
que el sindicato estii para ayud'!lrle en sus problemas que 
tienen relacion con la empresa. Muchas veces los 
trl!lbajadores no saben a que tienen derecho v no exigen el 
mismo pues desconocen la función principal del sindicato. 

Para que ei trabajador encuenre respaldo legal ante sus 
problemas con la empresa debe conocer la función del 
sindicato y exigir que este lo respalde y aseso1·e cuando sea 
nace=~rio. 

A un nivel particular ya dentro del tema de 
investigación, en ias relaciones laborales empresa
sinoicato, en el hotel Hyatt Regencv üuadelajara, se respira 
un air~ de respeto mutuo, donde los problemas se resuelven 
oe la manera mas justa posible cuando estos suceden. ~1 
sindicato tiene una función conciliadora cuando algun 
trabajador l!I cometido alguna falta el reglamento interno de 
~rebajo, el sindicato avala la acción disciplinaria tomada 
por la empresa, cuando se a comprobado plenamente la falta 
en que el trabajador incurrió, Cuando el trabajador siente 
que \a empresa esta realizando un ac~o arbitrario contra él, 
acude a su delegado sindical, quien se encargará de llevar 
el problema con el jefe del trabajador para solucionar el 
problema. Cuando el problema persiste, el delegado sindical 
hace llegar el problema al sindicato quien a su vez manda un 
oficio a la empresa p•ra •clarar y solucionar el problema. 
~; aun el problema persiste. se va hasta la $ecretaria de 
Trabajo, organo regulador oficial• quien dar~ un fallo una 
vez que halla escuchado las dos partes en conflicto. 
Normain1l!-ni:e- f:-n el notel ttvatt kegencv ~uadaiajar.!I, ios 
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prob 01emas laborales no llegan a tal extremo, 
30lucfonados ~~ la form3 m~s rapida v justa. 

y son 

41 La comunicación.- La comunicacion es un elemento 
importantisimo dentro de la empresa as1 como en cualquier· 
activioad grupal. La comunicación deterndna en gran medida 
el extto o el fracaso de una empresa. 

~uando una comunicación es establecida en forma 
eficiente entre jefe y subordinado normalmente los problemas 
de apreciación desaparecen. Cuando se comunica por un canal 
adecuado y se hace llegar a las personas interesadas las 
melas interpretaciones y los retrasos normalmente no 
existen. 

Para que pueda existir una comunicación eficiente, 
entes que nade el trabajador debe estar dispuesto a escuchar 
y e entender lo que se le esta comunicando. ~uando un 
trabajador esta aferrado a una fdea,- por mas explicita y 
sencilla que sea une explicación 1 jamás lograra entender lo 
que se le está diciendo. kuchas veces por lgnorancia y 
algunas otras por negligencia pasamos por alto la 
información que se nos brinda que tfene que ver con la forma 

de realizar nuestra labor. Nos inclinamos a rechazar las 
ideas nuevas, especialmente si estan en conflicto con lo que 
ya creemos. En cierta forma nuestro aparato receptor· de 
comunicaciones \nUe~tro~ órganos int~rnos) funciona como un 
filtro eficiente, ~uando leemos el diario o escuchamos un 
discurso, tenemos la tendencia a escuchar solamente aquellas 
cosas que confirman lo que ya creemos. En cambio hac~mos 
caso omiso áe aquello que choca con nue~tras opiniones. 

A veces las comunicaciones no producen los efectos 
deseados porque contrarian otra información que el ovente ya 
posee. La información de que el trabajo consiensudo conduce 
al asenso será desetendfda en una empresa donde el asenso 
dependa mas de la antiguedad o del favoritismo. 

Es importante tambiBn hacer notar que para que la 
información llegue a quien debe llegar y se interprete como 
se debe interpretar es necesario utilizar el canal adecuado. 
~i el cheff ejecutivo quiere informarle a sus cocineros que 
al die siguiente va haber una prueba de menú, debe 
comunicarlo por forma escrita a traves de un memorandum en 
donde se especifique t:-1 dia, la hora, el numero de 
comensales y en que va a consistir el platillo, y ponerlo en 
el tablero de información que se encuentra en cocina y que 
todos losmeseros que entran a trabajar tienen la obligación 
de leer, úe esta manera en forma detallada llegará a ser 
entendida y conocida por los cocineros en turno para tener 
preparada la prueba de menú cuando ésta tenga que servirse, 

La forma escrita o verbal con que los j~fes informan a 
sus suboráinados sobre alguna información debe de ser 
elCpr·esada de ta 1 modo que para el receptor sea t'.:íci l de 
~n:ender, v dejar le posibilidad de una comunicación directa 
tSl esta se hace a tr.!lvés de forma escrita) para cul'llquier 
duoa o aclaración. 



' ~ - .... 
r-=~Pu":~to. Qu(c ,;. .;.u ju1c'c s<:rá i.ótisrac.to1·ia " qu"-' ·,t 
permita seguir r·eatizanoo su iabor con ei mismo ~ntusiasmo y 
esfuerzo como lo venia haciendo. 

Uebemoa convencernos que es necesario que se 
establezcan los lineaminetos para que una empresa existan la 
c0taunicacfón formal que permita llegar fnformacion de jefe a 
subordinado en forma r8pfda y entendfble con su respectiva 
retroaliMentacion que permita que el jefe sepa que la 
fnformacion emitfoa a sido recibida y entendida por su 
subordinado. 

~ue cada jefe mantenga una mentalidad abierta y sea 
accesible para que •us subordinados tengan la plena 
confianza cuando no halla entendido o exista algUn problema 
o mal entenoido. 

------~-...._~·~_,,,· ... .:.. . ...:;.-. 



-..p.i.·11uLv" "1-orfl. ... J.Vu L•tL uE.i:-AttTAME.NTV UE kt...:.uR~V~ t1UMAtH .... ~ 
L.ot: •Jr~ 1"1'-'lfL L•t. ..:.(u\.U E':..IHiLLA:) Eu UUA(JALA.JAi<A'1 

ti OEP3rT&men"Co oe recursos humanos ae cualquier no'Cel 
o '!mpr'!sa es impor'tante, y no se limita solo a la 
con""Crat5cion o despico del personal. 

~e a tenido una idea muy absurda sobre el papel que 
juega el departamen'Co de recursos humanos. Algunos pfensan 

que este depar"Camento se \imita a seguir tecnic•s para 
mantener satisfechos a los trabajadores o cumplir las 
ooligaciones que impone el gobierno. 

La labor v función del departamento de recursos 
humanos, debe ser· hacer propaganda ante la gerencia a favor 
de los problemas humanos, Tal como el departamento de ventas 
hace incapié en porcen"Caje de ocupacion v atraer mas grupos 
al hotel, asl como aumentar el mercado potencial de 
clientes, el departamento de recursos humanos esta orientado 
a la g"n'Ce. 

LOS 'trabajadores son el el~men'Co principal dentro de 
=ualquier empresa, con la colaboración de ellos se llega a 
la consecucion ael objetivo o la meta que la empresa se a 
'Crazaao. ~on el esfuerzo cotidiano v eficiente de los 
trabajadores, una empresa crece. Es por tan'Co importante 
darle la impor'Cancia que se merece al recurso humano v eso 
se O'!m.Jestr5 en la med;oa que la empresa es capaz de apor"Car 
tooo io que l:!Ste de su parTe para solucionar algunos de los 
multiples proolemas que el 'trabajador moderno ~ncara. A 
meoioa que se oe mayor es"Cimulo al esfuerzo cons~ante del 
trabajador. las oportunidades de un crecimiento sano y 
sosTenido para la empresa serán mavores. 

~.t "Sl":..TE~A CJE kE~LUlAHlENTü EN EL HüTEL uE ~ ESTkELLAS EN 
\JUAUALA.JAkA 11 

~1 no"Cel t1yatt kegency tiiuadalajara, 
imaortancia al aspec"Co numano, v eso se 

le da 
demuestra 

mucha 
• lo 

cons'Cante pr·eocupación que tiene la empresa por man"tener a 
sus 'trabajaoores en un nivel óptimo en conocimientos 
practicas v "teorices sobre ei buen servicio • 

E~fste un departamenTo llamado Kecursos t1umanos, que 
entre otras funciones se encarga de reclutar a1 personal de 
nuevo ;ngreso y llevar su record o vida laboral desde el 
primer d1a que e:ntra a trabajar al hotel, hasta el d1a que 
se da de baja o renuncia. 

Para comprender el sistema que se sigue para reclutar a 
p~rsonal e:s necesario ir analizando el proceso paso por 

paso. 

