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Puerto Vallarta considerado actualmente, como uno -

de los centros mexicanos que más turistas capta, sufre -

un cambio radical. Este cambio opera principalmente en_ 

la ocupación futura que está supeditada a los servicios 

turfsticos que se prestan en el presente. Por lo cual -

en la presente tesis se realiza un estudio de los Recur

sos Humanos Hoteleros de dicho Puerto para analizar su -

situación actual y la importancia de los mismos en el -

sector turístico. 

Se realizarán B entrevistas a los Hoteles de 5 es-

trellas y Gran Turismo para saber con que tipo de Recur

sos Humanos cuentan así como su calidad, puesto que es-

tos son un reflejo de la captación turística ya que si -

los servicios son eficientes el flujo de turistas será -

mayor y viceversa. 

Con esto se pretende sacar un resultado Global de -

los mismos así como a la vez estudiaremos la administra

ción de los Recursos Humanos en las empresas y en el tu

rismo. 

Además se analizará la situación de Puerto Vallarta 

y su importancia turística en el año de 1985 para que --



nos sirva de respaldo a dicho estudio. Tomando en cuen

ta que para la operación de la actividad turística, la -

mano de obra calificada constituye un elemento de gran -

importancia, ya que en gran medida de ella depende la c~ 

lidad del servicio proporcionado. En algunos casos se -

han venido aprovechando los Recursos Humanos disponibles 

aün con improvisación ante la escasez de personal califi 

cado. 

Por otra parte la educación turfstica tanto a nivel 

técnico como profesional resulta una necesidad latente -

de Puerto Vallarta, por lo que es necesario continuar -

con las acciones de regularización de las instituciones_ 

especializadas en la formación de personal que se incor

pora a la actividad turística. 

A pesar de los anvances logrados en la creación de 

tecnologfa propia para la inversión y operación de ~ervi 

cios turísticos en hotelería, aun se utiliza tecnología_ 

importada requerida para tener eficiente oferta. 



CAPITULO 

LOS RECURSOS HUMANOS EN LA ADMINISTRACION 



LOS RECURSOS HUMANOS EN LA AOMIN!STRACION 

Este capitulo analizará la teoría referente a Recu~ 

sos Humanos dentro de la administración y sus principa-

les puntos, porque aplicando correctamente dichos puntos 

la administración de los Recursos Humanos sería óptima -

en cualquier tipo de empresa, lo cual generaría un ben~ 

ficio para la misma. 

Se tocarán brevemente puntos como: las caracterfst! 

cas de los recursos humanos, motivación, ausentismo, im

puntual idad, las teorías gerenciales, productividad, hi-

giene y seguridad industrial. 

1) ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS 

ADMINISTRACION GENERAL. 

Para ubicar el papel de la administración de Recur

sos Humanos es necesario empezar por algunos conceptos,_ 

el concepto Administración se dirá que es la disciplina_ 

que persigue la satisfacción de objetivos organizaciona

les contando para ello con una estructura y a través del 

esfuerzo humano coordinado. Como puede apreciarse, el -

esfuerzo humano resulta vital para el funcionamiento de_ 

cualquier organización; si el elemento está dispuesto a_ 

proporcionar su esfuerzo, la organización marchará; en -



caso contrario, se detendrá. De aquí que toda la organi 

zación deba prestar primordial atención a sus Recursos -

Humanos. En la práctica la administración se efectúa a 

través del proceso administrativo: Planeación, Organiza

ción, Dirección y Control. (1) 

9BJETJ.'{9.?_. 

Las organizaciones, a fin de poder funcionar.·necesi 

tan satisfacer objetivos or9anizacional es, dado por el -

medio y la propia organización. 

Existen varios tipos de objetivos: (1) 

Objetivos Institucionales ~rupos a quienes satisface 

1) Producción y/o servicio* Clientes o usuarios 

2) Social * Miembro de la propia organi 

3) Económico 

RECURSOS. 

zación 

* Colectividad 

* Gobierno 

* Acreedores 

* Dueños o accionistas 

* Misma organización 

La organización, para lograr sus objetivos, requie-

(1) Cita. Al final de cada capitulo 



re de una serie de recursos¡ estos son los elementos 

que, administrados correcta~ente, le permltirln o lesa

tisfacerán algunos objetivos y lP. facilitarán alcanzar -

sus objetivos. Son tres tipos: 

1) Recursos Materiales. Aquí quedan comprendidos -

el dinero, las instalaciones físicas, la maquinaria, los 

muebles, las material primas ...... . 

2) Recursos Técnicos. Bajo este rubro se listan -

los sistemas, protedimientos, organigramas, instrutti~--

vos ..... . 

3) Recursos Humanos. No solo el esfuerzo a la act! 

vidad humana quedan comprendidos en este grupo, sino ta~ 

bién otros factores que dan diversas modalidades a esa -

actividad: conocimientos, experiencia, motivación, inte

tereses vocacionales, aptitudes, habilidades, potencial! 

dades, salud, etc .... Los Recursos Humanos se han dej!!. 

do al último, no porque sean de menor importancia sino -

porque. siendo objeto de esta tesis, requieren de una e~ 

plicación mis amplia. Los Recursos Humanos son más im-

portantes que los otros dos; pueden mejorar y perfeccio

nar el empleo y el diseño de los Recursos Materiales y -

Técnicos, lo cual no sucede a la inversa. 

CARACTERIST!CAS DE LOS RECURSOS HUMANOS 

A) No pueden ser propiedad de la organización a di-
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ferencia de los otros recursos. Los conocimientos, la -

experiencia, las habilidades, ... son parte del patrimo

nio personal. Los Recursos Humanos implican una disposl 

ción voluntaria de la persona. No existe la exclavitud_ 

nadie podrá ser obligado a prestar trabajos personales -

sin la. justa retribución y sin su pleno consentimiento y 

a nadie podrá impedirsele que se dedique a la profesión, 

industria, comercio o trabajo que le acomode siendo licl 

tos (Artfculo 2, 5, 4 Constitucionales). 

B) Las actividades de las personas en las organiza

c1ones son como se dijo, voluntaria;· pero, no por el he

cho de existir un contrato de trabajo la organización va 

a contar con el mejor esfuerzo de sus miembros; por el -

contrario, solamente contará con él si perciben que esa 

aptitud va a ser provechosa en alguna forma, y si los o~ 

jet1vos de la organización son valiosos y concuerdan con 

Tos objetivos personales, los individuales se pondrán a_ 

disposición de la organización los Recursos Materiales -

que poseen y su máximo esfuerzo. Entonces aparte de un_ 

contrato legal de trabajo, existe también un contrato 

psicológ1co, cuya existencia está condicionada a lo que_ 

se anotó anteriormente. 

C) Las experiencias, habilidades, conocimientos, ... 

son intangibles; se manifiestan solamente a través del -

comportamiento de las personas en las órganizaciones .. --



Los miembros de ellas prestan un servicio a cambio de -

una remuneración económica y efectiva. La intensidad -

de tal servicio depende generalmente de lo apuntado en 

el inciso del anterior. Esta intangibilidad ha causado 

varios trastornos. Generalmente se ha pensado que los_ 

Recursos Humanos no cuestan nada y que no tienen conno

tación económica alguna por tanto han sido los que me-

nos atención y dedicación han recibido en compensación 

a los otros dos tipos de recursos; sin embargo, la si-

tuación empieza a cambiar. Así los economistas hablan_ 

de Capital Humano y algunos contadores empiezan a reali 

zar esfuerzos a fin de que sus estados financieros, que 

tradicionalmente se ocupan de los Recursos Materiales, 

reflejen también las inversiones y los costos en los R~ 

cursos Humanos. 

D) El total de Recursos Humanos de un país o de -

una organización en un momento dado puede ser incremen

tado. Basicamente existen dos formas para tal fin: de~ 

cubrimiento y mejoramiento. En el primer caso se trata 

de poner de manifiesto aquellas habilidades e Intereses 

desconocidos o poco conocidos por las personas; para -

ello un auxiliar valioso son los tests psicológicos y -

la orientación profesional. En la segunda situación se 

trata de proporcionar mayores conocimientos, experien-

cias y nuevas ideas etc ... a través de la educación, la 
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capacitación y el desarrollo. Infortunadamente los Re

cursos Humanos también pueden ser disminuidos por las -

enfermedades, los accidentes y la mala alimentación. 

E) Los Recursos Humanos son escasos: no todo el 

mundo posee las mismas habilidades, conocimientos ..... . 

EL MERCADO DE TRABAJO. 

Las organizaciones requieren de energía humana pa

ra lograr sus objetivos y por lo tanto están dispuestas 

a ·tormarla a cambio de dinero, pués los trabajadores n~ 

cesitan fondos para satisfacer necesidades tanto bioló

gicas como psicológicas y sociales; y están dispuestos_ 

a cambiar los recursos que ellos poseen por dinero. En 

el momento en que existen personas y organizaciones di~ 

pu~stas a cambiar dinero y esfuerzo, surge el mercado -

de trabajo sujeto hasta cierto punto a las leyes de la_ 

demanda y oferta; sin embargo no es un mercado común y_ 

corriente en que las fluctuaciones puedan variar sin 

ninguna cortapisa. 

DEFIN!C!ON DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS 

Asf pués la Administración de Recursos Humanos es 

el proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y 

conservación del esfuerzo, las experiencias, la salud,-
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los conocimientos, las habilidades ... de los miembros -

de la organ-izaci6n, en beneficio del individuo de la -

propia organización y del pa~s en general. 

ORGIEN DE LA ADMIN!STRAC!ON DE RECURSOS HUMANOS 

No podríamos hablar en forma separada del origen -

de la d·ministración de Recursos Humanos, como se le co

noce actualmente, sin mencionar el derecho laboral y la 

administración científica así como otras disciplinas. -

Nos referimos al derecho laboral porque al parecer este 

como un consecuencia de la exigencia de la clase traba

jadora, a fin de que se reglamentara el trabajo, se pe~ 

s6 que bastaría aplicar los preceptos legales en forma 

fria para obtener buenos resultados; pero se encontró -

que las relaciones que establecían requerían estudio, -

entendimiento y elaboración de una serie de principios_ 

para la buena práctica de los mismos, ya que se hablaba 

de conceptos relativos a sueldos, prestaciones, contra

ración, etc .... que necesitaban de algo más que una me

ra improvisación. 

Asimismo los principios de Taylor y Fayol pusieron 

las bases de la adminfstración, a través de la coordin~ 

ción, dirección y, por tanto, del mejor empleo de los -

Recursos Humanos que intervienen en el trabajo. El mi~ 
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mo Taylor viendo la importancia del área, creó las ofic! 

nas de selección. 

La organización funcional trajo la aparición de e~

pecial istas en las áreas de mercados, finanzas, produc-

ción y en igual forma empezaron a aparecer en los Esta-

dos Unidos los departamentos de Relaciones Industriales, 

como consecuencia de la necesidad de poner en manos de -

expertos una función tan importante y dejar de improvi-

sar en tal área. 

En nuestro país, la llegada de libros extranjeros -

en los que se hablaba de este nuevo concepto hizo surgir 

la inquietud por el mismo. Se percibió al igual que en_ 

otras partes que esta función no consistía unicamente en 

la elaboración de nóminas y pagos al seguro social, sino 

que día a día se hacían más complicadas y que no bastaba 

con el jefe de personal que pretendía ser amigo de todos. 

Se hacía necesario unir muchísimos conocimientos para p~ 

der realizar esta función en una forma correcta. Es por 

ello que se ha incluido como parte fundamental dentro "de 

la carrera de Administración de Empresas y de Contadores 

este aspecto importantisimo. Puede decirse que la admi

nistración de Recursos Humanos es multidisciplinaria 

pues requiere de multiples fuentes de conocimientos. 
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ALGUNOS PROBLEMAS PRESENTES Y FUTUROS EN MEXICO 

México se encuentra inmerso en múltiples problemas. 

El crecimiento de la poblaci6n es uno de los más eleva-

dos del mundo, (3.8% anual) mientras su carencia de Re--

cursos Humanos resulta impresionante. Para el q~e ha si 

do calificado como el mayor problema del país se presen

tan dos soluciones: redurcir la tasa de natalidad y au-

mentar la productividad. 

1to 

'ºº 
R.lolC>.C..LC::ro. 8o 
e.-. millo~> 

'º 
"º 
lO 

o 

lrOO · lÍ<>O l"IOO 1"1S.0 Z.000 

La Poblaci6n en México 

Fuente: Sociedad Mexicana de Planificaci6n. 

Puede decirse entonces que México tiene un reto a~ 

te si: completar la etapa del desarrollo económico y lp_ 

grar un desenvolvimiento integral y armónico en los or

denes social, político, psicológico, cultural, etc ... 

El aumento de una población puede ser benéfico a -
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condición de que el producto nacional bruto s~ mantenga 

por encima. Para lograr esto último se requiere por lo 

menos: incrementar los niveles de educación en todos 

los ordenes, distribuir el ingreso, ahorrar, crear cen

tros urbanos e industriales en todo el territorio, au-

mentar la productividad de bienes y servicios mediante_ 

un mejor aprovechamiento de todos los recursos, incre-

mentar la productividad agrícola y combatir la contami

nación. 

MOTIVACION. 

Puede decirse que la motivación está constituida -

por todos aquellos factores capaces de provocar, mante

ner y dirigir la conducta hacia un objetivo. 

MOT!VACION ADQUIRIDA 

Algunos tipos de conducta son totalmente aprendi-

dos; la sociedad va moldeando en parte la personalidad, 

nacemos con un bagaje instintivo, con un equipo orgáni

co; pero además, la cultura va moldeando nuP.stro compo~ 

tamiento y creando nuestras necesidades. 

El mecanismo· por el cual la sociedad ense~a a sus 
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miembro la forma de comportarse es el siguiente: (3) 

a) Se presenta un estímulo (factor capaz de produ-

cir una reacción). 

b) La persona responde ante el estímulo. 

c) Un miembro de la sociedad con mayor jerarquía 

que aquel a quién se trata de enseñar, juzga el comport .. ~. 

miento y decide si este es adecuado o no. 

d) En caso positivo, otorga una recompensa (incentl 

vo o premio), si lo juzga inadecuado, proporciona una -

sanci6n (castigo). La recompensa debe ser apropiada al 

individuo que se trata de enseñar y debe ser dada un co~ 

to tiempo después de que ocurre el comportamiento en 

.cuestión. 

e) La recompensa aumenta la probabilidad de que en_ 

el futuro, ante estímulos semejantes se repite la res--

puesta premiada. 

f) El castigo es menos efectivo, disminuye la prob! 

bilidad de que se repita ese comportamiento ante estímu

los semejantes. 

g) El aprendizaje, consiste en adquirir nuevos ti-

pos actuales o potenciales de conducta. 

(3) Cita. Al final de cada capítulo 
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Este esquema no sólo es válido para ense~ar normas 

sociales sino, además cualouier tipo de materia. 