• siguen 
con"Cinuacion enumeraré y explicaré 

para reclu'Car personal. 

lJ Llen3do de solicitud 
¿j tntrevista con jef~ de personal 

page • D&i 

\os pasos que se 



l) Archivo de ~atos del solicitante 
~) Aceptación parcial del solicitante 
~) Entrevista con jefe departamental 
b) Aceptación del solicitante 
1} iolicftud de documentos 
~J Examen medico 
~) Entrega de vale de comide y uniforme 
tu)Curso de inducción 

Fuente: 
• Uerencia de Personal 

Uirección de kecursos Humanos 
Hotel Hyatt kegencv ~uadalejara 19BY. 

1) Llenado de iolfcftud.- El pr~mer paso que el solfcft:ente 
debe realizar al 1 leger el departamento de recursos humanos 
del hotel, es llenar un~ solicitud que el asistente del jete 
de personal le d~, en el debe vertfr datos relacionados con 
su persona, experiencia y conocimientos sobre el puesto qu~ 
aspira e tomar. ~ebe entregar dos fotografias y le 
solicitud llenada el asistente del jefe de personai. 

~J Entrevista can Jefe de ~ersonal.- una vez que halla 
entregado la solicitud llenada el asistente, este se encarga 
ae pasarla el jefe de personal, quién antes de que llame al 
aspirante, la lee para irse familiarizando con los datos del 
aspirante. En la entrevista, el jefe de personal va a 
ooservar la actitud del aspirante y medfant~ las preguntas 
que realice s~ Chra cuenta de la mentalidad v opiniones 
personale~ oel interesado que le permitan emitir un juicio 
sobr·e la personalidad y mentalidad del mfsmo. 

~ebo aclarar que el departamento de recursos humanos, 
otorga un die a la s~mana( los viernes), para recibir 
solicitudes v nacer entrevistas a toda persona interesada en 
t:raDajar en el hotel. 

En la entrevista, el 
veredicto u opinion sobre la 
aspirante que se reflejare en 
en la so~icitud. 

jefe de personal dara un 
disposición v actitud del 

una calificacion qu"' anexara 

~) Archivo de ~atas del Solicitante.· Una vez que la 
entrevia~a a concluido, se archivan los datos y la 
calificación del' aspirante. Cuando en un departamento exista 
alguna vacante y en el departamento mismo no exista algún 
candidato idóneo, se recurre al departamento de recursos 
humanos para solicitar(requisición de personal) alg~n 
candidato idóneo que pueda desempeñar las funciones que el' 
puesto vacant:e requiere. 

Cuanao est:o sucede, se 
guaraan 1 os a a tos de los 
~ntrevi st:aacs, 

recurre al archivo 
aspirantes que va 

pago;, - b:> 

donde se 
han sido 



~J Aceotaeicn ~arcfai aei soiicitante.- ~uanao 3e a vi~to 
las sc1icituaes ae 103 cana~oatos Que exi3ten pard un 
aeterminaao ouest~. 3e opta por ios tres mejores, 3e 1es 
localiza v se le3 cita al d1a siguiente ae ser recibida ta 
reQuisicion, para Que pasen los tres por separado otra vez 
al d~partamento d~ recursos humanos. 

bj Entrevista con el Jefe úepartamental.- una vez que van 
llegando, se les va llevando con el jefe departamental 
solicitante, quien los entrevistara inoividualmente para 
observar tamof9n sus aptitudes y actitudes sobre el puesto 
que esperan desempeñar. úebemos de tomar en cuenta que el 
jefe departamental le da importancia a la experiencia asi 
como a los estudios y la disposición que muestre el 
inter·esado y despues de evaluar a los tres candidatos, emite 
su decisión que hace llegar a recursos humanos a travez de 
la solicitud que Previamente le entregaron los aspirantes, 

6) ~ceptacion del ~olicitante.- 'uando el jefe de personal 
~ recioioo la decision final del jefe departamental 
solicitante, este se encarga de llamar por segunda vez al 
solicitante para informarle que ha sido aceptado y qu~ debe 
de pasar al aia h8bil siguiente a entregar documentos v 
hacer tramites habituales de ingreso. 

7) ~olicitud de uocumentos.- Une vez que el aspirante 
aceptado 1 lega, se le ~xtiende une noja can documentos que 
debe entregar entre las cueles destacan: .acta de nacimiento 

.cedula de a3alariada 
.carta de polfc1a 
.cartas de recomendación 
.tarjeta de salud (si se 
.tarjeta de afiliacion a 
.nUmero de afiliación al 
tiene 

requiere) 
sindicato(si se requiere) 
seguro social(ímss) ~f la 

$e le da un plazo razonable para que entrega los 
documentos mas importantes v un plazo mayor para entregar la 
totalidad de los mismos. 

~J Examen Medico,- El e•amen medico se realiza por el 
doctor que se encuentra en el hotel las 24 horas, quien se 
encargara de examinar al casi nuevo trabajador para ver si 
tiene las facultaoes Tlsicas necesarias para realizar las 
actividaoes que el puesto requiere. 

~) Entrega de vale de Lamida y Uniforme.- Una vez que el 
medico le otorga la constancia médica, pasa con el a3fstente 
del jefe de personal. quien le hara entrega de un numero que 
lo acreditara como trabaj~dor del notel as1 como un ~ale 
para pa~ar al comedor de empleados(se debe actualizar cada 
quince 01as1, y un vale de uniforme que deberá llevar· al 
departamento de ama de llaves, en donde le asignar~n un 
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uniforme o le tomarán medidas si 
quedan. 

los qu& existen no le 

1u) ~u1·so de lnduccion.- tl curso de induccion se re~liza 
cada martes a les ocho de la mañana, en donde asisten todos 
los nuevos empleados. ~n el se dan todos los detalles sobre 
las obligaciones y los 

derechos a que el nuevo trabajador adquiere, asi como la 
historia y las politicas del hotel y todas las facilidaoe~ 
que este ofrece para el desarrollo del empleado, úespués de 
dos horas(lo que dura el curso de inducción¡, se llevan a 
los nuevos trabajadores a un tour por todas las ~re~s del 
hotel. para que conozcan en forma física las Breas con que 
este cuenta, 

Este es el sistem~ que se 
personai que el hotel requiere • 

..-ero ahora veremos que el 
particular para saber a quienes 
cuando surge una vacante: 

Fuente: 
• 6erencia de Personal 

~irección de kecursos Humanos 
Hotel Hyatt kegency óuadelajara 

sigue para reclutar al 

hotel sigue una pol1tica 
se les da la oportunidad 

1) Nivel operativo, ~uendo la vacante surge a nfv~1 
operativo, se 1 e da priori dad a a J gun trabaj ado1· d-e 1 hotel 
que tenga la capacidad y la ~xperiencia que el pue~t~ 
requiere, cuando no existe esa persona idonea, se recurre a 
l~s practicantes, que son estudiantes de carreras afines a 
ia hoteleria d~ universidades cOn quien el hotel tiene 
acuerdos (UA~,UNivA, udeó),quienes realizan prácticas en 
dicho hotel. t..uando se ve que el estudiant-e muestra 
capacidad v sobre torio ganas de trat..ajar, se lE- da la 
oportunidad de qu~ se quede en el puesto \si puede conbtna1· 
el trabajo con los estudios). 

Cuando no existe algün candidato con los practicantes, 
se recurre al sistema de reclutamiento antes mencionado. 

•2) Ni~el Medio.- ~uando existe una vacante a niveles medios 
o supervisores, se recurre a promocfones internas, es decir 
se le da la oportunidad a el trabajador (nivel operativoJ, 
que halla demostrado su capacidad y su efectividad en su 
puesto y que tenga un historial bueno asl como una excelente 
proyección. La otra opción es recurrir a fuentes externa~ de 

. reclutamiento (sistema de reclutamiento) ,cuando no se' 
encuentra el personal dentro del propio hotel. La proporción 
de fuentes externas o internas es la siguiente a este 
ni ve 1 : 

Fuentes exter-nas 1u .. 
~remociones 9U• 



;:) tlive1 Ej.ecutivo. (.oando e•iste una vacante a nivel 
ej.?cutívo. casi siempre e1 procedimien'to que se 5Í9U'! es de 
'transferen~ia~ que consiste en Que la misma empresa env1a de 
un ho"t.el a otro el p~r·sonal que s~ requier·e en esos momentos 
a ese ni~el~ Las fuente~ externa~ no son muy comunes que 
Pl!ISen pero cuando 1 legan a suceder, normalment.e se recurre a: 
o~ros horeies (la competencia) de la misma categorta con 
quien se tienen buenas relaciones v en dedo caso que se 
n~cesi't.e le Pueden enviar a algún candidato. 