LA MOTIVACION HACIA EL TRABAJO; (1) 

Es muy comOn en las organizaciones la sentencia 

" hay que motivar a nuestro personal para que trabaje -

m!s ". Frecuentemente a este mandato se le da un cariz 

manipulatorio. Generalmente se emplea el término como 

s1n6n1mo de inducción o exitación. En otras palabras_ 

se trata de convertir el trabajo en un fin; sin embargo 

resulta evidente que para la mayoría de las personas el 

trabajo no es un medio para lograr otras cosas. Sin n~ 

gar que en algunas circunstancias el trabajo en si mis

mo puede ser gratificante, no podemos pensar que todo -

el mundo va a considerar un fin es sí mismo, el trabajo; 

por el contrario debemos conocer cuales son los objeti

vos de las personas, que pueden ser logrados a trav~s -

de un medio: el trabajo. 

Existen varias teorías para explicar la motivación 

solo se mencionan tres y sus puntos sobresa1ientes. 

TEORl~~CJJ.J!.ASLQ!!. El doctor Abraham Maslow (1954) 

postuló que el hombre posee una escala de necesidades; 

las cuales son: 
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1} Fisiológicas o primarias. Son aquellas indispe~ 

sables para la conservación de la vida: alimentarse, re~ 

rfrar, dormir, ..... 

2) De seguridad, El hombre necesita sentir seguri

dad en cuanto al respeto y la estimación de los demás -

component,s de sus grupos sociales, 

3) Sociales. El ser humano necesita sentir que per 

tenece al grupo y que se le acepta dentro del mismo. 

4) De estima. Al hombre le es imprescindible darse 

cuenta que constituye un elemento estimado dentro del -

contexto de relaciones interpersonales que se instauta -

dentro de la comunidad. 

5) Autorrealización. Al cumplir las cuatro anteri~ 

res se tiene la capacidad de cumplir esta necesidad que_ 

es la realización plena del individuo. 

Una salvedad enderezada contra la teoría de Maslow_ 

es que no ha sido probada. Se haría necesario un estu-

dio longitudinal en el tiempo con diversos grupos de pe~ 

sanas y determinar si a medida que se van satisfaciendo 

sus necesidades se cumple el principio de prepotencia. 
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TEORIA .QI__HERZ_!l_E!!.§.. Herzberg y sus colaboradores -

Mausner y Snyderman (1965) pidieron en una ocasión a 200 

personas, entre ingenieros y contadores aue describieran 

brevemente un episodio que les hubiera causado mucha sa

tisfacción en su trabajo, señalando si esto las había -

llevado a laborar con mayor intensidad, con menar o con 

igual. otro que les hubiera sido particularmente ins.!!_ 

tisfecho señalando tambien el nivel de trabajo posterior. 

Se estableció una teoría conocida como de los moti

vadores y los factores higiénicos y fué ampliamente ex-

tendida por Herzberg. 

Basicamente, la teoría dual dice que los factores -

intrfnsecos o pertenecientes al puesto, tales como respo_!l 

sabilidad, iniciativa, etc ... cuando están presentes mo

tivan favorablemente al personal; es decir causan satis

facción; pero que su ausencia no ocasiona insatisfacción, 

cuando factores intrínsecos al puesto, como simpatía con 

los compañeros, limpieza, etc ... , se encuentran ausentes. 

En otras palabras, la teoría dice que carencias experi-

mentadas por la persona en el medio (físico o social) de 

trabajo le causan insatisfacción pero contar con todas -

las comodidades y clima emocional adecuados no le causan 

satisfacción. 
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Herzberg dice que es erróneo pensar que la satisfa~ 

ción tiene como contrapartida la insatisfacción, y por -

lo contrario, satisfacción e insatisfacción deben medir

se en escalas diferentes; por esta razón se le denomina 

tambien teorfa dual. 

TEORIA OE Me. CLELLAND. El trabajo intenso y la vi 

da ascética conducen a la acumulación de capitales. Me_ 

Clelland recoge (1962) estas ideas y formula su teorfa -

sobre motivación; para él las personas están motivadas -

primordialmente por tres factores: una de realización de 

logro; otro de afiliación y otro de poder. 

Esta teorfa se basa principalmente en que la cul~u

ra influye sobre el ser humano, encrementando en este su 

deseo de superarse o real izarse, según él, las condicio

nes geográficas y de recursos naturales son un factor s~ 

cundario para el desarrollo de un país; lo importante es 

la motivación del logro que los individuos de tal nación_ 

posean factores tales como la confianza, libertad, afec

to y responsabilidad, son los que determinan un mayor o_ 

menor motivo de logro. 

Uno de los puntos débiles de esta teoría es probar_ 

la interpretación de los sucesos narrados por los ejecu-
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tivos o empleados. El hallazgo de que los gerentes den~ 

tan mayor número de historias que el contenido de logro 

que los subordinados, plantea un interrogante muy espe-

cial, cabe preguntarse si la mayor motivación del logro, 

los hizo llegar a ocupar puestos elevados en la jerar--

qufa de las empresas; o bien si, por el contrario, las -

presiones a las que se ven sometidos en esos puestos los 

hace fantasear con un contenido de logro o realización. 

AUSENTISMO 

Una de las m!s sutiles y al mismo tiempo más comu-

nes identificaciones del descontento o actitud negativa_ 

de los empleados y de su inquietud, es el ausentismo. 

Este descontento mostrará las actitudes negativas hacia 

el trabajo, teniendo una relación moderada con los fndi

ces altos del propio fenómeno. 

El ausentismo está constituido por todas aquellas -

faltas de asistencia al trabajo, que ocurren cuando el -

empleado deberfa presentarse a laborar. 

Las causas del ausentismo son debidas a ciertos fa~ 

tares, siendo algunos los siguientes: 

1) FACTORES INTERNOS: Selección de personal y méto-
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do de asignación en el trabajo, deficientes; fatiga exc1 

so o escasez de personal, demanda irregular de los pro-

duetos o servicios de la organización que impiden un em

pleo estable. Como pueden verse son todos los factores 

que pueden causar insatisfacción y por tanto actitudes -

negativas en los trabajadores. 

2) FACTORES EXTERNOS: 

a) Oe la colectividad: vivienda inadecuada, proble

mas de compras, transportes deficientes, etc ... 

b) Personales: enfermedad, accidentes, obligaciones 

del hogar, etc. 

IMPUNTUAL! OAD 

La impuntualidad constituye una forma indirecta de_ 

manifestar la insatisfacción. La impuntualidad está más 

ligada a la forma de ser del individuo; en cambio el 

ausentismo depende de otras causas más justificables, e~ 

mo el estar enfermo o más ligadas a las normas sociales, 

las razones de la impuntualidad, por otro lado, no tie-

nen habitualmente una verdadera fundamentación. 

ESTABILIDAD EN EL EMPLEO 

Cuando una persona no satisface un mayor número de 



22 

necesidades o de obj.etivos personal es es potencialmente 

un buscador de empleo en otra organizaci6n; sin embargo 

nuestra realidad parece señalarnos que las personas pe~ 

manecen por mucho tiempo en sus organizaciones por lo -

menos para satisfacer las necesidades físicas y de seg~ 

ridad que proporciona el dinero; por otro lado este ha 

adquirido un valor que permite satisfacer por su medio_ 

las necesidades sociales, de status y prestigio en ra-

z6n del poder adquisitivo en perjuicio de la satisfac-

~i6n de sus necesidades de desarrollo personal. 

2) LAS TEORIAS GERENCIALES 

CONCEPTO. 

Una de las responsabilidades fundamentales de todo_ 

gerente, de toda persona con autoridad, es la coordina-

ci6n del esfuerzo de sus subordinados, así como la moti

vaci6n de éstos. A fin de lograr lo primero precisa di

señar una serie de procedimientos y para la segunda una_ 

serie de premios y sanciones ... Ahora bien, ambas situa

ciones se basan en lo que el gerente suponga explicita o 

implicitamente en relación a la naturaleza humana. 

Para el administrador resulta fundamental adoptar_ 

una postura respecto a la naturaleza humana, pués deberá 

coordinar el esfuerzo de los integrantes de la organiza-
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ción. Cada uno de nosostros adopta una postura aunque -

no siempre se haga esto en forma explfcita. 

TEORIAS GERENCIALES EN LA ACTUALIDAD 

TEORIA X O TRADICIONAL. He Gregor, (1969), o siste

ma autoritario explotativo (Lickert, 1968). 

Supuestos: 

- a las personas no les gusta trabajar. 

- la gente trabaja solo por dinero. 

- la gente es irresponsable y carece de iniciativa. 

Polfticas: 

- hay que dar a la gente tareas simples y repetiti

vas. 

- hay que vigilar de cerca a la gente y establecer_ 

controles estrechos. 

- hay que establecer reglas y sistemas rutinarios. 

Expectativas: 

- controlada estrechamente, la gente alcanzará los_ 

estándares que se le han fijado. 

Este sistema ha recibido el nombre tradicional por

que es el que siguió la humanidad desde tiempo inmemo--

ria 1. 
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TEORIA Z (STRAUSS Y SAYLES 1968) O DE RELACIONES HUMANAS 

A partir de los famosos experimentos de Hawthorne,_ 

de los Oltimos anos veinte, un nuevo enfoque empez6 a ~! 

mar cuerpo; este ha prevalecido desde entandes y toda 

vfa es muy fuerte. 

Supuestos: 

-. 1 a gente qui ere sentirse importan te. 

- ser informada. 

- pertenecer a grupos. 

- que se le reconozcan sus méritos, 

~th:~: 

- ensalzar por un trabajo bien hecho. 

- informar a los subordindos. 

- lograr que la gente se sienta importante. 

- establecer un espfritu de gran familia. 

- vender las ideas. 

- el jefe debe explicar el porque de las 6rdenes. 

Expectativas: 

- un trabajador satisfecho producir& más. 

- los subordinados cooperan de buen grado. 

- los elementos tendr~n una resistencia menor a la 

autoridad. 
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TEORIA Y (McGREGOR 1969) SISTEMA PARTICIPATIVO -

(LICKERT 1968) O OE RECURSOS HUMANOS (MILES,1966) 

Supues~: 

- la gente tiene iniciativa y es responsable. 

- quiere ayudar a lograr objetivos que considera v~ 

liosos. 

- es capaz de ejercitar autocontrol y autodirecci6n. 

- posee más habilidades de las que está empleando -

actualmente en su trabajo. 

Polfticas: 

- crear un ambiente propicio para que los subordin~ 

dos contribuyan con todo su potencial a la organiz~ 

ci6n. 

- los subalternos deben participar en las decisio-

n es. 

- el jefe debe tratar constantemente de que sus co-

1 aboradores amplían las áreas en las cuales estos -

ejerzan su autocontrol y autodirección. 

~ctativas: 

- la calidad de las decisiones y las actuaciones m~ 

jorará por las aportaciones de los subordinados. 

- estos ejercerán sus potencialidades en lograr los 

objetivos valiosos de la organización. 
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- si su satiifacción se incrementará como resultan 

te de su propia contribución. 

EFECTOS ADMINISTRATIVOS DE LAS TEORIAS GERENCIALES 

Las filosoffas gerenciales adoptadas, ya sea explí

cita e implicitamente, pueden dar lugar a organizaciones 

diferentes. Evidentemente, el gerente X diseñará una o~ 

ganización con un centro de decisión en la cumbre. Cre~ 

rá probablemente una organización vertical; es decir una 

pirámide muy alta con un elevado número de jerarquías, -

cada una de ellas sirve de control a la anterior. La ri 

gidez caracterizará a tal estructura: no puede haber ca~ 

bies en los sistemas, sin que antes sean aprobados por -

la superioridad. 

En cambio, es probable que el gerente Y diseñe -

una organización horizontal, con pocos niveles y varios_ 

centros de decisión. La unidad tenderá a una gran flexl 

bilidad, pero corre el riesgo de caer en la incoordina-

ción. Las comunicaciones juegan un papel más importante 

que en el otro tipo de organización aunque son más difí

ciles y requieren más tiempo. 

3) LA FUNCION DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS 

Como consecuencia de la revolución Industrial el ny 
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mero de organizaciones y la maqnitud de las mismas expe

rimentaron un gran crecimiento que se tradujo en una ma

yor complejidad en su manejo, 

A principios del siglo, a fin de encontrar una sol~ 

ción a lo anterior, Fedérico Taylor, propuso un modelo -

de organización denominado Funcional, basado en el prin

cipio de la división del trabajo, y mediante el cual se 

buscaba agrupar actividades de la misma naturaleza bajo_ 

la coordinación de un especialista. 

La afluencia de Taylor y sus recomendaciones por la 

especialización funcional, estimularon en definitiva la 

idea de un área dedicada especificamente a la administr~ 

ción de Recursos Humanos. 

A principios del siglo en Estados Unidos, las fun-

ciones de administración de Recursos Humanos, se redu--

cian a contratar, despedir y tomar tiempo; quienes las -

desarrollaban eran directamente los jefes de línea. Con 

el tiempo esas funciones aumentaron al tenerse registros 

y elaborarse nóminas. Fué entonces cuando se pensó en -

un oficinista que realizara esta tarea y así surgió el -

primer especialista en el área. Consideremos que esta -

primera etapa coincide con el caso de México donde aün -
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es frecuente encontrar al jefe de personal encargado de 

pagos al Seguro Social y la el~boraclón de nóminas unic! 

mente. 

En 1912 apareció en Estados Unidos el departamento 

de personal en el concepto moderno. Estos departamentos 

fueron creados para coordinar las actividades de admini~ 

tración de Recursos Humanos y auxiliar a los jefes de li 

nea en la misma rama. 

En México el desarrollo industrial que ha tenido se 

ha caracterizado por su alto índice de crecimiento que -

al Igual la velocidad del mismo, ya que se han aprovech! 

do las experiencias externas mediante un proceso de ade

cuación. La creación de nuevas organizaciones es un fe

nómeno que se presenta cotidianamente, encontrándose que 

en muchas de estas instituciones, desde su fundación, r~ 

conocen la necesidad de la función de la administración 

de Recursos Humanos. 

Es común encontrar bajo diferentes denominaciones a 

la dependencia encargada de la función estudiada: por -

ejemplo, departamento de Personal, Relaciones lndustra-

les, Relaciones Internas, ..... 
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Existe la tendencia a considerar al departamento e~ 

cargado ·de la funci6n como asesor de la direcci6n de las 

dependencias de línea: lo anterior considerando que el -

administrador de Recursos Humanos o Jefe de Personal de

berá ser precisamente el jefe de línea en relaci6n a sus 

subordinados. El departamento mencionado proveerá los -

servicios especializados a los jefes de línea y a la di

rección, pero no tendrá autoridad lfneal (excepto en su 

propio departamento) contando unicamente con esa autori

dad técnica o profesional que da el conocimiento y que -

en ocasiones resulta de gran trascendencia. 

El administrador de Recursos Humanos debe asesorar 

a cada supervisor para que cumpla más adecuadamente su -

papel. 

S f en do e 1 e 1 emen to huma no el factor mSs importante_ 

y valioso con que puede contar una organizaci6n es des~ 

ponerse que el departamento encargado de la administra-

ci6n del mismo tenga igual jerarqufa que los restantes -

departamentos de operaci6n y de servicios. 