El sis't'.<!ma que el hotel sigue en cuestión de 
contrat.ación de personal, como hemo$ visto, se basa mas que 
nada en sus trabajadores, es decir le di! la oportunidad di! 
Que estos vavan alcanzando niveles dentro de la propia 
empre5a mas altos. siempr~ v cuando \os trabajadores a su 
ver demuestren con he~hos la eapa~idao y las ganas que 
tienen de salir adelante v mejorar su nivel dentro de la 
empresa. 

~ero cuando 'Ciene necesidad de recurrir a fuentes 
externas, mantiene un si$tema de reclutamiento eficiente que 
Je permite recurrir a personas que tienen un a\to porcentaje 
de etect{vidad, va que muestra preferencia por estudian't'.es 
V• que estos mantien~n cierto nivel cultural v su desarrollo 
profeafon11l les permi'te "t"ener una tnl!ntal idad mas creadora V 
positiva que a su vez se traduce en mayor potencial para la 
empresa. 

Es muy comUn obs~rvar dentro de la problemática laboral 
de cva'\Quier emp,.esa, que la insatisfacción del empleado es 
la causa prtncipal del ambi~n'te que sP vive, 

~uanoo un trabajador sient~ que la empresa está 
manteniendo la5 mismas regias del juego para todos los 
traoajadores, y ac~mas que las oportunidades son de aquellos 
qu~ han demostrado su capacidad, esfuerzo constante y sobre 
todo responsabilid~d, este trata de mantener une linea 
apegada a un Patrón de conducta que le permita alcanzar sus 
obje'Cfvos, v es'Cos casi siempre son paralelos a los d~ lt1 
e1t1presa. 

~ero cuando se ob~erva que las reglas del juego son 
ll!Strictas pera unos v casi inaplicables para O't'.ros, el 
trebajedor Ya adquiriendo una mentalidad negativa hacia la 
empresa, lo que provoca aue és't'.e trabajador disminuya su 
rendi•ien~o v sobre ~odo com{ence a 1ealiiar actividades en 
con'tra d~ la empresa Que va desde el simple chismorr•o entr~ 
sus compañeros de trabajo. hasta una gran fnconformidad 
general au~ puede desembocar en problemas mas graves. 

Es por lo tanto fmpor·tlfnt"e para la empresa {por m~dio 
d~l departamento de r~cursos numanos), mantener una 
-:.o..,unicar.iOn eTicient~ ~nt:re- j~i~~ y subordinad17s, ent;re 



j<!fes y j<!To!S y 5ubordinados con subordinados. ::.ole as1 5'!' 
~U'!O'! c~rcibir cuando eYfste o pueda exi~tir algun probl~ma. 

Mante~~r una r~;lamentacfon adecuada y sobre tooo 
observ4ble p3ra todos los trabajadores es vital. 

~uando un nuevo trabajador comienza a labor4r como 
garrotero lavudante del mesero) dentro del restaurant de 
especialidades del hotel (restaurant la morena;. va a tr4tar 
de aprender todo lo que esté a su alcance. Los primeros dias 
mantendra una actitud positiva y siempre dando lo mejor de 
si para realizar su l•bor con total efectividad. Cuando 
pasan los dias y se da cuenta que su capitan de meseros le 
ordena a realizar actividades que corresponden a otro 
mesero. lo hara porc:1ue no tiene una base de comparación, es 
decir no sabe si lo que hace lo debe hacer o no. ~ero a 
medida que va entrando al sistema y va comprendiendo que 
eso no le corresponde o correspondia hacer, va a sentir que 
a sido utilizado y mas aún cuando observa que otros meseros 
tienen ciertas canungias que a el se le niegan. El garrotero 
1 lega a notar esta diferencia de trato, cuando el capitan 
conceCle permiso para ausentar Se del trabajo a un 
mesero(cuando no hay clientes en el restaurant y existe un 
respaloo en meseros aceptable), y cuando este garrotero pfde 
prmiso estando en igual condiciones que el otro mesero no se 
lo concede. 

~sto provoca que el garrotero que inició trabajando con 
una m~ntalfdad positiva v sobre todo con un potencial muy 
marc~oo, llegue a disminuir sus ganas de trabaj~r y cambie 
rotunoamente su percepción sobre la empresa, v comenzar6 a 
manifestar su frustraci6n en la calidad del servicio que 
Presta. 

~i la empresa no se da cuenta de esta situ11ción, el 
probl~ma qufzas pase desapercibido porque lo que puede pasar 
es que el garrotero un joven noble y carente de maldad, opt~ 
por renunciar y no pasara nada. Pero lo importante aquí es 
que la empresa se está perdiendo a un elemento valioso a 
futuro, a un posible ejecutivo que tendria ideas y una 
cre~tividad que el hotel podria necesitar. 

~uando existen controles eficientes que permiten 
detectar a elementos negativos, los problemas se disipan y 
las oportunidades de arreglo se promueven. 

~i este garr~tero opta por manifestar su inconformidad 
al gerente del restaurant, este tomará las medidas 
necesarias para a~larar la situación y una vez aclarado, 
tomar una decisi6n que sea la mejor Y sobre todo la mas 
justa, 

~s necesario que cada departamento del hotel, tenga a 
la cabeza no solo a una persona eficiente Y preparada, si no 

que tambi~n sepa actuar con justfcia y equidad en momentos 
donde estos dos valores humanos son necesarios, porque una 
desición mal tomada, puede repercutir a la larg11 en 
problemas mas graves. Promover el desarrollo de los valores 
en los trabajad~res, es una Tunción que todo depaertamento 
de r~:ursos humanos de toda empresa debería de tornar, solo 
4si se d~sterrar1an vicios y se fomentar1a una convivencia 
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~as s~na aue ayuo~r·ia no solo al trabajador, sino tambi~n a 
la emPr~sa. 

t.u!lndo exi 5~'!: la posibi i id'!d d~ p1·omocion a un pues~o 
impor~ante v exi5ten aos canaidatos posibles, se debe de 

promover a la persona que ha i la demostrado tener 1 a 
capacidad v ia responsabiiidad que el puesto requiere, es 
por consiguiente tener un sfstema de evaluación que sea 
efectivo y no se base simplemente en el juicio de una sola 
persona (el super·visor), porque esta persona podria actuar 
con cierta parcialidad procurando beneficiar a uno o 
perjudicar a otro. 

•In i•f,. ti.,ne do!I ci•u'l<iid,.tos a o<:upPH' un pue!lto 

tanto tratara por todos los meaios ae evitar· que a~a 
promovido pués el trabajo de el esta peligrando. 

~ituaciones como la anterior son muy comunes en toda 
e~presa, se desperdici~ el elemento humano eficiente, porque 
existen jefes que no tienen la capacidad ni los valores de 
justici• pero si tienen el poder de decidir entre el 
bienestar de la empresa o el propio suyo. 

L• •plic•ción de un criterio justo en tod~ situación y 
en ~od• circunst•ncia, permite a l• empresa no solo mantener 
un alM>ient• l•bor•l •~celente sino crea en el tr•bajador un 
••ptritu de conducte ••• juste, .porque el ver que le empre•• 

~ ·, ·•e c~orte d• .. n•r• •qui t•t i Y• y sobre t<>do •Peg•d• a 

~
'.•,/': :· norua ·de .Juattct•• pe

1
r•ite

1
- qÚe ••t~ d•••drroll• ~n• •ctttud 

... ·~~-:_,- ·: •t•t1ar ·y peratt• • • . ar••-·'. cau• ·•v' ••e11P•uo ••• ua . 
_:,,.· po•tttwo y erK:eu•ado • logrer ._un·:_nfyel:_·d•nt:ro de,la •111Prt1••;. 

, _ _,_~· -• •lto en b••e • un• •11P•rect6ft. ~P•r•onal c0n9tante 'Y.·_la·, 
eftciencta con que real tce su labor·. · ,.., 

Se deb• trat•r a todos loa tr•b•jador•s con el •i•mo 
fneterea v con la mfsma cordf•lidad fndependient• .. nt• d• le 
función que desempefien o la clase socfal d• que proY{enen, · 
mantener una actitud franca y abierta ante los trabajador••." 
foMentar el respeto y la valorización de los mismos, 
coadyuva ~n gran medida a que el trabajador perciba esta 
actitud qu~ sus jef~s le brindan y por consiguiente la 
respu~sta de estos se reflejará en la calidad de el trabajo 
QU~ I''!" \ i °l'ln, 

'.1. 
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trabajador no se ~ide por el uniforme que porta o por la 
apariencia que tiene¡ ~ue evaluen al trabajador tomando en 
cuenta sólo su desempeño en la actividad que realizan sin 
que influya en su juicio impresiones personales, son tareas 
que el departamento de recursos humanos tiene que hacer para 
que exista un ver·oadero ambiente laboral excelente, esto a 
la ~ez permite el desarrollo de las relaciones humanas en un 
clima de absoluto respeto y V8loración personal que trae 
como consecuencia una empresa hotelera mas S8na y mejor 
estructurada al contar con hombres mas concientes d~ su 
papel como trabajadores y como seres humanos. 

Es importante para toda empresa, el contar con un 
sistema de promoción adecuado a las nececfdades propias de 
la misma. 

Much8s empresas se preguntan hasta que punto se debe 
llenar la vacante con personal.externo o promover a los 
trabajadores dentro de la misma. Para dar una respuesta 
satisfactoria, se debe observar antes que n3d8 el $fstema de 
promoción espec1ffco de la empre5a, asi como las 
espectativas del trabajador. 

Existen trabajadores que son demasiado competentes 
para su puesto de entrada (el puesto con que inician a 
laborar en la empresa) y se limitan a matar el tiempo hasta 
que puedan ascender e posiciones donde su capacidad tenga 
mavor provecno, esto puede provoc8r desesper8cf6n y 
disminuir el espíritu de tr8bajo en estos tipos de 
trabajadores. 

~•fsten industrias como la de la publicidad y muchos 
puestos de investigación y enseñanza donde los sueldos y les 
jerarquias aumentan a ~edide que se cursan los pasos de la 
carrera pero donde el tipo de functones que se desempeñen en 
los niveles altos es bien similar a los niveles bajos. En 
muchas empresas de ingenieria un empleado puede pasar de 
gerente de un proyecto de miembro del personal tticnico en 
otro. 

Algunas compeñias ponen tanto énfasis en la política de 
promoción interne que no se pueden dar el lujo de mantener 
personas no aptas que no tengan deseos de progresar, 

El ancho de los trayectos de cargos o profesiones 
tambitin varia mucho. En cargos orientados hacia profesiones 
y oficios, los trayectos tienden a ser estrechos y la 
••periencia se adquiere dentro de·funciones en81ogas. En 
cambio muchas gerencias modernas tienen el orgullo de 
brindar a los ejecutivos en ascenso muchas oportunidades de. 
experiencia. 

Los travectos mas amplios brindan una amplie variedad 
de opor~unidedes de promoción y el resultado puede ser una 
fuerza labora\ con un adiestramiento mas amplio dueña de 
un& p~rsp"'!ctiva mas amplia. 
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El largo y ancho de los trayectos d~ntro de la empresa 
no son cu~stion de criterio ~erencial unfcamente, sino qu~ 
pueden 1·'9lacfonarse tambt~n con la tecnologia de la 
industria. l.3 mdnera como los empleados p~san de un puesto a 
o~ro pueoe depender en gran medida de la estructura de la 
empresa. 

Muchas veces los emple-!!dos se inquietan porquo! su 
trayecto promocfonal no lleva muy lejos hacia arriba, es 
decir, cuando un trabajador comienza a laborar en un puesto 
donde no tiene un futuro promisorio, optan por abandonar el 
puesto o la empresa en busca de otro donde si puedan aspirar 
a un mejor nivel dentro de otra empresa. 

La empresa hotelera moderna debe evitar situaciones que 
den lugar a la acumulación de personal apto para promoción 
dentro de áreas donde los ascensos son lentos, mientras 
escasea el personal apto en otras áreas donde hay mas 
vacantes. Es ~consejable tener varias vias para que el 
trabajador pueda llegar a la cumbre, para no favorecer a un 
grupo en especial. 

En la Industria hotelera, se da mas Importancia a la 
experiencia que a los jovenes sin ella 

~uando se tiene que d~cidir si promover a un recién 
egresado de una carrera af1n o a un trabajador que no 
realizó estudios pero a trabajado en el área por varios años 
en otros hoteles, se decide generalmente por éste Ultimo. 

Es comprensible. porque en una ~ctfvfded donde la 
calidad del servicio es fundamental para la imagen de un 
hote 1 , se debe de tener a 1 persona 1 que pueda cumplir el 
requerimiento de c~lidad de servicio que se espera. ~ero se 
debe te-mar en cuenta tambien que un trabajador con 
experiencia, puede tra~r consigo uma mentalidad que va en 
contra de loa principios y las polltfcas del hotel. Tambien 
puede ser que por la experiencia adquirida, sepa ciertas 
maniobras para hacer fra.ude dentro de su puesto sin que el 
supervisor se entere y esto ea muy común cuando no existen 
loa controles necesarios y eficientes en algunos 
departamentos. 

Cuando se recluta a un trabajador que no tiene 
experiencia en el campo, esta puede ser una desventaja, pero 
a medida que se le instruya y se le capacite, desarrollará 
su labor en forma mas efectiva. 

Considero que a la larga, es mas beneffco para la 
empresa hotelera el dar la oportunidad a jóvenes que 
empiezan a trabajar en esta industria. El no tener 
experiencia puede ser para muchos una desventaja, pero yo la 
veo como ventaja, una empresa tiene la oportunidad de ir 
moideando la mentalidad y la capacidad del trabajador joven, 
y esto es mas facil porque el joven no cuenta con la malicia 
ni con la mentalidad negativa de algunos trabajadores con 
experiencia que mas que experiencia tienen vicios. 

Con un sistema de capacitación y entrenamiento 
adecuedos. se puede fr· formando una mentalidad creadora y 
positiva a un joven, como el diamante en bruto que el 
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artista amolda ·y tr•baja hasta convertirlo en una bella 
pieza de arte. invaluable y costosa. 

La proMocion cumple con una función de socisltzacion 
selectiva. Len el tiempo, aquellos que por· su per·sonalidad v 
destrezas se acomodan a las relaciones humanas de la 
organización tienden a quedarse; y otros cuya personalidad 
es coniiictiva tienden a irse voluntaria o 
involuntaria~ent~. Esto es la autOsalección. 

~e puede d~cir Que ias personas se esfuerzan mas cuando 
!laben que ello podra facilitarles el asenso. Mas los 
empleados tendran escasa motivación si saben que los mejores 
pues'toB l!stán r~servados para e1ttraños, 

~ara muchos trabajadores la promoción es un objetivo 
que buscan diariamente, pero para otros la promocion es una 
forma de Quitarlos de su ambiente y amistades que a traves 
de los afias han creado en el puesto QU~ han laborado. 

Hay grupos de empieados Que se sienten muy satisfechos 
sin •overse, que prefieren lo conocido a lo desconocido. Mal 
dispuestos a arriesgar lo que ya tienen , prefieren quedarse 
con la gente que conocen y ras responsabilidades que ya 
dominan. ~ara estas personas mejoramiento significa aumentos 
salariales periódicos, •as seguridad y quiz8 una tarea mas 
liviana. 

La gerencia debe de facilitar los trayectos 
promocionales dentro de la empresa que estimulen a los 
empleados pro•etedores a tomar los riesgos de un paso 
ascendente. No debe desalentar el progreso de los buenos 
empleados oblfgandolos a ocupar un puesto desagradable como 
requisito para la promoción. 

~~be de acomodar a los empleados que se desempenen en 
forma e~celente pero que no desean asumir responsabilidades 
nuevas y adicionales. y brindar alternativas a aquellos que 
se muestram renuentes a asumir responsabilidaes de 
supervisión. 

La promoción dentro del hotel Hyatt kegency ~uadalajara 
juega un papel determinante dentro de las politicas de la 

empresa. ~ebido a que el hotel le da mucha importancia a la 
capacitación de sus empleados, la promoción es conciderada 
~ital para hacer que el trabajador sienta que su capactdad y 
su esfuerzo están siendo recompensados. 

~uando se tiene la posibilidad de promover a un 
empleado a un puesto vacante, se debe tomar la dectsión 

"acertada. ~e toma en cuenta la capacidad, los m8rit:os y la 
disposición que el tr•bajador halla mostrado a travl!i11 del 
tie•Po que lleva l•borando en el hotel, pero también las 
nuevas responsabilidades que el trabajador va a adquirir Y 
las h•bilidades que deber& desarrollar para desempeñar el 
puesto con total •fectividad. Por esto cu•ndo se tiene a el. 
candidato apropiado para el puesto, se le manda a Chicago 
sede de las oficinas corporativas (cuando es puesto de 
~jecutivo) para Qu~ reciba un entrenamiento especifico en el 
pue~to qu~ oeberá desarroliar. ~uando son puestos de niveles 
meo;os o a n;vel op~rativo, se le entrena en ~l mismo hotel 
en ~~~~ a ia~ especiiicacicnes que el puesto requiera. 
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:-e PIJ~d~ oecir que una ae· ias 'iuncion-2S qu~ o'2s~mo~ria 
~¡ d~oartamento d~ r~cursos numanos d'2ntro oel not~I. ~3 o~ 
Promov~r a ei personal que halla o~mostrado su capacidaa v 
meri Tos cara ocupar puestos de mavor ;~rarqu1 a cuando surga 
a1guna opor"t"unioaci o oex;st:a alguna ..,acan"t"e. Esto coadyuva a 
que el trabajador 3e e$fuerte mas en sus labores diarias, 
para tener la oportunioao de ser tomaoo en cuenta cuando 
••ista la oportunidad de alguna promoción dentro del área de 
trabajo donde se esta desenvolviendo. 