Las funciones son las siguientes: reclutamiento, S! 

lecci6n de personal, aspectos disciplinarios, coordina-

ci6n de prestamos al personal, compensaciones suplement! 

rias, servicio médico, promociones y transferencias, mo-
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tivación al personal, capacitación y desarrollo, seguri

dad e higiene industria, relaciones con el sindicato, -

análisis de puestos, calificación de méritos, contrata-

ci6n colectiva y algunas otras funciones de menor fre--

cuencia que las mencionadas anteriormente. 

Se explicará brevemente cada una de ellas. 

1) RECLUTAMIENTO: Escoger dentro de varios al más 

fdoneo e inducirlo dentro de la empresa y de su tr~ 

bajo. 

2) SELECCION DE PERSONAL: Buscar al personal fdo-

neo para ocupar un vacante. Se busca ya sea dentro 

o fuera de la empresa. 

3) ASPECTOS DISCIPLINARIOS: Consiste en el regla-

mento interior del trabajo con sanciones para las -

faltas que se cometan. 

4) COORDINACION DE PRESTAMOS AL PERSONAL: Llevar -

un control de todas las ayudas monetarias que se h~ 

cen al personal asf como de sus liquidaciones. 

5) COMPENSACIONES SUPLEMENTARIAS: Ayudas al perso

nal ya sea por méritos, ascensos, premios, ... no m~ 

netarios. 

6) SERVICIO MEDICO: Prestación que la empresa oto~ 

ga para dar atención médica si se requiere. 
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7) INDUCCJON: Orientar y enseñar al nuevo empleado 

todo lo referente a su trabajo y a la empresa. 

B) PROMOCIONES Y TRANSFERENCIAS: Cambios~o ascen

sos de puestos al buen personal. 

9) MOTJVACION AL PERSONAL: Tener interes en el pe~ 

sonal tanto a nivel empresarial como personal. Tr~ 

tar de ayudarlo a que se cumpla satisfactoriamente 

sus metas personales y para la empresa. 

10) CAPACITACION Y DESARROLLO: Adiestrar y enseñar 

al personal a realizar mejor su trabajo con lo --

cual su desarrollo se ve favorecido. 

11) SEGURIDAD E HIGIENE INDUSTRIAL: Tomar las me

didas de seguridad para evitar accidentes de trab~ 

jo y evitar enfermedades profesionales (esto se e~ 

plica mayormente en otro tema). 

12) RELACIONES CON EL SINDICATO: Reglamento de tr~ 

bajo, contratos, ... tener comunicaci6n adecuada y_ 

efectiva para con el sindicato. 

13) ANALJSIS DE PUESTOS: Describir las necesida-

des y requerimientos ídoneos de cada puesto. 

14) CALIFJCACION DE MERITOS: Recompensar al buen 

personal por sus esfuerzos y logros. 

15) CONTRATACION COLECTIVA: Selección y recluta-

miento de personal en forma numérica. 
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Se cree que urge brindar oportunidades para el de

sarrollo y la capacitaci6n de los elementos a fin de -

que, fruto de su madurez y equilibrio, participen ~ada 

d{a más en la marcha de la organización y de la socie-

dad dentro del orden y la coordinación que deben privar 

para que se logren los objetivos de la institución. 

Todo lo anterior, considera la dignidad de la pers~ 

na humana, que debe ser respetada y no convertirse en o~ 

jeto de manipulación, actitudes paternalis~ff • ni expl~ 

taci6n. 

La organización en que se realiza la selecci6n de_ 

personal, la cual es, la elección de la persona adecua-

da para un puesto adecuado y a un costo adecuado que 

permita la relac16n de la realización del trabajador en 

el desempeRo de su puesto y el desarrollo de sus habil! 

dades y potenciales a fin de hacerlo más satisfactorio 

a si mismo y a la comunidad en que se desenvuelve para_ 

contribuir de esta manera, a los propósitos de la orga

nización. 

Como paso previo a la selección técnica de persa--

nal, resulta obligado conocer la filosofía y prop6sitos 
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de la organización, así como los objetivos generales, de 

partamentales, seccionales, etc .. de la misma. Esto im

plica entre otras cosas la valoración de los Recursos -

existentes y la p1aneación de los que van a ser necesa-

rios para alcanzar esos objetivos y que comprende la de

terminación de las necesidades presentes y futuras en -

cuanto a calidad y cantidad. 

La comparación entre dichas necesidades y el inven

tario de Recursos Humanos, permite precisar que se está_ 

seleccionando personal para una organización y no para -

una tarea o puesto específico, y que también que ese pr~ 

ceso tiene lugar en un momento del desarrollo de la per

sonalidad del individuo y de la dinámica de una organiz~ 

ción. Este es un punto que no siempre se tiene en cuen

ta. Es frecuente encontrar en la práctica que la selec

ci6n se efectúa teniendo en mente un puesto específico -

y perdiendo de vista a toda la organización. 

En sentido estricto, no es posible determinar cuan

do se inicia y en que momento termina la introducción -

personal de nuevo ingreso; de hecho esta se inicia desde 

el momento en que es recibido para presentar su solici-

tud y se le proporciona información sobre la vacante oue 
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se pretende cubrir. Normalme~te, puede considerarse co-

mo terminada cuando el empleado ha tenido tiempo suficie~ 

te para digerir la información requerida y aplica con un_ 

grado razonable de éxito lo que ha tenido que aprender. -

Sin embargo, uno de los aspectos más delicados del proce

so de inducci6n tiene lugar el primer día de labores, el 

cual habitualmente resulta indeleble en la memoria. Es -

por ello que independientemente de su contenido técnico, 

es imperativo considerar que cuando se inician por vez -

primera las actividades en una organizaci6n, los indivi-

duos exageran su necesidad de apoyo, seguridad y aceptación 

de tal suerte que las actividades que se real izan deben -

estar matizadas por una actitud cordial. 

La magnitud y formalidad del plan de inducción esta

rán determinadas por el tipo de organización de que se -

trate y por las actividades que realice; sin embargo la -

mayoría de los planes contienen información sobre la org~ 

nización, polfticas de personal, condiciones de contrata

ción, plan de beneficios para el empleado, trabajo a de-

sempeñar, etc ... que se encuentran en el llamado manual -

de organización y procedimientos entregados a cada nuevo 

trabajador. Es importante hacer notar que el artículo --

425 de la Ley Federal del Trabajo ordena que se entregue_ 

a cada trabajador una copia del reglamento interior del -
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trabajo. 

OBJETIVO DE LA FUNC!ON DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS. 

Desarrollar y administrar polfticas, programas y pr~ 

cedimientos para proveer una estructura administrativa -

eficiente, empleados capaces, trato equitativo, oportuni

dades de progreso, satisfacción en el trabajo y una ade-

cuada seguridad en el mismo, asesorando sobre todo lo an

terior a la 1 ínea y a la direcci6n, son el objetivo que -

redundará en beneficio de la organizaci6n los trabajado-

res y la colectividad. 

FUNCION, 

Lograr que todos los puestos sean cubiertos por per

sonal ídoneo, de acuerdo a una adecuada planeaci6n de Re

cursos Humanos. 

~_) PLANEAC ION DE RECURSOS HUMAN..9? 

Es muy común encontrarse en las organizaciones con -

el hecho que se ocupan en planear a corto plazo las inver 

sienes, la construcción de fábricas, las campañas publici 

tarias etc.,, pero con frecuencia se olvidan de planear -

adecuadamente la actualización del potencial humano. En_ 
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el mundo cambiante de nuestros dfas, casi nada permanece 

estático. Puede decirse que lo único constante es el -

cambio. Nuevos productos y nuevas técnicas aparecen dfa 

a día. En una economfa mixta, como nuestra economía me

xicana, la competencia entre las organizaciones lucrati

vas se hace cada vez más intensa. El sector público no_ 

debe quedarse a la zaga pués los sistemas burocráticos -

anacr6nicos pueden frenar el desarrollo integral del pafs. 

Este cambio constante requiere, igualmente, una ma

leabilidad de las personas. Una transición tecnológica_ 

puede frenar si las personas no están preparadas; si no 

tienen la actitud, los conocimientos, el interés, etc ... 

adecuados para tal ti raje. Entonces al mismo tiempo que 

se planea con referencia a los recursos materiales y a -

los técnicos, es necesario hacerlo con los Recursos Hum! 

nos, pufis de otra manera puede presentarse un divorcio -

considerable entre los requerimientos impuestos por las_ 

necesidades futuras de la organizaci6n y su inventario -

de Recursos Humanos. 

Ese divorcio puede frenar seriamente a la organiza

ci 6n. 

IMPACTº ECONOMICO DE _LA EDUCACIO~ 
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Tradicionalmente los economistas se ocupaban en fo~ 

ma exclusiva del capital financiero, para distinguirlo -

de lo que ahora se llama capital humano; sin embargo, -

hasta hace pocos años empezaron a considerar la educa--

ción como una forma de inversión en los seres humanos; -

es decir en la formación del capital humano. 

A hablar de educación no me refiero de ninguna man~ 

ra al concepto común de la palabra, que los hace sinóni

mos de las buenas maneras, no; por educación entiendo la 

adquisición intelectual, por parte de un individuo, de -

los bienes culturales que le rodean o sea los aspectos -

técnicos, científicos, artlsticos y humanisticos asl c2 

mo los utensilios, las buenas herramientas y las técni-

cas para usarlos, al educarse el individuo, invierte en 

sí mismo, incrementa la capacidad humana y las posibili

dades que tiene, como productor y como consumidor; como_ 

productor, porque el mejor conocimiento de aspectos téc

nicos y científicos va a dar desde luego un producto mu

cho mejor y cono consumidor, porque al contar con mayo-

res ingresos va a destinar parte de ellos al ahorro y -

parte al consumo, con lo cual se crearán nuevas fuentes 

de trabajo, etc ... 

Además de lo dicho anteriormente y para dar una 
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idea adicional del impacto económico de la educación, -: 

pueden citarse simplemente el caso de las patentes ex--

tranjeras. México paga muchos millones de pesos a comp! 

ñfas extranjeras por el uso de patentes. Si nuestro 

pafs contara con una tecnologfa propia y adecuada, po--

drfa competir satisfactoriamente en los mercados intern! 

cionales; sin discusión, este hecho robustecería la eco

nomfa nacional al impedir no solo la fuga de divisas si

no por el contrario, atraerlas hacia nosotros. Los pai

ses más industrializados emplean más dinero en la inves

tigación y es esto precisamente uno de los factores que_ 

contribuyen a su desarrollo económico, puesto que la in

vestigación va a permitir por una parte el mejor aprove

chamiento de los recursos con que cuenta y por otro lado 

la invención de métodos, sistemas y tecnología que des-

pués exportan a los paises subdesarrollados y que estos_ 

tienen que pagar por usarlas. La investigación requiere 

personal altamente capacitado en las técnicas y doctri-

nas cientfficas, o sea técnicos con muchos años de esco

laridad. 

Afortunadamente la situación empieza a cambiar en -

México. Cada vez se está dando mayor importancia a la -

educación. La educaci6n tiene un impacto extraordinari! 

mente importante sobre el desarrollo económico y por ta~ 
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to, sobre el desarrollo integral (político, social, cul

tural, etc .... ) de un pafs; en las organizaciones está -

intimamente ligada a la planeaci6n de Recursos Humanos. 

Por otro lado, puede afirmarse también que la educ! 

ci6n no es de ninguna manera una preocupación exclusiva

mente del gobierno, sino una situación que interesa, ad~ 

más, a los individuos y naturalmente, a las organizacio

nes donde éstos van a trabajar. 

A fin de dar una panorámica del problema educativo_ 

en México, a nivel técnico profesional se señalan: Defi

ciencias en personal calificado; estudios realizados ha

ce 10 años por el Banco de México con una muestra de to

das las empresas existentes en ese entonces, señala que_ 

un 85% no empleaba técnicos profesionales. 

En la Ley Federal del Trabajo promulgada en 1931 se 

señalaba lo.: que las empresas estaban obligadas a tener 

aprendices. En la nueva Ley de 1970 los legisladores -

dandose cuenta de la enorme importancia que tiene, insti 

tucionalfzan el entrenamiento. Asf la legislación ac--

tual en sus artfculos 132 fracción XV y 159, marca las -

obligaciones en cuanto a entrenamiento de individuos por 

las organizaciones. 
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Como se ha venido mencionando las organizaciones 

tienen en el factor humano su recurso más valioso; sin -

embargo, por las diferencias entre los individuos que 

las integran asf como por el cambio característico de t~ 

da organizaci6n en desarrollo, es imprescindible adecuar 

las habilidades del elemento humano con los requisitos -

de las tareas que están actualmente desempeñando o con -

las que en el futuro realizará, surgiendo de esta manera 

la necesidad de entrenamiento como una de las áreas de -

responsabilidad del encargado de lograr una optimizaci6n 

del elemento humano: el supervisor. Frente a esta exi-

gencia, surge paralelamente la de lograr el desarrollo -

de ese elemento humano que se encuentra a su disposición 

a fin de hacerlo más satisfactorio a sí mismo, a su org~ 

nizaci6n y a la comunidad en la que vive y esto solo es 

posible en la medida en que ese ser humano adquiera con~ 

cimientos y desarrolle sus capacidades, en cuyo caso el 

entrenamiento es el auxiliar más valioso; cierto que to

dos los dfas se está entrenando al dar una orden, una -

instrucción, etc .. , sin embargo, el entrenamiento para -

lograr eficacia ~ebe ser sistemático y realizado en tie~ 

po y circunstancias adecuadas. 

5) SALARIOS 

Aunque el trabajo personal no tiene en nuestros dfas 



41 

la calidad de mercancfa, es necesario reconocer que aun

que alguna vez en la historia dicha actividad si fué co~ 

siderada como tal y, aún ho dfa no puede sustraerse a -

los efectos de las leyes de la oferta y demanda, cuando 

concurre al flamado mercado de trabajo. El dinero, como 

medio de cambio, hace que se defina y consolide el con-

cepto que tenemos hoy en día del término salario. 

DEFINICION. 

Es la retribuci6n que debe pagar el patrón al trab! 

jador por su trabajo (art. 82, Ley Federal del Trabajo). 

El art. 84 de dicha Ley aclara que: el salario se inte-

gra por los pagos hechos en efectivo, por una cuota dia

ria, gratificaciones, percepciones, habitaci6n, primas,

comisiones, prestaciones en especie y cualquiera otra -

cantidad o prestación que se entregue al trabajador por_ 

su salario. 

La oficina internacional del trabajo ha definido al 

salario como: la ganancia, sea cual fuere su denomina--

ci6n o método de cálculo, siempre que pueda evaluarse en 

efectivo, fijada por acuerdo o por la legislaci6n nacio-

. nal, y debida por un empleadora un trabajador en virtud 

de un contrato de trabajo, escrito o verbal, por el tra

bajo que este último haya efectuado o deba efectuar o --
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por servicios que haya prestado o debe prestar. 

PRODUCTIVIDAD. 

Antes de hablar de lleno en la productividad, se h! 

ce necesario referirse a los elementos que integran. Por 

ser un concepto que implica la relación que existe entre 

el volumen de producción alcanzado y los recursos emple! 

dos para lograrlo, se dice que la producci6n es la canti 

dad de unidades o de servicios que, en un período dado, 

la organizaci6n puede poner a disposici6n de los consumi 

dores en el mercado al que concurren con sus productos,_ 

y por otra parte, al hablar de recursos se hace referen

cia a la materia prima, mano de obra y a los gastos di-

rectos e indirectos, fijos o variables que se realizan -

para alcanzar la producci6n. 