~uando existe un sistema de promocion donde se evalUa 
•1 trabajador por la capacidad y habili~ad que tiene y que 
demuestra en sus labores cotidianas, el rendimiento 
productivo e• elevado, 1os trabajadores rea1fzan sus labores 
con effcfencia v calidad y l• empresa crece. 

La motivación del personal es mas elevada cuando sfente 
que su esfuerzo no pasa desapercibfdo por sus jefes, este 
los evalUa de forma objetiva v Justa y da a ceda quien lo 

que se merece. 
un programa o sistema de promociones eficfente no es la 

so1ucion a la probiemátfca motfyaciona1 del trabajador 
hotelero, mas sin embargo ayuda de forma significativa a que 
estos mantengan una mentalidad positiva v responsable hacfa 
sus deberes y obligaciones que tienen qua desarrollar como 
trabajadores, porque e Medida que se sienten tomados en 
cuenta v que son valorados por le calidad del trabajo que 
realizan. su sa~isfacción la demuestran con hechos palpables 
V se reflejan en su trabajo eficien~em~nte 1·eali~ado, 

L• parte humana de la empresa tiene relación con el 
departamento de personal. Se ~a tenfdo una idea confusa 
sobre la iuncion que desempe~a e1 departamento de personal. 
"'uchos piensan que es solo un d•partam'ento que se encarga 
d• contratar y despedir a trabajadores, otros piensan que su 
deber es mantener una armonfosa relación laboral entre 
<eRtpresa v trabajadorell, f'•ro muy pocos saben de la 
importante labor que este departamento desarrolla para 
mantener sana la estructura de la emp1·esa v para que Jos 
trabajadores reciban un trato justo v equilibrado. 

L• función del departamento de personal se ocupa 
especialmente del desarrollo de una fuerza de trabajo 
altamente motivad~. que funcione sfn tropiezos y para que 
esto se lleve A cabo, ddb• contar con todo el apovo del 
comtte ejecutivo del hotel, cuando se deban de tomar medidas 
que muchas veces no convi~nen a tos intereses de lo empresa, 
pero que son justas v benefician a los trabajadores. 

~•da empresa mantiene sus propios lfneamientos v 
politfcas que regulan las actividades de todos los dem4s 
departamento~ v en base a esto las actividade~ que cada 
doep•rtamento realiza están regida$ por una prioridad general 
que algu~as veces no es justfficab1e. 

anter;ormoent'! oe1 departamento d" t'ecursos numanos dt'd 
relegado a funciones administratfvas como llevar el control 



de 1os trebajadore5 en cuanto a ingre5o y !Salario. El 
trabajador ere conciderado como una máquina de hacer co5as y 
no se le dabe la importancia como 5er humano. Los problemas 
que el trabajdor pudiera tener a la empr·esa no le 
interesaba, mientras éste realizara su trabajo como tenia 

que hacerlo, ia empresa no se metia con el. Pero cuando ei 
rendimiento que éste tenia no era el necesario, era 
despedido y su puesto ere ocupado por otre per·sona que por 
la necesioad se obligaba a trabajar. 

Fueron tiempos dificiles, el trabajador no estaba 
protegido v por lo tanto estaba a merced de los patrones y 
jefes a~usivos que lo explotaban hasta donde la capacidad 
fisica dei trabajador lo permitia, 

A través de lo5 afies y con la creciente 1mpor·tancia que 
el elemento humano fué adquiriendo como eiemento 
participante de la empresa, se fueron desarrollando sistemas 
que deban al trabajador una importancia relativa pero 
todavia no suficiente. 

Hoy en d~a el trabajador tiene la importancia que 
merece 1 por medio del departamento cie recursos humanos, se 
evalúa la situacion individual de cada trabajador Y se le 
orienta para que pueda desempeñar su trabajo con mayor 
efectividad. La protección del trabajador esta asegurada y 
se contempla en las leyen mextcanas. Pero cada empresa trata 
de dar mas beneticios que induzcan al trabajador a dar 5U 
•ayor esfuerzo en la actividad que desempeñan siempre y 
cuando se adecuen a las posibilidades de cada une de ellas. 

Para analizar las funciones que desempeña un 
departamento de recursos humanos 1 debemos antes que nada 
tomar en cuenta el tamaño de la empresa. 

i:uando una empresa es chica, las necesidades y 
funciones del departamento de recursos humanos aisminuyen, 
pués no hay necesidad de estable.:e1· p1·ocedimientos 
softsticados, ni llevar el control de todo el personal en 
archivos voluminosos. En este tipo de empresas, la 
comunicación es mas fluida e informal entre empresario y 
trabajadores, realmente los problemas que llegaran a 
sucitar.se se resolverian directamente entre las partes 
afectada5 sin neCesidad de intervención del departamento de 
recursos humanos. Aqui en México, la mayor parte de las 
e91Presas chicas (tomando en cuenta el número de trabaj~dores 
que emplea), no tienen contempleda en su estructura un 
departamento de recursos humanos, pués las necesidades de 

,contar con ese departamento no existen. 

Las e•preaas medianas cuentan con un departamento de 
recursos humanos cuyas funciones no son tan complicadas, 
pués el •anejar ciOn o ciento cincuenta empleados, no 
requiere de muchos procedimientos soffsticados. La labor 
principal en este ttpo de empresas, se basa en 1 levar un 
archivo !Sobre la vida 1abora1 de cada trabajador, asi como 
un control de nómina y derechos que la ley le conced~. 



Las funcion'!S qu"! -!i fl~p~rtam.ento d~ rac:ursos humi!lnos 
r-!aii:s o~~t1·0 o~l ttote1 HV~tt 1.e¡encv ~uadalajara, son 
~~rl~ti~s v s~ 3po1sn en ¡3 pa\1tic~ d'! ~a •mpr·es~ a~ orlnda1· 
ai tr3Pa;:toor "i3 ooori:un;:1~i.:1 a~ de5!1rro1iar.sa en oas-e a una 
cap3ci"ta<:1on. a11i~str.!tmi,.nt.o 1 oportun1d~ci~s .J<'? pl"omoción 
\por part~ o~ i~ empr~S5J as1 como un ~sp1ritu o~ servicio y 
superaeion QU~ ii~va a un logro O'! oojeti~os \por part~ d•l 
"t.rabajaoor). 

EJ departamento d~ recursos humanos, se ~ncarga de 
coordinar los esfuerzos qu~ hacen tanto 1a empresa como el 
traoajador, para que amoos iog;ren sus oojetivos 1 fomentat1\.l.:::i 
un ambiente laboral de respeto y cordialidad que se refleja 
en las buenas relaciones que privan • 

Es importan~~ conocer como se encuentra estructurado el 
d~Partamento d~ r~cur$OS humanos y cu~les son las funclones 
especificas que en cada puesto se realizan. ~ada 
departamento es independiente en sus funciones propias, pero 
se lt9a •n un objetivo generd1 qu~ es el mismo que persigue 
T.Oda la empres:s. i-'or io tanto l.)3 funciones que cada 
departamento desarrolla tiene como fin llegar a alcanzar el 
obje"tiYo general. Es decir~ :.i la empresa ti~nd como 
objetivo g~nerai obtener m~vor~s ingresos qu~ ~l año pasado, 
mantener la calidaa y los est~ndares ae seryfcios i sobre 
todo incrementar el oesarrollo de sus trabajadores, el 
departam~nto de vencdS Planer3r~ estrat.~gias para 
incrementar su m~rcado cautivo, El o~partamento de Aiimentos 
v beoidas, realizará un plan par3 increm~ntar ventas ¿n \os 
centros de consom~s oel hotel, oivislon cuarTos tendrá 
atencion ~n hrinadr a clientes el mejor servicio y mantener 
es~ándares de calidad, Mantenimiento dara soporte a todo e1 
hotel manteniendo en buen estado las instalaciones y equipo 
con que cuenta el hotel y cambiando cuando sea necesarfo 
aquel que no cu~pla con los estandares ae calidad que se 
reQuieren. El departamento de recursos numanos, Tendr~ la 
funcion de '!St"ar _.1 tanto del ambten"Ce laboral 1 apoyando 
actfvfdades donoe el crabajador conviva y se relacione con 
lo• d•m•' trabejadore' del hote\, asi como m~ntener una 
politice de oidos abiertos para escuchar los problemas o 
fdeas qu~ el tracajador tenga o aporte que tengan como fin. 
el Mantener un ambient"e laboral sano V fortalecido. 