6) MEDICION DEL DESEMPEÑO 

FINALIDADES Y NECESIDADES DE LA EVALUACION. 

Dentro del proceso administrativo se fija un objeti 

vo que puede ser cuantificado, el cual puede servir de -

norma, estándar o criterio. En una etapa posterior se -

efectaa el control; es decir se mide la ejecución se ca~ 

para con el estándar o norma y se establecen las corree-
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cienes necesarias. 

Además de servir de controles, las medidas de efi-

ciencia van a utilizarse para conceder ascensos, premios 

incentivos, etc ... ; en otras palabras, para detectar a -

los mejores elementos y recompensarlos. La detecci6n de 

estos elementos juega un papel vital en el desarrollo Y ... 

crecimiento de cualquier organizaci6n. Desde luego, ta! 

bfEn interesa conocer a aque1los miembros que se desta-

quen por su poca eficiencia a fin de entrenarlos mejor, 

puesto que asi se pueden trasladar a otro puesto, pueden 

servir igualmente para valuar la eficiencia de un depar

tamento o una empresa, con base para el pago de salarios 

o destajo, para evaluar diversos métodos de trabajo, para 

calcular costos, etc .... 

REQUISITOS DE LAS MEDIDAS DE EJECUCION 

'OBJETIV !DAD. 

Idealmente un criterio de desempeño deberfa se ind~ 

pendiente de los gustos, prejuicios, intereses y prefe-

rencias del que juzga. Esto es muy fácil en algunos --

puestos mientras en otros es extraordinariamente difícil, 
1;.;;:. 

empero al establecerse los criterios de ejecuci6n deberá 

buscarse la máxima objetividad de ellos. 
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Deben retratar lo más fielmente posible la efectivi 

dad o inefectividad de la persona juzgada. 

CONFIABILIDAD 

Las medidas de eficiencia deben de ser consistente~ 

es decir, deben dar resultados semejantes cada vez que -

se tomen, siempre que las condiciones del trabajo y de -

la personal permanezcan iguales. 

ALGUNAS MEO IDAS DE EJ ECUC ION MAS COMUNMENTE EMPLEADAS 

1) CANTIDAD DE PRODUCCION. Este indice es empleado 

más frecuentemente; sin embargo presenta algunos proble-

mas. Cuando se emplea este índice deben tenerse tambien 

en cuenta todas las circunstancias conectadas a la pro-

ducción. Frecuentemente se expresa la producción como -

un Indice o procentaje al tiempo empleado para producir_ 

cierto número de piezas y el necesario para hacerlo. 

Por ejemplo, si un obrero produce 5,000 piezas en una s~ 

mana pero debió producir J0,000 se dice que su produc---

ción es del 50'l:. 

No todos los puestos 'ºn mensurable' en cantidad de 
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produccf6n ya sea por dificultades para medir la produc

cf6n o porque fsta no depende de la persona que ocupa el 

puesto. 

2) CALIDAD DE PROOUCCION. Si solo se tiene en cue~. 

ta la calfdad, puede darse el caso de que exista una ca-·· 

lfdad extraordinaria, pero una cantidad muy reducida, o_ 

a 11 fnversa. Frecuentemente se consideran ambas. 

3) PRODUCTIVIDAD. En tfrminos generales, se consf

dera como productividad la relaci6n entre los resultados 

y los recursos empleados 

PRODUCTIVIDAD resultado 
recursos 

la productfvfdad puede emplearse como medida de ef! 

cfencfa para ejecutivos y en todos aquellos puestos en -

que los resultados dependen del aprovechamiento fdoneo -

de los recursos. Pueden establecerse comparaciones si -

todas las dem's circunstancias son iguales para definir_ 

•edfdas de eficacia. 

Muchos resultados humanos, sin embargo, no pueden -

•edfrse facflmente (motivaci6n, por ejemplo). Por lo -

que generalmente se incluyen solo los resultados materf! 



46 

les para calcular más productividad. 

4) TIEMPO DE SERVICIQi, En ocasfones se emplea la_ 

antiguedad como criterio de eficiencia pu6s se considera 

que un mayor tiempo desempeñado en un trabajo permite a 

la persona adquirir mayor experiencia y por tanto ejecu

tarlo mejor. Por otro lado, un mayor tiempo en el em--

pleo puede también dar lugar a la adquisici6n de mayor -

número de vicios, mañas y trampas e igualmente puede ca~ 

ducir al aburrimiento, moral baja, frustraciones, resentj_ 

mientas, etc ... todo lo cual puede afectar al futuro de

sempeño de un trabajo. 

5) CANTIDAD REQUERIDA DE ENTRENAMIENTO. Si una peL 

sana requiere de un mes para aprender una tarea mientras 

que otras necesitan solo 15 dfas se dice que la segunda_ 

es más eficaz o más hábil; pero esto solo es válido si -

la escolaridad y la experiencia laboral anterior de las 

2 es ~ás o menos semejante. 

6) f_ALIFICACION DE HERITO.S. Las opinfones de los -

superiores pueden tambien tomarse con las reservas del -

caso, como apreciaciones del desempeño. Recae más bien_ 

sobre los atributos de la persona en su papel de trabaj! 

dor. 

La calificaci6n de méritos nos permite juzgar sobre 
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la~ cualidades del individuo como trabajador v por él po 

demos conocer la forma en que éste desempeña su trabajo, 

Se refiere a una serie de factores o caracterfst1cas que 

apuntan más directamente hacia la calidad en el desempe

ño de un puesto y son los siguientes: criterio, iniciati 

va, previsión, cantidad y calidad del trabajo, responsa

bilidad, entusiasmo, conocimientos, sentido de colabora

ción, etc ... 

Es de suponer que la calificación de méritos entra

ñe un riesgo de error y subjetividad; sin embargo estas 

limitantes quedan reducidas a un mínimo siguiendo las -

precauciones que se establecen en esta evaluación y los 

resultados a que conduzcan serán utilizadas para el ben~ 

fic1o del trabajador y de la organización. 

La calificación de méritos se refiere unicamente a 

una persona concreta y determinada. Sin embargo el aná

lisis de puestos sirve de norma o estándar contra la --

cual va a compararse el desempeño del trabajador. 

PERIODICIDAD CON LA QUE DEBE REALIZARSE LA CALIFICAC!ON DE 

ME RITOS. 

Si una de las finalidades fundamentales de esta té~ 

nica es modificar la actitud y motivar a calificaciones 
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y calificados a una superación del trabajo¡ se aconseja 

hacerla, en un perfodo de no menos de 2 ni más de 4 ve-

ces al año, en condiciones normales. 

ANALIS!S DE PUEST9?. 

Analizar significa: separar y ordenar. La técnic3_ 

del análisis de puestos consiste, por lo tanto en reglas 

que se dan para separar los elementos del puesto y orde

narlos adecuadamente, con la ayuda de las normas de la -

lógica y la gramática. 

Dichas técnicas se aplican en 3 aspectos: 

a) Como obtener los datos que integran la descrip-

ción del puesto. 

b) Como ordenar dichos datos. 

c) Como asignar los mismos. 

El análisis comprende: la descripción del puesto, o_ 

sea la determinación técnica de lo que el trabajador debe 

hacer y la especificación del puesto o sea la enunciación 

precisa de lo que el trabajador requiere para desempeñar

lo con eficacia. 
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~n la descripción se distingue: 

1) El encabezado o identificación, que contiene: a) 

el tftulo, b) la ubicación, c) el Instrumental, d) 

la jerarqufa: de quién depende, a quiénes manda, 

contactos permanentes Internos y externos. 

2) La descripción genérica, que es una definición -

lo más breve y precisa que sea posible. 

3) La descripción especffica, donde se detalla cada 

operación, con estimación aproximada del tiempo que 

requiere. Estas operaciones se clasifican en perm~ 

nentes periódicas y eventuales. 

En la especificación se ponen los requisitos que d~ 

be llenar quién ocupe el puesto, concentrados en 4 gran

des factores: habilidad, esfuerzo, responsabilidad y co~ 

dlclones de trabajo. Estos se subdividen en otros más -

especfficos, tales como conocimientos, experiencia, es-

fuerzo ffslco, equipo o trámites, medio ambiente y ries

gos. 

7) HIGiENE Y SEGURIDAD !NDUSrRIA 

pEF!NIC!O~ 

Higiene Industrial es el conjunto de conocimientos 
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y tetnicas dedicados a identificar, evaluar y controlar_ 

aquellos factores del ambiente ffsicos y psicológicos o_ 

tensionales, que se suscitan en el trabajo y que pueden_ 

causar enfermedades o deteriorar la salud. 

FACTORES DEL MEDIO EXTERIOR QUE EJERCEN ACCION 

SOBRE EL FUNCIONAMIENTO NORMAL DEL ORGANISMO. 

1) QUIMICOS: La industria moderna requiere materia_ 

prima, todos de naturaleza química que en su manejo o -

transformación son capaces por sí mismos o mediante sus 

derivados, de desprender partículas sólidas, lfquidas o_ 

gaseosas que absorbe el trabajador produciendo el cuadro 

nosológico de la enfermedad profesional de que se trate. 

La absorción de estas sustancias puede efectuarse por la 

piel, el aparato respiratorio y el digestivo, y causar -

alguna enfermedad o noción al cuerpo. 

2) F!SICOS: Se reconocen todos aquellos en los que_ 

el ambiente normal cambia, rompiéndose el equilibrio en

tre el organismo y su medio. Se citan defectos de iluml 

nación; calor o frfo extremosos, ruido, humedad excesiva, 

manejo de corriente eléctrica; exceso o defecto de pre-

sión atmosférica, presencia de polvos en la atmósfera, -

radioactividad, etc ... Estas situaciones anómalas, 
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traen como consecuencia repercuciones en la salud, 

3) B!OLOG!COS: Este tipo de factores tienen como -

origen la fijación dentro y/o fuera del organismo, o la 

1mpregnaci6n del mismo, por animales protozoarios o eta

zoarios, parásitos o t6xinas de bacterias que provocan el 

desarrollo de alguna enfermedad. 

4) DE FUERZA DE TRABAJO: Todos aquellos que tien-

dan a modificar el estado de reposo o de movimiento de -

una parte o de la totalidad del cuerpo vivo; es decir a 

modificar su situación en el espacio y capaces de provo

car enfermedades o lesiones. 

5) PS!COLOGICOS: Medio tensional en el cual se de

sempeña el trabajo, que pueda causar alteraciones en la 

salud, en la estructura ffsica, psfquica y de personali

dad de los trabajadores. 

La capacidad y la voluntad para el trabajador depe~ 

de integramente de la salud, o sea del grado de adapta-

ci6n del individuo consigo mismo y con su ambiente; por_ 

lo tanto la adaptación del ser humano a los elementos -

que componen su actividad laboral constituye un requisi

to indispensable para conservar y mejorar su salud. Si 
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esta adaptación es dificil, o imposible, su salud, por -

este solo hecho, será precaria o desembocará en la enfer 

medad y la incapacidad. 

~NFERMEDAD Y ENFERMEDAD PROFESIONN:_. 

ENFERMEDAD: (3) Alteración de la salud producida -

por un agente biológico o algún factor físico, químico o 

ambiental que actúa lentamente, pero en forma continua o 

repetida. 

ENFERMEDAD PROFESIONAL: Estado patológico que so-

breviene por una causa repetida durante largo tiempo co

mo obligada consecuencia de la clase de trabajo que de-

sempeña la persona, o del medio en que tiene que traba-

jar y que produce en el organismo una lesión o pertuba-

ci6n funcional, permanente o temporal, pudiendo ser ori

ginada por agentes químicos, físicos, biológicos de ener 

gfa o psicológicos. 

Reglamentación de Higiene Industrial: han sido ene! 

minadas a preservar la salud de los trabajadores y de -

las colectividades industriales y deben contener todas -

las medidas preventivas de control locales, centros de -

trabajo y medios industriales, algunas de ellas se refi! 

ren a: 

(3) Cita. Al final de cada canítulo. 
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a) Orientación y ubicaci6n de los locales ~omercia-

les o de trabajo. 

b) Materiales de construcci6n. 

c) Sistemas de ventilación. 

d) Procedimientos de calefacci6n. 

e) Métodos de iluminación. 

f) Suministro de agua potable. 

g) Alejamiento y neutralizaci6n de las aguas negras 

h) Aseo de los centros de trabajo. 

i) Eliminaci6n y transformación de basura y mate--

rias de desecho. 

j) Acondicionamientos higiénicos. 

DEFINICION DE SEGURIDAD INDUSTRIAL: Es el conjunto_ 

de conocimientos técnicos y su aplicaci6n para la reduc

ción, control y eliminaci6n de accidentes en el trabajo_ 

por medio de sus causas. Se encarga de las reglas ten-

dientes a evitar este tipo de accidentes. 

ACCIDENTE: Accidente de trabajo es toda lesi6n médi 

co-quirurgfca o pertubación psfquica o funcional, perma

nente o transitoria, inmediata o posterior, o la muerte_ 

producida por la acci6n repentina de una causa exterior 

qu_e puede ser medida, sobrevenida durante el trabajo, en 

e{>·.·~jercicio de este, o como consecuencia del mismo; y -

toda lesión interna determinada por un violento esfuerzo 

producida en las mismas circunstancias. 
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8) CAPACJTACION Y DESARROLLO (4) 

CAPACITACION DE EJECUTIVOS: 

Todo superior reouiere de 2 capacitaciones diversas: 

1) técnica; la que necesita como técnico que va a diri-

gir un sistema especial de producción, ventas, servicios 

etc •• y 2) psicoló9ica; la que requiere en cuanto que va 

a ser jefe. 

Ordinariamente, es solo la primera la aue se toma -

en cuenta para escoger y capacitar a los supervisores s~ 

bre todo a los inmediatos. Asf se suele escoqer como j~ 

fe de mecSnicos al mejor mecánico, como de contadores al 

mejor contador y. en todo caso, se le preparará para que 

adquiera conocimientos más profundos en la técnica que -

va a supervisar. 

En cambio, muy pocas veces se tiene cuidado en dar

le preparación como jefe y de ello deriva que en muchas 

ocasiones un magnffico supervisor técnico, es un cambio_ 

un mal jefe porque no sabe mandar, aprovechar el equipo~ 

coordinarse, etc .... 

Si el obrero requiere principalmente adiestramiento 

el supervisor, como jefe .sobre todo requiere más bien C! 

(4) Cita. Al final de cada capítulo. 
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pacitaci6n administrativa. 

Todo supervisor necesita ser capacitado en: 

1) Como distribuir el trabajo. 

2) Como tratar a su personal (relaciones) 

3) Como evaluar a su personal. 

4) Como capacitar a su personal. 

5) Como recf bi r y tratar las quejas de sus subordi-

nados. 

6) Como realizar entrevistas con éstos, 

7) Como hacer informes, reportes, .... 

8) Como coordinarse con los demás jefes. 

9) Como conducir reuniones, juntas, .. , 

10) Como mejorar los sfstemas a su cargo. 

11) Como resolver los problemas Que plantea la supet 

v1si6n. 

12) Como comunicarse con los subordinados y superio

res. 

13) Como administrar su tiempo. 

Necesita adem8s, conocer más a fondo que cualquie"r_ 

trabajador o empleado, las políticas que va a aplicar y_ 

la organizaci6n de la empresa. 

DESARROLLO DE EJECUTIVOS. 

Terry define el desarrollo de ejecutivos del si----
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guiente modo: es la aplicación de esfuerzo planeado para 
proveer, mantener y desenvolver a quienes han de formar_ 

el grupo administrativo, con el fin de que la empresa lQ 

gre más efectivamente sus objetivos. 

SU IMPORTANCIA. 

Es quizá uno de los más grandes problemas que con-

fronta toda empresa, sobre todo en un momento en que la_ 

mayorfa se encuentra en crecimiento. El problema que -

queda resolver está en encontrar personas responsables,_ 

preparadas y adheridas a la empresa, para delegar en --

ellas esas facultades, un error básico, quizá, consiste_ 

en pensar que tal género de hombres se encuentra por me

ra suerte, casualidad o accidente. La realidad es que -

un hombre con las capacidades requeridas para ocupar al

tos puestos en una empresa, debe ser, de algún modo al -

menos, desarrollado o preparado por ésta. Los medios -

principales suelen ser: por cursos formales fuera de la_ 

empresa, cursos formales dentro de la empresa, becas, fQ 

lletos, bibliótecas y al mismo tiempo dar el adiestrami

ento que se trata de dar, ya no los cono~~mientos teóri

cos, sino la práctica que es indispensable para que los_ 

primeros sean útiles y los principales medios suelen ser: 

la rotación planeada, el P•tudio de ra•n•. o mesas redo~ 

da de como resolver problemas. 
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TIPOS DE RELACIONES HUMANAS EN LA EMPRESA. 

Los principales tipos de Relaciones Humanas en la -

empresa son: 

1) LAS RELACIONES JURIDICAS. Tienen corno fin el ei 

tablecirniento estricto de derechos y deberes correlati-

vos. Son la estructura sólida para la administración de 

la empresa. 

2) LAS RELACIONES ECONOMICAS. Son también relacio

nes humanas, pero desde el punto de vista de la actua--

ción de los hombres frente a la satisfacción de diversas 

necesidades, por medio de bienes escasos. Muestran más -

bien la tendencia general, que el comportamiento necesa

rio y fatal de un hombre concreto. 

3) LAS RELACIONES SOCIALES. En este caso se refie

ren más bien a la descripción y formulación de índices -

de las tendencias que mueven a los hombres, corno result~ 

do de su vida social en la empresa, fuera del marco for

mal de la administración y las obligaciones o reglas que 

ésta implica. 

4) LAS RELACIONES ADMINISTRATIVAS. Buscan coordi-

nar las capacidades, las actividades y los esfuerzos de_ 

cuantos entervienen en la empresa, para logr~r la produ~ 
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ción de bienes y servicios con el fin de satisfacer un -

mercado y mediante ello, realizar los intereses de las -

diversas partes que integran esa misma empresa. 

Desde luego ocurre distingtiir dentro de estas ulti

mas relaciones 2 tipos diversos: 

A) Las que establecen entre los representantes de -

Ja empresa con los diversos jefes, empleados y trabajad~ 

res, como medio para realizar las finalidades de la em-

presa~ Coinciden con la disciplina más conocida con el 

nombre de Administración de Personal. 

B) Pero una empresa.considerada como unidad jurfdica 

económica, social y administrativa, tiene además contac

tos con otras personas e instituciones distintas, las -

que, normalmente, se encuentran fuera de ella, una clase 

especial de estas relaciones, constituyen las relaciones 

públicas, que se llaman así, porque para esa unidad em-

presa, todas esas personas o instituciones constituyen -

su público que la observa, juzga y apoya. 

La buena comunicación es esencial para el funciona

miento efectivo de cualquier organización. Debido a su 

(3) Cita. Al final de cada capitulo 
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penetrante naturaleza se suele designar a la comunica--

ci6n como la cadena que une a todos los miembros y acti

vidades de una organización. En ella el proceso de la -

comunicaci6n está continuamente en acción entre los indi 

viduos y hacia los lados. 

La comunicación, segOn Miller puede concebirse como 

el proceso din&mico que fundamenta la existencia, progr~ 

so, cambios y comportamientos en todos los sistemas vivi 

entes, individuos u organizaciones. La comunicación pu~ 

de ser entendida como la función indispensable de las -

personas y de las organizaciones mediante la cual la or

ganización o el organismo se relaciona consigo mismo y -

su ambiente y relaciona sus partes y sus procesos inter

nos uno con otro. 

El entrenamiento de la comunicación en una organiz~ 

ci6n requiere el conocimiento del hecho de que existen -

varias formas de comunicación y de medios, estas formas 

pueden variar desde la transmisi6n de la información a -

un solo individuo y de la comunicación entre individuos, 

hasta los sistemas más complejos que mantienen unidos a_ 

los miembros de la organización y que proporcionan los_ 

medios por los cuales se relacionan una con otra las pa~ 

tes de la organización y con otras organizaciones. Sin 

embargo la comunicación efectiva depende principalmente_ 
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de crear entendimiento entre los individuos. Un análi-

sis de la forma en que esto tiene lugar servirá para 

ilustrar la importancia de cada paso en el proceso de la 

comunicación y proporcionará un antecedente para indicar 

los requisitos para una comunicación efectiva. 

El proceso de la comunicación es el siguiente: 

1 
1 1 1 1 

:x:cea.c.iÓ.-...:cocli fi c.aOÓ{'\ ..!-\-ean~is lon~12.ecepü Ór- .'.ce <L>di ffCO.U'Ó!\ ..o.cc.ioí\ 
1 1 1 1 
1 1 1 1 

1 1 1 

~ilcle.!>1 1Bo.~1 

~-------~trco.\if'l'le{'\ra.tior. 
REQUISITOS DE LA COMUNICACION EFECTIVA. 

1) Retroalimentación y la Audición: siempre debe 

existir la retroalimentación proveniente del receptor p~ 

ra el transmisor, y la audición que es la efectividad de 

comprensión a lo que se transmite. 

2) Sinceridad: al planear la comunicación con los -

subordinados, los gerentes deben reconocer que su since

ridad o hipocrecfa pronto se tomará en cuenta. 

3) Comprensión de las necesidades humanas: es inhe

rente a la naturaleza humana escuchar a alguien que tie-
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ne algo que decir acerca de las cosas en las cuales está 

Interesada una persona, la atención de la gerencia a las 

necesidades, Intereses y actitudes de los e~pleados, pu~ 

den acortar el camino hacia facilitar la receptibilidad 

el empleado. 

4) Canales y medios apropiados: El gerente puede -

usar los canales de la organizaci6n formal, los canales 

Informales o ambos. Respecto a los medios, puede elegir 

entre varios tipos de comunicación escrita u oral. Su -

decis16n debe estar basada en consideraciones tales como 

la importancia de la rápldez, la necesidad de retroali-

mentaci6n proveniente de sus subordinados. 

La comunicación efectiva depende de todas las pers~ 

nas de la organización, en particular de los gerentes y_ 

supervisores, cuya responsabilidad es crear un clima en 

el cual la comun1caci6n puede circular con libertad. 

En sus esfuerzos para desarrollar y mejorar la com~ 

nlcaclón formal, la gerencia no debe pasar por alto el 

Importante papel que representa la comunicación informal 

en la organización. Sin embaro, las barreras que se pr~ 

sentan a la comunicación son inevitables. Las muchas di 

ferenclas que existe entre los individuos, el clima psi

co16gico de la organización y la falta de facilidades --
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adecuadas, siempres están influyendo en la comunicación. 

La minimización de las barreras requiere la conti-

nua atención de los gerentes y de los supervisores si se 

desea que el proceso de lt comunicación una a todos los 

miembros de la organización. 

10) AUDITORIAS E INVEST!GAC!ON RELATIVAS A LOS RECURSOS HUMANOS(l) 

Como es bien sabido, el último paso del proceso ad

ministrativo lo constituye el control, por medio del 

cual se establecen las discrepancias entre lo planeado y 

lo ejecutado a fin de determinar las medidas correcti-

vas correspondientes y reiniciar así el proceso adminis

trativo. 

AUD~TORIAS 

La auditoría sobre Recursos Humanos es un examen o~ 

jetivo, minucioso y logicamente fundado, de los objeti-

vos, las polfticas, los sistemas, los controles, la apli 

caci6n de recursos y la estructura de la organización -

que tiene a su cargo la responsabilidad de los Recursos_ 

Humanos; constituye entonces, un instrumento de la fun-

ción de control. Es tal vez en el área de Recurs.os Hum! 

nos donde la organización está más expuesta a inventir -
---------------

(!) Cita'...-~~inal de ca_d_a_c_a_r_í_tu_l_o_._~~~~~-
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fuertes sumas de dinero y de esfuerzos sin que los re-

sul tados obtenidos sean proporcionales. 

La auditoría, según, Willian P. Leonard, es un ex~ 

men constructivo y amplio de fa estructura orgánica de 

una compañía, instituci6n o dependencia gubernamental,_ 

o de cualquier componente de ellas (como una división o 

departamento) y de sus planes y objetivos, sus métodos_ 

de control, sus medios de operar y su utilización de -

los Recursos Humanos y físicos. 

Existen 2 tipos de auditorías: 

1) AUDITORIA INTERNA. Desde el punto de vista op~ 

rativo corresponde al departamento de Recursos Humanos 

(o de personal) controlar sus propios programas y polf

t1cas. 

2) AUDITORIA EXTERNA. En ocasiones sin embargo, -

es preciso recurrir a elementos ajenos a la organiza--

ción para realizar las auditorías. 

Se puede decir que en toda organización existen al 

gunas &reas que característicamente reciben una aten--

ción constante en lo referente a la auditoría interna -

ya que éstas se consideran como sintomáticas de algunos 
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problemas. A continuación se indica algunas de las cue~ 

tlo~es que pueden plantearse respecto a las diversas fu~ 

cienes del departamento del personal: Análisis de pues

tos, sistemas de retribución, proceso de selección y co

laboración, relaciones con el personal y el sindicato, -

entrenamiento y capacitación, medición del desempeño, c~ 

llf1cación de méritos, higiene industrial, accidentes de 

trabajo, servicios y prestaciones, fndices de rotación -

fndices de ausentismo, comunicaciones, actitudes y moral 

de trabajo. 

PROCESO DE INVEST!GACION 

El administrador de Recursos Humanos procede, como_ 

todo científico, empleando una metodología rigurosa. El 

proceso de una investigación es el siguiente: 

1) PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. Es necesario encon

trar antes que nada el problema y plantearlo adecuadame~ 

te; para ello es imprescindible una definición precisa -

de los vocablos que se están empleando, de las técnicas 

de Investigación que van a emplearse y de las medidas e~ 

tadfsticas que serán utilizadas, lo cual esta intimamen

te ligado con las hipótesis que se someterán a prueba e~ 

to requiere de una planeación cuidadosa, pués deben pre

veerse todas las circunstancias que puedan afectar a los 
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resultados. 

2) OBTENCION DE DATOS. Esta es la etapa en que se_ 

ejecuta el estudio, en la cual se lleva a la práctica lo 

planeado. 

3) PORCESAMlENTO DE DATOS. Los datos obtenidos se_ 

analizan estadfst1camente; esto puede hacerse en forma -

manual o electr6nica si aquellos a considerar son muy n! 

merosos. 

4) REFERENCIA A LA TEOR!A. Se analiza si los resul 

tados pueden ser encargados dentro de un marco teorico, 

o si la teorfa que originó el problema predice que se o~ 

tendrfan datos, o bien si los mismos contradicen la teo

rfa. Se buscan razones posibles de todo lo anterior, y_ 

pueden plantearse nuevas hip6tesis para futuras investi

gaciones. 

5) REPORTE. Es la publicación de los resultados P-ª. 

ra darlos a conocer a quién compete y tomar medidas pre

ventivas o llevar a cabo un plan de reorganización. To

do para evitar errores posteriores. 

En el reporte se incluye las conclusiones positivas 

y negativas asf como alternativas de solución. 
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11) MEDICION Y CONTABILIDAD DE RECURSOS HUMANOS 

Una de las principales preocupaciones de la admini~ 

traci6n de Recursos Humanos estriba en el diseño de pro

cedimientos con los cuales medir la potencialidad del -

trabajo de los miembros de la organización y su efectivi 

dad en el cumplimiento de objetivos de la misma. 

ECONOMIA DE LOS RECURSOS HUMANOS 

la economfa reconoce una clasificación primaria de_ 

los recursos que intervienen en la producción: recursos_ 

ffsicos y recursos humanos. Los recursos humanos com--

prenden la educación, grado de enseñanza, habilidades CQ 

nacimientos, adiestramiento ... de las personas. La com

binaci6n de ambos tipos de recursos permite la produc--

c16n de las necesidades de la sociedad. A este respecto 

existe ahora una seria preocupación de la e¿onomla por -

conocer y controlar las variables que determinan la ri-

queza de los Recursos Humanos. Como consecuencia de 

ello ha surgido una corriente del pensamiento económico, 

dedicada a integrar en un cuerpo teórico todo lo relati

vo a esas aptitudes, habilidades, conocimientos, salud .. 

de los miembros de una sociedad. 
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Se puede suponer que la efectividad de una organiz~ 

ción para alcanzar sus metas dependerá mucho de la cali

dad de sus Recursos Humanos. Si estos cuentan con altos 

fndices de habilidades y conocimientos se puede esperar_ 

un alto fndice de productividad; por lo contrario, si c~ 

rece de elementos capaces por alcanzar objetivos se pue

de esperar que los esfuerzos por lograr las metas sean -

infructuosos. 

MEDICION DE LOS RECURSOS HUMANOS 

La medición de los Recursos Humanos no es otra cosa 

que la cuantificación de las habilidades y conocimfentos 

disponibles a una fecha determinada. 

El diseno de un método de cuantificación apropiado_ 

no es de ninguna manera tarea sencilla. 

CONCEPTO DE CAPITAL HUMANO. Recursos Humanos y ca

pital humano son términos empleados para denotar los mi~ 

mos fenómenos; el primero, sin embargo, pretende expre-

sar la idea con toda clase de mediciones cualitativas y_ 

cuantitativas; en cambio, el segundo solo es posible de~ 

cribirlo· en términos de valor económico, que para el ca

so, se expresa en unidades monetarias. 
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Thurow (1970} escribe: el capital humano es defini

do como las habilidades, talento y conocimientos produc

tivos de un individuo. Es medido en términos de valor -

(precio multiplicado por cantidad} de los artículos y -

servicios producidos. 