Ahora analizaremos la función e5pec1fica que 
departamento de recursos humanos d~l hotel 
~str9llas ~yatt ~~g~ncy Ouadaiaj~ra, en 91 
organigrama vertlcal: 
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1) 6erente.- El gerente es el responsable del departamento v 
tiene la responsabilidad de llevar a cabo los objetivos v 
las metas que la empresa se a trazado en base a un eficiente 
programa que coadyube a mantener un ambiente laboral sano 
donde cada trabajador reciba un reconocimiento proporcional 
a la calidad del trabajo que realice. Dotar a cada 
trabajedor de los derechos que como tal merece v qu~ están 
contemplados en la ley y que la empresa tiene obligacion ae 
cumplir. 

Uebe de llevar relaciones de amistad y respeto con el 
sindicato, entablar un diálogo abierto y firme con el mismo, 
para buscar soluciones a conflictos que puedan e~istir, 
teniendo como bases, la legalidad v justicia que el caso 
requiera. 

Llevar a las reuniones con el consejo administrativo, 
los problemas o las situaciones que se presenten en su 
departamento (que tienen relación con el trabajador} con 
justificacio"es a planteamientos de solución que emita. 

Llevar una relación armoniosa con los jefes 
departamentales, para mantener abierta la posibilidad de 
diálogo cuando existan problemas o situaciones que deben 
resolverse con la colaboración de estos. 

"antener una administracfón sana dentro de su 
departamento. a traves del personal fdóneo y capacitado que 
tenga deseos de servfr v realice su trabajo con 
profesfonalfsmo y habilidad • 

..:.rear mecanismos que ayuden a mantener una atmósfera de 
sana convivencia v ambiente laboral sano que permfta al· 
trabajador desarrollarse en su persona. 

El gerente de recursos humanos debe desarrollar hábitos 
que lo avua~n a manejar el d~partamento con normas d~ 
legalio~d v justicia tra~ando de dar v apovar a cada 
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tr303jador ~n la medida que ~sTe se apoye a sf mismo v a Ja 
.!mpr·~33. 

~1Jeie d• per·sonal.-il jeTe ae personal Tiene como tarea 
princn:i3i, e·1 llev3r el proceso adminfsTratfvo de todo el 
personal d~l hoTei, desde su ingreso, hast3 su ultimo dia de 
trabajo. 

~s la enc~rgada de poner en prdctfca el sistema de 
reclutamiento, verificando que se lleven a c~bo ios pasos 
necesarios para reclutar a nuevo personal, 

Es la encargada de tomar conocimiento sobre los 
problemas laborales que se puedan sucftar y resolverlos de 
acuerdo a los reglamentos de trabajo vigentes. 

úebe hacer que los trabajadores cumplan con los 
reglamentos a que cada uno de ellos se comprometio, en base 
a una labor de convencimiento y aplicacfon de sanciones 
cuando la falta asi lo amerite. 

Ueoe pasar cada quince dias los reportes de movimientos 
como cajas, altas, tiempos eictras de cada trabajador a 
nómina5, para qu9 estos programen el S-'lario que el 
trabajador debe percibir. 

~s la enc~rgada de llevar el control de la 
oocumentacion del trabajador 1asi como su hoja de servicio, y. 
representa a la empresa en los tramites de papeleo ante 
nrganismo3 publfcos que tfenen que ver con el 
trabajador(fnfonavit, seguro social, fonacot etc.;. 

Escucha con atención los problemas de los trabajadores, 
-=irientando y aconsejando sobre la mejor solución al mismo. 

;jJ.Jefe de capacit.sción.- El jefe de capacitación, es el 
encaragado de llevar a cabo todos Jos programas de 
capacitación dentro del hotel. 

Coordina junto con los jefes departamentales las 
fechas, el lugar dias v horas en que se llevar~n a cabo los 
cursos de capacit..,cion en cada departamento. 

Evalua las necesidades que tienen los departamentos de 
algún curso cuendo t!ste lo solicita, por medio de una 
investigación sobre la magnftud del problema. 

Es el encargado de coordinar los cursos de inducción 
cuando los trabajadores Oe nuevo ingreso asisten a tomarlo. 

Tiene a su cargo el promover eventos deportivos o 
sociaies para que los trabajadores particfpen v se 
r·elacionen entro! ellos para que se fvmente la camaraderia y 
se fortalezca el espiritu de compañerfsmo. 

Promueve platicas y conferencias sobre problemas 
sociales ~ue aquejan a la mavor parte de los trabajadores 
'~rogaaicc1on, alcohlfsmo,sida), motiv~ndolos a tomar 
medidas preventivas v muchas veces a que tomen conciencia 
~oDre las consecuencias que estos problemas tr_,e consigo. 

kealiza promociones con empresas, para que los 
trabajador·es ootengan bienes o servicios a precios mas 
oajos, esto b°'"no!fo!cia 5J trabajador que gana el salarlo 
m1nimo 1nivel Opo!rativo1. 
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•}Asi,.t:en'te 
i aoor~s ql,I<: 
re111i i 1anoo 

jefe de personal.- Ayud111 a su 
le ~orresponden, agilizando 

actividades 111ominfsi:rativas 

jefe a realizar 
Procedim;entos o 

como llenado d~ 
Tormas. cartas. memor·anoums, et:c. 

~)~sisi:ent~ jefe de capacit:acion.-Auxilia a su jefe a lievar 
una acm1nistracion san111 v eTic;ent:e dentro oe su 
deoarlamenlo, reali1anoo aci:ivfdades administrativas u 
operaci~nele~. en ia cooroinación y desarrollo oe programas 
oe cap~~itacion qu~ se hallan establecido. 

b)~ecretória g~rente Lleva toca 
admini,.tr&tiva o~i oepart6mento, realiza 
auiriifar-es que so! r·equieren, informa al 
llamaoa~ v cii:a~. v mantiene ai d1a la agenoa 
gerente. uc t:fene poo~r de decisión. 

la actividad 
las funciones 
gerente soore 
di!' i:raoajo oel 

Anaii1ando las funciones que desempe~an el personel de 
recursos humanos, nos oamos cuenta que las actividades no 
son mucnas. tsto se dePe a que el hotel maneja ~~ü 
trabajadores de oase. esto hace que el personal que labora 
centro dei oepartamento de recursos humenos, esa el 
sui{ciente p~ra cubrir las necesidades del hotel. 

fl princ;pal proolema a que se enfrenta el departamento 
de recursos humanos, es el oe la roi:ac;on. Aunque no 1 lega a 
nfveies alarmantes. es ~{empre un factor que se t:oma en 
cuenta. &obre todo en puestos a nivel operativo, donde el 
trabajaoor tiene que reaiizar actividades que requieren 
mucno desgaste fisicotstewaro}, y el suelco que ganan es el 
m1nfmo, pcr io tanto estos trabajacores, cuanoo encuentran 
un traPajo donoe ies paguen mas, se van • 

Es un proo·1ema porque a ia empresa caca nuevo 
trebaj•dor· le representa un gasto en capacitación y equipo, 
V cuanoo esto~ no curan mucno tiempo, le empresa tiene que 
volver a inver·tfr en otro trabajador·. 

El nivel ce rotación no es alarmante, pero se necesita 
tener en cu~nta esta situecion para i:omar mecioas que 
permii:an ofs~inufrlo. 

La escases ce mano de oora (nivel operativo), se a 
agudizaoo estos Ultimes anos. Antes se hac1an largas colas 
de gente que tenlan la necesidad de trabajar y esperaban una 
oportunidad como steward principalmente, cuando el hot:el 
fOntrataba personal eventual, de cuarenta o cincuenta 
gentes, sóio se ocupaban a diez, eran tiempos en que la 
oferta era mas que la demanda. 

Actualmente cuando el hotel requiere di!' personal 
eventual, la gente va no va y eso trae consigo una necesidad 
de mano de obra que muchas veces se busca en la calle. 

Esto se debe principalmente a la creciente demanda en 
el ext:l!'rior de mano de oora, hay empresas grandes que se dan 
el lujo de pagar sal&rios altos en ~ctividades sencillas, 
c~r io tant~ ~1 i:ra~ajador que no esta caoacitado. opi:a por 
oarse oe al ta en t:: s.!I~ emor·es.!IS, donde e 1 t:!ab&jo ¡•,i.º "ir,:n~ 
Dt'Sol!ICO .. '!-i !'~·1aric. f'!I ai'tCo ESTñ \ES\S ,U u~UI. 