La importancia del concepto de capital humano en el 

esquema de las teorías del desarrollo consiste en propo~ 

cionar un indicador útil a la medici6n de Recursos Huma

nos y a la participación de éstos en ese desarrollo, la 

cuestión importante estriba en definir las característi

cas que hacen posible el enriquecimiento de los Recursos 

Humanos y sus efectos en la producci6n. Harbison (1973) 

dice que"la riqueza de una nación puede ser expresada en 

términos del nivel del desarrollo y de la efectividad de 

la utilización de las energías, habilidades y conocimie~ 

tos; un pafs que se encuentra incapaz de desarro,l lar las 

habilidades y conocimientos de su pueblo y utilizarlos -

efectivamente en la economía nacional lo será también p~ 

ra desarrollar cualquier otra cosa. 

LA CONTABILIDAD DE LOS RECURSOS HUMANO~ 

La contabilidad de los recursos humanos acostumbra 

emplear una terminología de uso frecuente en el campo de 
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los negocios y las finanzas empresarias. El término ac

tivo tiene un sentido particular para los negocios y la_ 

contabilidad; denota conjunto de bienes propiedad de una 

empresa determinada (son recursos aprovechables en el f~ 

turo). 

Lo humano no puede ser definitivamente, un bien ob

jeto de propiedad ni siquiera lo puede ser en cierto mo

do, los conocimientos y habilidades del individuo; pués_ 

el pago que ese acervo se realiza a través de la eroga-

clones llamadas sueldos o salarios, no es por la pose--

s16n de tales conocimientos y habilidades sino por su -

aplicaci6n a la producción. No se puede hablar entonces 

de activos humanos de la misma manera como se habla de -

los activos físicos. 

La medición y la contabilidad de los Recursos Huma

nos se refiere a las habilidades y conocimientos del in

dividuo en el ambiente económico, lo cual permite apre-

ciar el desarrollo o enriquecimiento de la fuerza de tr! 

bajo, cuyo progreso será en beneficio, a la larga, de la 

misma empresa y del mismo individuo en lo particular. 

El administrador de Recursos Humanos puede proponer 

racionalmente, la realización de programas normales de -

adiestramiento, de superación o programas complementa---
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rios de enseñanza, con la seguridad de que sus efectos 

serán medidos e incorporados a un enfoque contable. 

Quizá por medio de un sistema contable que reconoz

ca una valoraci6n de Recursos Humanos no se pierda la i~ 

formación relevante a la empresa para la adopción de la 

polftica de contrataci6n más adecuada, elegida entre di

ferentes alternativas que la empresa puede establecer: -

a) contratar gente adiestrada, b) invertir en su adies-

tramiento. En ciertos niveles la busqueda puede ser tri 

vial, pero en otras áreas y en niveles más altos puede -

ser un aspecto decisivo, debido a los costos de adiestr~ 

miento de la fuerza de trabajo. 

La erogaciones por concepto de adiestramiento o ca

pac1taci6n se equiparán a los pagos por concepto de pro

yectos de investigación; se puede considerar que tendrán 

un efecto posterior y que sus beneficios se obtendrán en 

el futuro, por lo cual las erogaciones de devengarán o -

amortizarán, entonces de esta manera, los activos huma-

nos estarán representados por los costos de adiestramie~ 

to de amortizar en fecha determinada, en este sentido fi 

gurarán en el informe del balance a la fecha de su valu~ 

ci6n. 

Aunque en muchos casos estas erogaciones, son indi! 
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cutiblemente, de suma importancia, constituyen apenas -

una mfnima aproximaci6n para reflejar el verdadero valor 

de los Recursos Humanos. 

Llegará el momento en que los costos de adiestra--

miento ya no figuren en los informes contables, por ha-

ber sido amortizados totalmente a pesar de que en ese MR 

mento el individuo se encuentre aún más rico en habilid-ª. 

des, conocimientos y experiencia. 

HODELOS DE MEDICION. 

Modelo de medlcl6n es cualquier simbologfa de la V-ª. 

loraci6n de los Recursos Humanos; estos modelos pueden -

emplear diferentes unidades de med1ci6n o aplicar unida

des o métodos, con las mismas unidades de medici6n. En 

algunos casos, los modelos admiten y otras veces el mét~ 

do puede ser comprendido conceptualmente con claridad, -

pero se advierte que manipularlos con datos tomados de -

la práctica puede significar serias complicaciones. 

1) PROCESO DE CUANTIFICACION. Un esquema que Brum-

met, Flamholtz y Pyle (1968) proponen para un sistema de 

contabilidad de los Recursos Humanos consiste en la ide~ 

tlf1caci6n de los costos propios de dichos recursos y su 

clasificación en 2 grandes grupos: uno comprende los cos 
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tos que se refieren al consumo de energía aplicadas a la 

producción; otro, al incremento del valor de las habili

dades y conocimientos de los 1ndividuos. Mientras que -

los primeros serían aplicables al costo de producción, 

los segundos lo serfan al activo, es decir, resultarían 

objeto de la contabilidad de los Recursos Humanos. Al -

ingresar a esta contabilidad los datos de costos mencio

nados, se procederfa a un análisis más detallado para -

clasificar según diferentes características (reclutamie~ 

to, contratación, inducción, etc.) y referirlos a cada -

uno de los individuos de la organización en donde estos 

costos son significativos; ello podría mostar variacio-

nes en el tiempo. Igualmente, dentro del marco informa

tivo de esta contabilidad, se tendrían en cuenta las péL 

didas totales, amortizaciones, deterioros revaluaciones, 

etc ... de los valores asignados a estos Recursos Humanos 

Esquema de análisis de cuantificación de los Recur--

sos Humanos. 

Re<lu"\u¡y\ <eJ"I h, 
Qc~\.,..,.-h:i.uol-. 
Gn+renami enb 
.r"duc.üo'.., 
~•r-=~ie."c .. io.. 

De.=.~rollo 
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METODOS DE CUANTIFICACION MONETARI~ 

Hasta la fecha, los métodos propuestos para la con

tabilidad de Recursos Humanos, oue emplean como unidad -

de medici6n la moneda, caen en cualesquiera de los 2 mé

todos siguientes: 

1) COSTO HISTORICO: Son aquellos que consideren el 

valor de los Recursos Humanos como consecuencia de la 

acumulaci6n de inversiones a una fecha determinada. 

2) COSTO DE REEMPLAZO: Son aquellos mAtodos que 

consideran el valor de los recursos como una consecuen-

cia de la acumulaci6n de los valores presentes de los f! 

turos ingresos. 

Los primeros recopilan cifras de hechos ocurridos; 

en este sentido se asemejan a las cifras recopiladas co

munmente por la contabilidad general. Conforme este mé

todos, el costo de los Recursos Humanos (un costo hist6-

r1co), procederfa a la acumulaci6n de todas aquellas er~ 

gac1ones (o inversiones) destinadas al incremento de los 

conocimientos y habilidades de los Recursos Humanos con

tratados por la organlzacl6n. 
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HETODOS DE CUANTIFICACION NO MONETARIA 

INVENTARIO DE RECURSOS HUMANOS. 

Los modelos anteriores tienen en común el estar r~ 

feridos a la valoración de los Recursos Humanos a una -

fecha determinada, cualquiera que haya sido el método -

elegido; según los ingresos futuros, o según los costos 

pasados. Desde ese &ngulo, las valoraciones se basan -

en inventarios practicados periodicamente, cuya compar! 

ci6n refleja las variaciones ocurridas en cada perfodo. 

El levantamiento de ese inventario puede consistir 

unicamente en recopilar algunos atributos de los miem-

bros de la organización. Algunos datos m!s representa~ 

tativos de inventario son: a) los que califican cualit! 

tivamente al individuo; b) emplean escalas de valores -

no monetarios; de cualquier manera, representan indica

dores cuya aplicación puede ser extraordinariamente 

útil cuando sus variaciones se comparan con aquellas de 

la productividad y se llega a descubrir cierto grado de 

correlación. 

Las mediciones que se realizan sobre estos elemen

tos son 2 tipos: directas e indirectas. Son mediciones 

directas: la edad, los conocimientos, la rotación, el -
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ausentismo ... ~ndirectas: la actitud de cada empleado -

frente a su trabajo y frente a la empresa, el nivel de -

eficacia de cada persona, de acuerdo con las normas est! 

blecidas, los objetivos personales de cada uno de los -

miembros de la organización. 

EL MODELO DE LICKERT 

La importancia en la medición de las actitudes es-

triba en el efecto producido en la moral del trabajo de_ 

la organización, cuyo nivel influye, a la vez en la pro

ductividad. 

La medición de actitudes se realiza por medio de -

una técnica de encuesta cuyo instrumento consiste en un 

cuestionario y cuyas respuestas son sometidas a un análl 

sis de confiabilidad y válidez, de acuer.do con un esque

ma de investigación previamente diseñado. Las investig! 

clones pueden estar dirigidas a diversos aspectos de la_ 

organización: al tipo de control ejercido por parte de -

las autoridades, al estilo o tipo de ejercicio de direc

ción. Las hipótesis fundamentales sostienen cierta 

correl~ción entre estos aspectos y la moral del trabajo_ 

imperante en la empresa. Conforme a esta idea, el mode

lo Lickert pretende demostrar el incremento de la moral 
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y la productividad de las empresas de acuerdo con un es

tilo de dirección que denomina participativo, en contra

posici6n a otro que llama autoritario. Lickert identifj_ 

ca la medición de estos tipos de dirección con el aná-

lisis de algunos de los factores humanos de la organlza

ci6n de mayor importancia: 

1) Procesos de liderazgo usados. 

2) Carácter de las fuerzas motivacionales. 

3) Carácter del proceso de comunicación. 

4) Carácter de los procesos de intjracción e ·influ-

encia. 

5) Carácter de los procesos de toma de decisiones. 

6) Carácter de fijación de los objetivos u órdenes. 

7) Carácter de los procesos de control. 

B) Los fines de actuación del entrenamiento. 

Estos datos son obtenidos por medio de una encuesta 

de actitud, en la que se solicita la respuesta a una es

cala que va de lo más autoritario a lo más participativo 

Lickert identifica 3 clases de variables en una organiz! 

ci6n: casuales, intermedias y de resultados. Las casua

les son definidas como variables independients que deter 

minan el comportamiento de la organización y los resulta 

dos que ésta espera obtener; las variables intermedias -

diagnostican el clima favorable prevalenciente y las de. 
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resultados reflejan, finalmente las metas alcanzadas en -

términos de productividad, ganancias, etc .. 

DIFICULTADES DE LA MEDICION 

Uno de los serios problemas que enfrentarán quienes 

pretendan medir los Recursos Humanos será de la carencia 

de estadfsticas apropiadas. Los modelos de cuantifica-

ción monetaria que se han esbozado y otros, requieren -

una tremenda y permanente masa de datos su obtención pu~ 

de significar fuertes ero~aciones por parte de la empresa· 

de tal suerte, que estas quizá desistan de cualquier in

tento de medir sus Recursos Humanos. 

Aún disponiendo de las estadísticas suficientes, -

los cálculos no son sencillos. 

Por otro lado, las mediciones de actitudes requie-

ren aparte de los especialistas en la materia un clima -

propicio, para no provocar desconfianza. 

I2) VALUACION DE LOS RECURSOS HUMANOS. 

Constituye una práctica universal conducir evalua-

ciones periódicas de la condición financiera de una org! 



78 

nizaci6n con el fin de poder observar cualesquier defi-

ciencias y aplicar la acción necesaria para corregirlas. 

Tal evaluación puede descubrir no solo la presencia de -

deficiencias, sino también puntos fuertes que no estaban 

reconocidos. Se podría suponer que una función tan im-

portante como la administración de personal podría reci

bir la misma evaluaci6n cuidadosa que los aspectos fisc! 

les de una organización con el fin de que se pudieran r~ 

conocer todos los puntos débiles como los fuertes como -

base para una acci6n inteligente. Sin embargo en pocas 

empresas se lleva a cabo esto. El método que más se usa 

para la evaluación de los informes estadísticos que son_ 

recibidos por la alta gerencia con regularidad. 

El primer paso para llevar a cabo una evaluación de 

la funci6n administrativa del personal es identificar 

sus funciones respecto a las cuales se desea más inform! 

ción. Una vez que hayan sido identificadas las princiP! 

les funciones paso a paso es evaluar cada actividad, de~ 

pués se determinan las fuentes de información para tener 

datos objetivos, confiables y válidos. 

YARAS DE MEOICION PARA LA EVALUACION. 

El registro de rotación de empleados, registro de -
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ausentismo, frecuencia y severidad de accidentes, regis

tro de pérdidas de desperdicios, solicitudes de los em--

pleados para ser transferidos, registro de quejas, inve~ 

tarios de personal, estándares de tiempo y registros de_ 

producci6n, especificaciones de puestos, costos de recl~ 

tamiento de los empleados, calificaciones de pruebas an

tes y después del entrenamiento, registros personales de 

los empleados, costos de métodos de entrenamiento, datos 

de n6mina, registros de salud, ..... 

ACCIONES CORRECTIVAS 

El valor que se obtenga de la información recopila

da en las apreciaciones se apoya para corregir defic~en

cias en el programa de personal. Los análisis de la in

formaci6n pueden revelar que necesitan ser revisados al

gunos cambios en los procedimientos para desempenar alg~ 

nas funciones del personal. Aún es posible que progra-

mas completos deban someterse a una cuidadosa revisión -

para que satisfagan los objetivos que se han establecido. 

Finalmente, las polfticas mismas para las diferentes fu~ 

cienes deberán ser examindas para determinadas si son -

adecuadas como parte de la pol ftica total del personal. 
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13) EL LADO HUMANO DE LA EMPRESA 

DOUGLAS Me GREriOR (5), como Elton Mayo, representa_ 

el papel creciente del científico de la conducta en el -

desarrollo de enfoques para una administración eficaz. -

Su gran contribución fué brillante expresión y defensa,

en la propuesta de la teoría X teoría Y, de la filoso

ffa de la administración, que creía necesaria para hacer 

frente a la~ necesidades actuales y futuras, en contras

te con lo que él llamaba métodos tradicionales. Me Gre-

gor era al mismo tiempo un erudito cuya forma sincera de_ 

expresarse recuerda a Mary Parker Follet. Estaba pregn~ 

do como educador y psicólogo e inicialmente enseño psic~ 

logfa en Harvard y en el Instituto de Tecnolo~ía de 

Massachussetts. Pero desde 1954, hasta su fallecimiento 

fué profesor de administración industrial en el M.I.T. y 

su experiencia en la práctica administrativa fué extensa 

especialmente como Presidente de Antioch College y cons~ 

jero de la Standard Oíl Company (New Jersey) y otras co~ 

pañfas importantes. 

Él lado humano de la empresa fué la primera exposi-

ción publicada de sus tesis teoría X, teorfa Y. Ha l~ 

grado una aceptación creciente a medida que más directo

res han adoptado los métodos de administración por obje-

(5) Cita. Al final de cada caoítulo. 
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tivos, en un esfuerzo para lograr el compromiso de sus -

grupos. El escrito hace referencia especial al miembro 

de la organización que prolifera, al empleado profesio-

nal, cuya importancia para los directores crece a saltos 

a medida que aumenta la importancia que se da a la inve~ 

tigación y a la tecnolog1a. Ha llegado a ser corriente_ 

decir que el desarrollo más importante er. el próximo --

cuarto de siglo tendrá lugar en las ciencias sociales, -

no en las físicas; que la industria el organo económico_ 

de la sociedad tiene el conocimiento fundamental para -

utilizar la ciencia f1sica y la tecnología para el bene

ficio material de la humanidad y que ahora tenemos que -

aprender como utilizar las ciencias sociales para hacer_ 

verdaderamente eficaces nuestras organizaciones humanas. 