~ ~1 n1 ílE Lh umumi:.c~ ........ •-
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L3S actividade~ del d-!partam~nTo O'! recursos humanos, 
$<!' ct·ieni:-!ln :t -:J.!lri-! -31 ":":r:ic.3j-3nor in op~rt•Jnid'lrj q•J'! 
de!'arr:i"1-! su!' h3i:dlio30.;.;:.,. q~.;;tr.a::::ts, QU~ cont..,mPi~ 13 
-!Spo!r·an:!I CI<! m~j.;,:·ar o'!: nivo!i 11-!nt1·0 O-! 13 <!mpr·'!sa "!:n oas"' a 
un e~o11·i~u o~ ~uperacion y r<!~pnn~~oiifaad, 

~¡ oepartamento Que se encarga 04 1 levar· a cabo la 
capacitacion dentro de la direccion de recursos humanos del 
Hot-e1 Hvatt k"e9'!ncv o.:iuada1aj.3ra, ~s ei departamen"to d'! 
capacitacion. 

El úepartam~nto de 'apacitacion, estaolece un programa 
de capacitacion anual, que se prepara a p1·1ncfpfos de enero 
del año en curso. Este programa toma en cuenta 1 as 
necesidades oe capacitación en aQuellas Breas donde se 
concio'!re opor·tuno. 

~ara hacer el programa oe capacitacion anual 3'! 1 leva a 
caoo el proceso administrativo Que a contfnuación explicar~: 

Planeación.- Para llevar a cabo la planeacion del progr·ama 
ce capacitacion anual, se reunen e1 gerente de capaci~acion 
junto con Jos Jefes departamen~ales, para ~omdr decisiones y 
estabiecer temas v fecnas probaoles en que se llevaran a 
cabo los cursos oe capacitacion dur·ant'! todo -:"1 ario. ::.e toma 
en cuenta para 1 legar a realizar el pro~rama de capacitscion 
anual, Que es con lo QUe se cuenta v que '!S lo que se Quiere 
1 legar a hacer. 

urganizacion.- En la organizacion oel pr·ograma, se v~r·ifican 
v aoecuan norarios v fechas, ton1anoo en cu~n~a la 
dfsposicion ce de los asistentes a los cursos tomanao en 
cuenta sus horarios de trabajo. $e elige v se prepara el 
material que se va a necesitar v se avisa a los instructores 
sobre las fechas en QUe van a participar. 
~• pued• decir Que en esta fase del proceso admfnistratlvo, 
se contempla como vamos a llevar a cabo lo que se esta 
planeado. 

Ejecucion,- En la ejecucion, se llevan a cabo los cursos en 
las fechas v horarios que se hallan establecido, se realizan 
las actividades que se hab1an contemplaoo en la planeacion 
v se deben llevar a cabo en oase a los lineaminentos V 
cumpiiendo los objetivos Que se quieren. 

~ontrol.- ~ara observar si realmente se estan llevando o so 
i levaron a cabo lo Que se perse9u1a en el plan ~nual d~ 
capacit~cion, se deb'! meofr io obtenioo con lo esperado para 
verificar si r·ealmente hemos alcanzado los oojetlvos y ~as 
metas que nablamos cont~mplado El control nos perm1t~ 
valor~r v calificar el nivel d~ aprovecnami~nto v la calidad 
con Que s~ han realizado 1os cursos de capacitación. 

~1 proceso administrativo se lleva a c~bo ~n tod~s la3 
actlvioaoes Qu~ dentro del d~partamento ae recursos humanos 
3e reaiizan. fsto nos nace compr~nder la importdncia d'! 
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llevar dentro de un departamento tan importante, procesos y 
procedfmienTos "edmfnfatretfvos que nos permitan alcanzar el 
objetivo final que ea llevar una adecuada adminfstracfón de 
los recursos con que conTamos, para en base a constante v 

gradu-31 d'!sarroi lo de los mismos, aic.'Jnzar los objetivos oe 
eficiencia y calioaa que se han trazado, 

LOS pr·ocedimientos administrativos tambi~n son muy 
usaoos en el departamento oe recursos humanos, al r~cluta1· 
nuevo personal se i leva a cabo un proceofmiento, al r·ealizar 
funciones administrativas se lleva a caDo un proceoimiento 
espec1fico aoministratfvo, al caPacftar a el personal se 
lieva a caoo tambien un procedimiento admini$trativo. 

(.on esto comprobamos que· en cualquier- actividad 
admini$trativa como la hotelera, el pr·oceso administrativo, 
los procedimientos administrativos y los pr·incipios 
administrativos, son fundamentales para alcanzar los 
objetivos que la empresa se halla trazado. 
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El ser humano actua v se aesarrolia en D3~e a su 
formacion moral v los principios que na aaquirido d~sde su 
n1nez y que se le han transmitido en el seno famfifar. La 
fa•ilia es la institución fundamental de ia sociedad, por lo 
que representa el núcleo fundamental donde el ser humano va 
a adqufrfr una form~cfón y un pensamiento oue sera su sello 
fndfvfdual V caract"eristfco y lo demostrara en todas las 
actfvfdades que desarrolle y realice a través de su 
exfstencfa y en la relación que tenga con otros seres 
humanos. üe ahi parte la import"ancfa que en el seno familiar 
se mantengan las normas morales, los prfncfpics 
Tundamentales y trascendentales que despiertan la 
creatividad, la habil fdad y el raciocinio 1 fbre y 
equilibrado que permite que el ser humano siga evolucionando 
paraleiamente con su desarrollo espiritual, siguiendo una 
ifnea paralela entre espirftu y ment"e. 

~ara poaer desterrar los vicios y los problemas de 
inmadurez, injusticia, analfabetismo, violencia y 
subdesarrollo en que se encuentra ia mayor parte de nuestra 
sociedad v que provoca mano de ubra deficfent"e v con 
mediocre calidad, es necesario que actuemos ~odos desde 
nuestra propia perspectiva: como hermano, como sobrino, como 
t:10 como padr'!, 'tratar de manten'!!r y preservar en el seno 
famil;ar las no,.mas morales y actitudes po5itfvas que lleven 
a formar dentro de nuestras respectivas familias, seres 
hu~anos mas seguros, firmes y concientes de su deber· 
act"uando siempre bajo normas de legalidad y justicia. Eso se 
iogra cuando existen padres responsables, maduros v que 
eaucan a sus hijos c~n convicción, disciplina y una fluida 
COfllUnicación entre los miembros que componen su familia. 

~uando existe ei material humano en condiciones 
propicias v una empresa que mant"iene un programa de 
capacitacion acordes a la realidao y funcionales, el trabajo 
pasa a ser de un mal necesario, a una actividad provechosa v 
que el trabajador disfrut:a, porque est:a haciendo algo que le 
agrada v se desarrolla para alcanzar niveles optimes de 
desempe1.o, 

La actividad tur1stica en ~uadalajara está en aumen't:o V 
se vislumbra un panorama ce amplias posibilidades de 
desarroilo. 'orno el principal centro financiero V economice 
dei occi~ente del pais, ademas de que cu~nta con atractivos 
t:uri3ticos interesantes y una infraestructura tur1stica 
acoroe a las necesidades del turista extranjero, Guadalajara 
llegara a ser el principal polo turistico del occidente del 
pai s. 

La actividad tur1stica en general V la hotelera en 
parti:uiar (cinco estrellas principalmente) tiene amplias 
perspectivas de des~rrol lo en ~uadalajara porque aunque 
actuaiment~ como va ob3ervamos el porcentaje de ocupacion 
31nual ce un not:•I d"! cinco estrellas es apenas de S.l • .:1'1', 



debido prfncipaim~nte a la contracción economica que se 
registro en años pasados, con la nueva pol1tica economica 
E-mpr·endiaa por~·· actual presidente Lic. l.arlos t·a·rinas dE
~ortari, aunaao a las atractivas po11ticas de Inversión 
extranjera que se instrumentaron en el sector tur1stico, 
permite vislumbrar un futuro promisorio en base a hechos 
real~s que conr1rman la confian7a de ios inversionistas 
extranJ@ros y nacionales al realizar importantes inversiones 
en ei sector rur1stfco beneficiando a los trabajaoores 
not~ieros locales, coadyuvando as1 al fortalecimiento d~I 
panor·an1a economico y social en que viven la mayor1a de ias 
familias tapat1a~. 

Acorde ai cr·ecimfento d'? lér ciudad y de las 
espectativas de oesarrol lo, Guadal ajara necesita tambien 
contar con tapat1os mas productivos que des~rrollen sus 
acti\·fdades con profesionalismo y con una mentalidad mas 
creaaora e innovaaora, Necesita de trat.ajadores, 
profesioni$tas mas capaces que enfrenten el reto de 
desarrollarse al maximo en base a un mejoramiento de sus 
habitos y actitud~s, principios y normas, y eso se logra 
cuando caoa uno de el los tfene plena conciencia de su deber· 
como trabajadores. 