Una necesidad satisfecha no es un motivador de con

ducta. Esta es una realidad de profunda importancia. 

Es un hecho ignorado normalmente en el enfoque tra

dicional de la administración de personal. 

La filosofía de la administración mediante direc--

c1ón y control, independientemente de que sea dura o su~ 

ve es inadecuada para motivar, porque las necesidades h~ 

manas en las que se conf1a este enfoque son hoy en día -
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motivadores de conducta sin importancia. La direcci6n -

y en control son inútiles esencialmente para motivar a -

las personas cuyas necesidades importantes son las soci~ 

les y egoistas. Tanto el enfoque duro, como el suave 

fracasan actualmente porque, sencillamente son ajenos a_ 

la situación. 

La gente privada de oportunidades para satisfacer -

trabajando las necesidades que ahora son importantes pa

ra ellos, se comporta como podríamos predecir exactamen

te con indolencia, positividad, renuencia al cambio, fal 

ta de responsabilidad, inclinación a se~uir al demagogo, 

demandas iJrazonables de beneficios econ6micos. 
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IMPORTANCIA DE LOS RECURSOS HUMANflS EN LA EMPRESA TURJSTI(jl 

Este capftulo tratará de remarcar la rran importan

cia que tienen los Recursos HuManos con respecto al tu-

rtsmo, a su vez tocaremos algunos temas importantes deP~ 

tro de esta actividad tales como los antecedentes t1rrís

ticos en México, la economfa del turismo en Héxico, el -

turismo generador de empleo, la conciencia turfstica y -

la importancia de dichos Recursos dentro de esta activi

dad. 

ANTECEDENTES HISTORICOS DEL TURISMO EN MEXICO 

El turismo como fen6meno social de masas se ha con

vertido en los ultimas aftos para algunos paises, en fac

tor importante y aún básico de su economía. En efecto, 

la llamada industria sin chimeneas, constituye hoy en -

dfa para paises como Suiza, Italia y España para no ci-

tar más, una de las actividades de mayor trascendencia -

para sus perspectivas econ6micas nacionales. 

En México, aún sin haber alcanzado, el desarrollo -

que tienen paises Europeos citados anteriormente, tiene_ 

sin embargo, un lugar de notorio relieve en su economfa, 

es por ello que lejos de constituir un fen6meno de impo~ 

tancia exclusiva para el factor de prestador de servi---



86 

cios, se ha constituido principalmente por la complejidad 

que encierra, en un acontecer de interés nacional. No es 

de extrañar, en consecuencia que el gobierno haya interv~ 

nido desde los albores de su nacimiento, en su reglament.e_ 

ción y haya creado organismos públicos encargados de diri 

gir las actividades turísticas nacionales. 

Efectivamente, el valor del turismo trasciende de -

los sectores inmediatamente relacionados con él, para CO! 

vertirse, no solo desde el punto de vista económico sino_ 

también desde el social y humano, es un fenómeno de inte

rés nacional. 

Los antecedentes históricos del turismo en México se 

han dividido en etapas: (1) 

l) ETAPA DE NACIMIENTO DE 1920 A 1940. La cual se -

caracteriza por el aparecer de las primeras corrientes t~ 

rísticas extranjeras, de hecho existe turismo nacional n.e_ 

cen los primeros servicios propiamiente turísticos: 1) la 

hotelería turística, 2) las primeras agencias de viajes, 

J) los primeros organismos especializados .... 

2) ETAPA DE DESARROLLO DE 1940 A 1958. Empieza a d~ 

sarrollarse en forma muy acelerada el fenómeno turístico. 

(1) Cita.Al final de cada capítulo. 
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y México cobra gran auge, no existe tiempo para planear_ 

adecuadamente todas las actividades. En materia de ser

vicios se crean los grandes hoteles, se multiplican las 

agencias de viajes, aparecen los transportes turfsticos 

y los gufas espe~ializados. 

3) ETAPA DE TECNIFICACION DE 1958 HASTA NUESTROS -

DIAS. El desarrollo turfstlco habfa sido espontaneo y -

se hizo necesario analizar desde un punto de vista técnl 

co al fen6meno que se ha desarrollo en forma natural y -

espontanea. Mfixico está en esta tercera etapa de evolu

c16n del turismo. La importancia que el poder público -

debe atribuirle al turismo fufi reconocida por el Lic. -

Adolfo L6pez Mateas, en la iniciativa de reformas a la -

ley de secretarf as y departamentos del estado en 1958. 

El sector privado ha estado presente, apoyando con_ 

su iniciativa y con su esfuerzo esta polftica del fomen

to y tecnificaci6n del turismo. 

El crecimiento de la actividad turfstica requiere -

un financiamiento que apoye la realización de los planes 

y proyectos correspondientes. Por tal motivo la ley or

dena la creaci6n de un fideicomiso denominado Fondo Naci~ 

nal de Fomento al Turismo (FONATUR), el cual reune expe

riencias anteriores en la materia y cuyo objetivo princi 
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pal será el de asesorar y financiar los programas turís

ticos. 

El turismo es un fenómeno típico del mundo moderno_ 

en la persona humana la intensificación de la actividad_ 

industrial provoca la necesidad de evadirse del medio en 

donde cotidianamente se actúa, para, en otras latitudes_ 

econtrar la tranquilidad y el equilibrio que le niegan -

las presiones en su medio ambiente habitual. Por otra -

parte el creciente desarrollo de las comunicaciones y de 

los medios de transporte hacen más fácil y económico el 

viajar. 

La importancia económica y social de los viajes y -

del turismo solo ahora se empieza a reconocer y con ra-

z6n. Los viajes y el turismo, que se consideran como el 

sector m&s grande del comercio internacional, represen-

tan una actividad mundial evaluada en más de 100,000 mi

llones de dólares. (2) Las estimaciones sobre su impor-

tancia económica varían mucho, debido a la poca fiabili

dad y falta de estadísticas sobre viajeros y sus gastos. 

Es claro que entender el turismo exige relacionarlo 

con los desarrollos relacionados con él mismo en econo--

------ ----------------
(2) Cita. Al final de cada canitulo. 

-------------~ 
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mfa, negocios, ernlnoía, oobierno, leqi•leción. nsicolo

gfa e incluso antropologfa. Debido a que el turismo es 

sensible a gran variedad de cambios, las estadfsticas se 

han de revaluar y poner el dfa constantemente. 

La significaci6n socioecon6mica del turismo es debi 

do a la consecuencia más relevante que a primera vista -

tiene. Sin embargo es indudable la repercuci6n que el -

fenómeno presenta en ambos aspectos para la vida de los 

pueblos. Por ese motivo es preferible analizar en pri-

mer término el aspecto social, que por ser menos conoci

do es con frecuencia olvidado: 

1) El turismo interno integra al grupo humano so--

cial, efectivamente nos enseña a encontrar al semejante_ 

aún, cuando sienta, piense o viva alejado de nosotros -

por lengua, raza, religión o costumbres. 

2) Por ello el turismo es indudablemente un impor-

tante factor para la paz, para la comprensión y para la 

unidad del género humano. 

3) El turismo tiene un autentico valor social de i~ 

terrelaci6n humana que a no ser por él jamás se llevarían 

a cabo. 

4) Eleva el nivel cultural del viajero. 
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si Asimismo el turismo da al hombre nuevo, vigor ff

sico; mayores energfas para volver a su trabajo cotidia

no; a la intensidad de la monotonfa de la vida, energfa; 

a las preocupaciones siempre las mismas y siempre renov! 

das que el ritmo avasallador del trabajo impone a las -

grandes mayorías. 

6) Consecuencia con lo anteriormente expuesto, es -

el desenvolvimiento de lo que se ha dado en llamar turi1 

mo social, esto es el término para todos, el obrero, em

pleado, el campesino, el burócrata, el comerciante, to-

dos ellos están sujetos a las mismas ansias, aunque con_ 

distintos carácteres particulares y para ellos el turis

mo representa una necesidad de remanso, una novedad que 

afanosamente se busca y se sueña en los días cotidianos. 

Los más importantes beneficios económicos del turi1 

mo son: 

- El país receptor del turismo debe tener toda cla

se de servicios para la satisfacción de las necesidades 

primarias y secundarias de los viajeros. Ello supone la 

creación de una super estructura a este fin destinada. -

El turista desea vivir mejor que en su propio hogar, an

sfa más comodidades más perfección, mayor placer en su -

vida material y a todo e•to debe responder el p•P<tador 

de servicios. Lo anterior requiere toda una organiza---
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ci6n un conglomerado de hombres que vivan y trabajen pa

ra el turismo. Es una fuente de trabajo. 

- Además no hay que olvidar que el turista interna

cional exporta al pafs que visita, conocimientos y apor

ta divisas sin que ese país receptor tenga que enviar al 

extranjero sus propios recursos. Por eso el turismo ha 

sido para paises europeos de la postguerra de vital im-

portancia, para poder nivelar sus balanzas de pago y re

hacer sus economías nacionales. 

- la industria turística es de carácter terciaria, 

porque vende servicios, ya que los productos no son de -

ella misma, sino ajenos. 

- El turismo ayuda a la circulación de la riqueza,_ 

especialmente, en el país receptor. 

SIGN!FICACION ECONOMICA DEL TURISMO EN MEX!C~ 

Al hablar del fenómeno turfstico ha sido frecuente_ 

destacar la importancia que dicho fenómeno tiene dentro_ 

de las economia nacionales, pero en muchas ocasiones al 

destacarse el papel que desempeña, se permanece en el -

campo de las generalizar.iones, razón por la cual no se -

logra percibir en sus justos lfmites las significación -

de esta actividad. 
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Con el objeto de poder precisar cual es la forma en 

que destaca dentro de la economía nacional el fenómeno -

turístico, se hace necesario recordar que la corriente -

turística que es la fuente generadora de la actividad -

econ6mica, debe clasificarse en extranjera y nacional, a 

su vez la corriente turística extranjera debe ser subdi

vidida en corriente turística fronteriza y al interior -

del país, entendiéndose por esta última la que permanece 

más de 72 horas dentro del territorio nacional, interná! 

dose más al la de las ciudades fronterizas. Asimismo la 

corriente turística se subdivide en interna y egresiva,_ 

entendiéndose por esta última la que sale fuera de nues

tras fronteras. Dado que es dificil que ningún país te! 

ga una economía cerrada, es decir que no se lleven a ca

bo intercambios de mercancías y servicios con el extran

jero en su afán de allegarse recursos que permitan sati~ 

facer las necesidades que le impone el crecimiento econ~ 

mico. Estas transacciones con el exterior se registran_ 

en un instrumento contable denominado Balanza de Pago -

donde se anota el valor monetario de las entradas y sall 

das de bienes y capitales, representadas en las cuentas 

corrientes y de capitales. 

La cuenta corriente la intepran a su vez la Balanza 

Comercial y la Balanza de Servicios, esta última compre! 

de a las llamadas exportaciones e importaciones invisi--
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bles ~ sea aquell~s intercambios intangibles de servicios 

donde destacan los conceptos de turismo del interior y -

fronterizo. 

En las zonas bien desarrolladas, el turismo puede e~ 

riquecer el lugar, porque se abren nuevas tiendas, cines_ 

y restaurantes. El residente tiene diversiones y otras -

·ventajas sociales, que antes eran inalcanzables en las z~ 

nas menos desarrolladas, los enclaves turfsticos pueden -

ser fuente de frustraciones y resentimientos. En algunos 

puntos del lugar hay buenas calles, suficiente suministro 

de agua y otras ventajas; el resto queda como era. 

Los costos y utilidades no se distribuyen por igual. 

Lo que quizá sea una ganancia para un grupo puede ser péL 

dida para otro grupo dentro del mismo conjunto. Quienes 

administran hoteles y restaurants quizá saquen ganancias_ 

del turismo, pero los residentes permanentes pueden su--

frir costos por lo que se refiere a apiñamiento, contami

nación y en algunos casos, otro estilo de vida. 

Los beneficiarios del turismo 'probablemente serán los -

propietarios de bienes y raíces, los dueños de terrenos y 

los constructores. 
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El hecho de que un qrupo numeroso de personas se -

traslade de un sitio a otro en forma transitoria, es de-

cir que en forma temporal trasladen su residencia, impli. 

ca la presencia en términos económicos, de una demanda 

masiva de carácter peculiar que busca satisfacción a las 

necesidades del viajero, demanda que no solo se refiere 

a la satisfacción de las necesidades elementales como -

son: comida, vestido, habitación, traslado,. .. sino oue 

debido a que el fin preponderante del viaje es el ocio -

(placer, descanso ..... ). Hay una multitud de necesfda-

des secundarias que hay que satisfacer para que el viaje 

cumpla la función pensada por el turista. Más aún las -

mismas necesidades vitales deben ser satisfechas en for

ma tal que contribuyan a alcanzar el objetivo fijado en 

el viaje. 

Por otra parte, debe tomarse en cuenta que se trata 

de un grupo numeroso y por ende no es fácil que en el s! 

tio que se encuentre la corriente turfstica, puedan ser 

satisfechas las mencionadas necesidades en la forma ordi 

naria en que lo hacen los habitantes de ese lugar, de -

ahí a que sea indispensable la presencia de una activi-

dad especial que proporcione los satisfactores a la co--
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rriente turística en la forma más eficaz y apetecida por 

el _viajero. 

Surge así la necesidad de una extructura que sirva 

especificamente al turismo, es decir de una red de serv! 

eles turfsticos. 

La corriente de viajeros, además de ser numerosa y_ 

de ser temporal, va en busca de un objetivo concreto que 

en t~rminos generales lo hacemos mencionado con el con-

cepto de ocio, o sea que todas las necesidades (incluso_ 

las vitales) están en ese momento subordinadas al place~ 

descanso, salud .... en forma tal, que no basta con pro-

porcionar los bienes materiales que comunmente satisfa -

las necesidades del hombre para que quede satisfecho el 

motivo del viaje, sino que hay Que hacerlo en la forma -

precisa y adecuada para que si ayude al viajero a alean-

zar el objetivo buscado al viaje. eso no puede hacer-

se sino mediante una actividad humana, especial que 

ofrezca los bienes y facilidades necesarias al turista -

en la forma por él apetecida. 

De otro modo, expresa la idea, se requiere de la -

existencia permanente de una red específica de servicios 

destinada a satisfacer las necesidades viajeras del tu-

rista en la forma demandada por él. 
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Las anteriores consideraciones hacen ya posible de

linear cuales son las características que debe reunir el 

otro aspecto de la realidad turística y oue se ha llama

do estructura de servicios turísticos: 

A) En primer luaar debe existir una actividad huma

na orqanizada y permanente (estructura) encarqada de sa

tisfacer las necesidades de la corriente turística. Es

ta estructura debe ser permanente debido a que una de -

las características de la corriente turística es la de -

ser permanente y continua. Por otra parte la actividad 

debe ser organizada debido a que otra característica de 

la corriente turística es la de ser numerosa y no se pu~ 

de satisfacer necesidades de qrupos sin una organización 

permanente. 