La disciplina es fundamental para que el individuo 
logre aicanzar sus propósitos cuando estos son reales, 
justos y tienen un fin noble, La disciplina es un elemento 
funolimental en e-1 logro del objetivo del sE'r· humano y tienen 
que ver con la tenacid;.id, constancia V perse-verancia que 
caoa inai\·iduo imprime al logro oe sus objetivos y ayuoa a 
que estos se cumplan cuanao existe un or·den v un pr·oceso 
acoroe a 1a meta fijada. 

Las condiciones externas e internas del trabajador 
infJuven de man'i?ra importante en el desempeño de SU$ 
actividades. ~aundo existe un ambiente propicio para el 
desarroilo d~ habilidades y la creatividad, los problemas se 
minfmi~an v las oportunidades de ¿xito aumentan. ts labor· 
del departamento de recursos humanos, mantener e~e ambiente 
propicio que permita al trabajador· y a la empresa mantener• 
una reiacion oirecta, franca, justa y equilibrada 
permitiendo a las dos partes aicanzar sus objetivos Y por lo 
tanto obtener beneficios que a las dos partes combienen. 

úesarrol lar los valores y la mentalidad del trabajador 
es importante si la empresa quiere contar con personal de 
mejor calidad y ae criterio mas positivo , es por lo tanto 
necesario contar con programas de capacitaci6n y 
adiestramiento adecuados y que se adapten a la realidad de 
la idiocincracfo del trabajador hotelero de nuestra 
sociedad. 

Para que el problema de la educacion en nuestra 
sociedad va sea local, regional o nacional se resueiva, es 
necesario que todos aportemos un poco: 

i.;iue ei gobierno implemente un programa nacional a-:
educación acorde a J3s necesidades sociales de nuestro p~is, 
mant°"'nienoe> ios r1nrarr.ientos y la:s bas1;·S o.;; la r·eiigion QtH:· 
T'om~nte io:;. valo1--;!S mor·aie!:, d-= justici.ri v lib~r·'tao, -=xn.::.it'll 



;~3 pr1~eioi~s OA ~t1ca v r•~=!to a 
J"\-!C:-!5.}rios P:\rl f._-.rm.3r hcmr,1··~~ lh!t.l
res~.::n::-.~t·•'!S. 

nu~strcs ~~m~ian~~s. 
~1·t~~ivo3. ~i~noJ V 

vu~ les o.:¡or~s ci-! f.~mi i i"' .s" .J-!n cu~nt~" d-, i 3 im.por·t.30t"! 
iato::ir QU-9' r~Clr'!S-!'O'ta ei s~r paor~s, So! a:J~Scren <l.! ~ent~ 
capaci,aa:\ ~n ~¡ t~ma, p~ra p~an•~r ~on 1·'!sponsaoilid~d y 
acumular i~ e~peri-tncia nec~sar1a p3ra ~~ucar eficíen~emenTe 
~sus níjos v llev~rics a d~s3rroilar su men~dlid~d '!n forma 
positfva. inculcándole los "'ªlores y las normas para que en 
oase a e11o v a ia eciucación recibida en las aulas. pueda 
tener un panorama mas propicio para logr ~r sus objetivos 
como un ser humano ya maduro y responsable. 

~ue los joven~5 actuen con mayor responsabilidad en 
nuestras actf.,.fd~des, q'"'e -ti paso ql.le ... ay.amos a d"tr 3ea el 
qu~ aueramos dar. siempre y cuanoo rengamos presentes los 
valor~s v las normas qu~ nv~stros P3dres nos aieron. 
Man~ener esas ganas de superacion siempre con noso~ros, 
manteniendo una constante disciplina v º"'5arrollándono5 en 
aras ae un mejor nivel ae v;da, para que el d1a de mañana 
c.uanoo hallamos 109,.aQO acumular la ll'-lficien~e e>tp'!ri<Jn<':ia v 
haDer acumulado un futuro só\{do, llegar al ma~rtmonio para 
crear una nue ... a vid~ que si9a nu~srro ej~mplo en base a los 
conocfmfentos, a la "'ducacion y al oesarr~llo psicolog{co 
que noso~ros como fu~l.lros p~Qres l~s brlnaemos. 

En el meoiano plazo la ciuaad de 6l.laaaiajara se 
'l;ran!l.for"r>ara pro'funaamente. tntr'!remos a el si9lo ~/.Í con 
o~ra fi;onom1a, los cambios cualitati~~s d~b~rán s~r al.In 
mayor·@s.tt'iDr'?mOS Qo!, int'!'~rarnos mejor como soci~0>3ti ptur.31 
v madura, dfsminl.lir a~ciaiaamen~a ias desigualdades. 
Intensificar los proc~sos ae p~rticip~cion social v 
politfca. r~affrmar la ia@ntiaad nacional, contrarestar las 
t~nd'!'ncias neg~tlva~ ae una comunicacion social dominadas 
por interes~s3J1?nos ~ nuestra soci~dad. ~ortalecer la 
ectpac;id,.d de juicio v la ente1·~ra ae nuestr.s pobL~cion 
i:apati .!'. 

~u{ero fina\iz~r destacando la lmportancia qu8 el 
elemento humano repres"?nta no solo en una empresa, sino en 
cU.!'lquier activid .. rj QU~ el ser humano des3rrolle, ya que el 
engranaeci~iento de las ar~es v la cultura son una 
manifes'tacion <:Jl?l esp1ritu del nr:-mbre, la creatf.,,.idad. la 
nabiliaaa v \& in~eligencia perm~t•n al ho~bre aisfrl.ltar d~ 
las comoaiaaaes y d~ \3 realidaa tecnologi~~ con I~ qu~ hoy 
con~~mcs. ~~ro no olv;~emos qu~ para s~r nombres 
verd~deros. oeb•mos mantener un ~quiltorio 4ntra ~sp1rltu y 
ci~neia Que hO~ oermi~an ver y 11~~ar 31 compromiso que 
tenemos como ml~mbros o~ un3 soci~a~d. 



tl.1tH.lVUl(A¡..lA 

Líe. ~isb ~uadarrama. ~er~nt~ Relaciones vuc1;cas 
d~I HOt~l Hyatt keg~ncy 6uedalajara. 

Lfc. •·atric;a ~eoano. ~er~nt~ ~~cursos tiumanos 
d~-1 Hotel llVatt t-.:egency l.uadaiaJara. 

• 1..lc. kooE:1·t~ Jslas. 
~uaca1ajara. 

uirector 1u1·ismo CI<! 

~ Lic. LOrE:na ~uarez. Ejecutiva de ~9encia o~ viaj~s 
y prop\e~at·ia de viajes &uav•, sa. 

t.ibros~ 

~ecinos uistant~s. Al&n kaicin, llmusa,ME:~ico,J}u pag. 
ll;:l'dtl 

Administr~cion de Personal. H~rbert ~n1·uoen,contlnen
~al,M~xico,tr.bl pa9. 1~~;: 

t.dnomica ;.:.ocial, 11~ctor 1..op-az, \.1.11.1 .•• , M.e-:.ii.::.o,.!Ju po>:tg 
l!Jl;ti. 

Person.::ii: t~rocl-em~s Humanos 
~~reuss/~ayl~F.~rentice-Hall 
co, t>t<:t paginas. l~U1 

V'tt·a~ tuentes: 

d~ la Administt·ación. 
h~spanoamerican&, Me~i· 

~uestionar·io para la clas1ticacion de estab1~cimie
tos de hospedaje. 
t.dreccion ... -anel"al de- kegi :stro y Y.t:gu\ac'i :in de la 
~ecretarla ae Turismo i~~~. 

• banco de ~exico 
Uireccion ... enera1 d~ Politice Turlstica 

.r.nutJrio de Es"t:aaist:icas fsi!isicas dei ~ector lurismo 
en ei t..st.ado dé .Jalisco. aho 1~1:Hi 
lJ(!-psrtamen'to d'!' Turismo del (3ot>i'!'l"'no de-i Edo. de 
.. 1a\ i scc:. 
t.·ir4ccicn a~ ~·Janeacion v Evalu~cion Teo. 1~d~ 

L·11'.;.::.=:ic-·n -...~n-E-r,;,i o~ l:a:"t:aa~~'-'tic!l!' uH~ .... i 1~ta1·t.1 
."uiu"l1·1,·. 1-:t.,,,::nsl:l::c a-;í i::ao. º"" J~1i:::co ~om~ ~1 
111::1t~,t~ i..:;.rí:nt."1 Oí.. t.~i:!.~d~t)•:.i ..... ::;..;:¡, ;,':'1! "' 

JI)':"'':,> m;ril ¡ :'"" l'-J':$l:>-, 
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