B) Dada la motivación preponderante del viajero, 

los satisfactores deben ser proporcionados en una forma_ 

eficaz para alcanzar el objetivo buscado por el viajero, 

lo que no puede hacerse sino a través de una actividad -

se servicio. 

C) Como son numerosos los viajeros y numerosas las 

necesidades no se trata de un simple servicio individual 

sino que la naturaleza del fenómeno exige la creación de 

una producción serial de servicios, es decir el estable

cimiento de ~na red que en forma permanente produzca los 
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servicios adecuados para satisfacer las necesidades del 

turista (industria de servicios) 

D) Dicha red o estructura de servicios es altamente 

especializada porque satisface necesidades muy particul~ 

res. 

El análisis de estos elementos nos permite, ya exp~ 

ner una noción general del otro aspecto del fenómeno tu

rfstico y que se ha llamado estructura de servicios tu-

rfsticos. 

Se trata de una estructura operacional de servicios 

altamente especializada, permanente cuya misión especifi 

ca es la de proporcionar los satisfactares de la corrie~ 

te turística en la forma eficazmente adecuada para que -

el turista alcance el objetivo de su viaje. 

Debe insistirse que no basta proporcionar los bie-

nes sino que es necesario servir esas bienes, pués de 

ello depende la eficacia y el éxito en la actividad tu-

ristica. 

La expuesto can anterioridad, nos permite percibir_ 

con claridad que el fen6mento turfstico presenta 2 aspe~ 

tos fundamentales: 
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la corriente turfstica y la estructura operacional_ 
de servicios; y la reunión de estos 2 aspectos es lo que 

constituye la llamada realidad turfstica de un país, cu-

yos elementos y factores deben ser específicamente dete~ 

minados y clasificados en forma sistemática para obtener 

un conocimiento objetivo del fenómeno turístico. 

EL TURISMO AUMENTA EL NIVEL DE EMPLEO 

Ld actividad turística como otras actividades tiene 

pecularidades muy significativas para llevar a cabo su -

proceso operativo, la más notable es la intensidad de m~ 

no de obra que requiere para su funcionamiento, de ahf -

que una de las más procuradas repercusiones del turismo_ 

en el marco socioecon6mico de un país sea la 9eneración_ 

de empleos. 

En la actualidad se estima que por cada cuarto de -

hotel construido se emplea de 2 a 2.5 personas y por ca

da plaza ocupa se crean de 2 a 3 oportunidades de empleo 

directo. (1) 

En México se estima que en los destinos distintos -

de sectores relacionados directamente, con el turismo --

ocupan alrededor de 880 mil personas. Este nivel se el~ 

(1) Cita. Al final de cada capitulo. 
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varia aún más si se incluyera la generación de empleos 

que han producido Tas actividades que en forma directa -

contribuyen a su surgimiento y desarrollo, como lo son -

la construcción de infraestructuras generales y estructg 

ras específicas. 

h_OS RECURSOS HUMANOS DENTRO DEL TUR!5_1'!g 

Dentro de la actividad turística el recurso más im

portante es el elemento humano, dicho de paso constituye 

el principal problema con relación a dicha actividad. -

Antes de analizarlo de lleno, conoceremos ciertos aspec

tos importantes al respecto: 

1) EL MERCADO DE TRABAJO EN LOS PAISES SUBDESARRO-

LLADOS. (5) Los principales problemas del empleo en el_ 

mundo contemporáneo, de acuerdo con las causas que los -

producen adoptan las siguientes 4 formas: 

a) El desempleo ocasionado por la deficiencia de la 

demanda total, que tiene un carácter cíclico y que es 

propio especialmente de los paises desarrollados indus-

trialmente. 

b) El desarrollo originado por Jas variaciones est~ 

cionales de la producción o de la demanda cuyas consecu-

(5) Cita. Al final de cada capitulo. 
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encias más graves se dan en los paises que tienen mayores 

volúmenes de mano de obra dedicados a actividades de esta 

clase. 

c) El desempleo cuya causa son los cambios en la es

tructura del sistema económico mismo, en virtud de cam--

bios permanentes de la demanda y en la composición de la 

producción. 

d) Los problemas representados por insuficiencias de 

capitalización para el desarrollo sectorial, es decir, de 

carencias de equipos primordiales y otros recursos compl~ 

mentarios. 

Mencionado lo anterior, se complementa en figura de_ 

que México ocupa entre los pais~s latinoamericanos que -

han logrado un crecimiento más rápido y continuado duran

re un periódo bastante amplio, pese a lo ·cual aún lo os-

tenta graves distorsiones estructurales cuya corrección -

exige políticas vigorosas oue aceleran la formación de c~ 

pita! y que establezcan las bases necesarias para superar 

la irracionalidad de 1a economía y la notoria inequidad -

en la distribución del ingreso. 

Puede estimarse 1ue en la próxima década, si hemos -

de atenernos a las tendencias previsibles tocará a M6xico 

vivir la época más dificil de su desarrollo econóMico, --
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pués requerirá de un mayor crecimiento hacia dentro para 

lograr aumentar sostenidamente el ingreso real para en-

frentar inestabilidades internas originadas por presio-

nes inflacionarias y sobre todo por el deseouilibrio ex

terno resultante de la contracción de los mercados exte-

riores. 

Por lo tanto las inversiones en capital humano con~ 

tftuyen un aspecto de singular importancia en el proceso 

de desarrollo y esto, particularmente en el momento en -

que se inicia la étapa del crecimiento hacia dentro o -

sea principalmente a través de factores internos. 

Los recursos con fines educativos no suelen defini~ 

se al presente como un gasto improductivo sino como un -

activo que es asimilado al desarrollo del hombre en to-

das sus facetas y que se manifiesta en la actividad eco

n6mica. La educación así entendida tiene una proyección 

individual y otra social expresada, respectivamente, en 

la realización plena del ser humano particular y por su 

impacto en la eficiencia de la producci6n, inversión ec~ 

n6mica. 

Desde el punto de vista econ6mico destaca su carác

ter de inversi6n, en virtud de que la educaci6n y el 
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adiestramiento contribuyen a facilitar la absorción de -

tecnologías y el aumento del nivel de productividad, con 

su correlativo en el aumento de la renta nacional. Con 

todo esto que se ha expuesto se resalta la importancia -

de la educación y adiestramiento del personal dentro de_ 

la economfa nacional, pero al igual se debe resaltar la -

importancia de la selección y capacitación de dicho per

sona 1. 

LA IMPORTANCIA DE LOS RECURSOS HUMANOS EN EL TURISMO (4) 

La politica qeneral sobre administración de Recur-

sos Humanos generalmente propone que el reclutamiento y_ 

la selección proporcionen cantidades adecuadas a los ti

pos de energía humana correctos. También intenta que la 

mayoría de los empleados tengan una oportunidad para coa 

tinuar su desarrollo y para preoararse para puestos que_ 

implique habilidades más altas y mayores responsabilida

des. En este sentido, la función desarrollo sigue y su

plementa a la función de formación de personal. 

Dicha preparación debe estar enfocada a la especia

l izaci6n de sus tareas y la atención hacia el turista; -

sobre este aspecto se debe señalar su extremada importaa 

(4) Cita. Al final de cada capitulo. 
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cia debido a que uno de los principales problemas que s~ 

fren l~s Instalaciones hoteleras de todo México, 

2) SOCIOPSICOLOGIA PEb TURISMO DENTRO PE LOS RECURSOS HU 

MANOS. (3) El turismo es algo más que una dinámica de -

divisas una fuente de riquezas o una industria de trans

portes y de hoteles. El turismo es sobre todo, un flor~ 

cimiento de la civilizacl6n, una manifestaci6n humana 

que nace cuando la cultura de un pueblo logra obtener e~ 

cedentes de energfas sociales y económicas e intereses vita-

les por encima de las necesidades imprescindibles para -

la estabilidad y el sustento. No desarrollan turismo sL 

no los pueblos que han adquirido un razonable fndice de 

bienestar y que son capaces de acumular bienes sociales_ 

y econ6micos. 

La hospitalidad mexicana es una conducta con rafees 

prehf spanlcas. El lnd ivlduo que transi torlamente abandona su hogar 

y prSctfca el turismo va, allende sus propias fronteras, buscando -

contrastes, cambios fundamentales en la forma de entender la vida,

la gente y las cosas. Pero por encima de esta búsqueda de valores -

contrastados con los suyos propios, anhela una atm6sfera de 

cordialidad de amistad, que en el caso de México puede -

resumirse en una palabra: hospitalidad; elemento de con

ducta presente desde siempre en la psicologfa del mexic~ 

(3) Cita. Al final de cada capftulo. 
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no. Esta se presenta desde antes de la conquista, en -

los indios de México. 

CONCIENCIA TUR!STICA. {3) 

Conciencia turística es la actitud mental adecuada 

que debe normar nuestros actos, individuales y colecti-

vos y que debe operar en 3 sentidos: en nuestras relaci~ 

nes y contactos con los turistas; ante quienes suminis--

tran los servicios turfsticos y en los que se refiere a 

la conservación de aquellos bienes suceptibles de uso t~ 

rfstico. 

En relación con los turistas, debe considerarse el 

trato afable y cortés y la absoluta honradez y equidad -

en las transacciones comerciales que con ellos se cele-

bren. Es decir: tener pleno conocimiento del bien que -

podemos hacerle o del mal que debemos evitarle, todo 

ello dentro de un clima de dignidad, acorde con el sentl 

do de la hospitalidad mexicana y nunca a niveles de ser

vilismo. 

Este respeto debido al extranjero supone, negativ~ 

mente no despreciarlo, no hacerle desaires, no abandona~ 

lo en la necesidad, positivamente significa buena educa

ción, comprensión, simpatfa, atenciones. 
(3) Cita. Al final de cada capftulo. 
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El trato humano que se debe brindar al turista ha -

de comenzar a ofrecerse le en la frontera misma; pués es_ 

de capital importancia la primera impresi6n que se reci

be. Debe haber una capacitación especial referida a las 

exigencias turfsticas para todas aquellas personas que -

de una manera o de otra tienen que ver con los visitan-

tes. Y debe también impartirse una educaci6n en los seL 

vicios turfsticos, sino entre todos los ciudadanos. Es

to es un aspecto que debe educarse desde niños. 

La creaci6n de la Conciencia Turfstica no es tarea 

fácil ni rápida, nf ausente de problemas. Sin embargo,_ 

siendo necesaria y hasta de los canales de comunicaci6n 

adecuados para establecer con la comunidad un diálogo -

permanente, sistematizado, vertebrado con instrumentos -

eficaces de divulgaci6n que aseguren la prenetraci6n de_ 

los mensajes dentro del receptivo y sensible universo ~

psico16gico del mexicano. 

La estrategia publicitaria a seguir en una campaña_ 

de conciencia turfstica hace recomendable la aplicación_ 

de los medios de informaci6n masiva. A estos deben su-

marse otros en los que pueden producirse impactos más d!!.. 

raderos y eficientes: las aulas escolares, en donde debe 

impartirse la educación turfstica, no solo como auxiliar 
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para el aprendizaje de determinadas materias, sino como 

medio para alcanzar objetivos especfficos. 

Si el hombre es la medida de todas las cosas, cada 

mexicano es, ante el turista la medida exacta de Méxic~ 

Trabajar honestamente para el turismo· si se quiere 

que el turista trabaje permanentemente para México. En 

su pafs de origen, vale lo mismo la opinión de un turii 

ta rico que la de un turista pobre, tratémoslos con ---

1dentica cortesfa. 

El mejor elogio que un turista puede hacer de Méxf 

co .•..• es regresar a él, 

Para acreditar turisticamente a un pafs, se requi~ 

re de mucho tiempo, mucho dinero y mucho esfuerzo. Pa

ra desacreditarlo basta un error. 

EL MEXICANO ANTE EL TURISJ~. 

El turista extranjero influye en el mexicano. Los 

aspectos exteriores, la forma de vestir, sus hábitos -

respecto a la limpieza, higiene, alimentación, van de-

terminando la aceptación de ciertas modalidades y el r~ 

chazo o indiferencia hacia otras. 
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Segün una investigación realizada por el Dr. Edmurr 

do Buentello y Villa para la U.N.A.M.; el mexicano en -

general, muestra una actitud de tranquilidad ante el t~ 

rista; lo ve pasar, se interesa por lo que compra, pero 

no experimenta la admiración ni la curiosidad de otros 

pueblos. Estando en México un grupo de turistas fué irr 

terrogado respecto a los servicios turfsticos en México 

y se obtuvieron las siguientes respuestas: 

SERVICIOS TURISTICOS 

HOMBRES MUJERES 

60.77 % 67.69% 

poco eficientes poco eficientes 

Frecuentemente, en la publicidad turfstica se alu

de al car&cter hospitalario del mexicano y a la delica

deza con que práctica la hospitalidad con el turista. -

En una encuesta realizada en junio de 1970 por el Cons~ 

jo Nacional de Turismo, entre 8,000 agentes de viajes -

de los Estados Unidos y Canadá, entre los comentarios -

favorables detectados referidos a México figuró, en pr! 

mer término, la amabilidad de la gente. 

La hospitalidad es un fenómeno de conducta que su~ 

ge como respuesta a un estfmulo. En el turismo, la ho~ 
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pitalidad mexicana, se manifiesta particularmente ante 

el estfmulo del turista, del norteamericano particular

mente, por ser éste el prototipo del turista extranjero 

en el ánimo de anfitri6n mexicano y por provenir de la 

potencia ~xtranjera, que dado el dinamismo de su expan

sión está más presente y activa que cualquier otra. 

Por último cabe señalar la razón por la cual los -

turistas viajan y esto se llev6 a cabo mediante encues

tas (2) y las razones más importantes para escoger un -

lugar de visita fueron: 

- gente amable y acogedora. 

- alojamiento comodo. 

- panoramas naturales.y bellos. 

- precios razonables. 

Siguieron en importancia: 

- costumbres y modo de vida atractivos. 

- buen clima. 

- recreaciones interesantes. 

- buena comida. 

(2) Cita. Al final de cada capftulo. 
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SITUACION TURISTICA ACTUAL EN PUERTO VALLARTA 

( 1984 - 198 5 l 
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SlTUAC!ON TU~ISTICA ACTUAL EN PUERTO VALlARTA 

En este capitulo se tratará de analizar cual· es la_ 

situación actual (1985) de Puerto Vallarta, cuesto que -

es fundamental saberla para poder evaluar más exactamen

te los Recursos Humanos existentes en este Puerto. 

Como se podrá apreciar, puntos como el escaso a·loj! 

miento, la deficiencia de los servicios públicos y otros 

temas ajenos al turismo pero influyentes, afectan a la -

actividad turística y si a esto le agregamos una defi--

ciencia en los Recursos Humanos hoteleros el problema se 

agrava considerablemente. 

Asimismo analizando la situación se podrá emitir al 

final de dicho estudio un juicio más exacto. 

~A HOTELERIA_EN PUERTO VALLARTA (!) 

La variedad de hoteles existentes en Puerto Vallar-

ta responde a las necesidades del tradicional mercado V! 

cacional de los diferentes centros turísticos del mundo. 

Surgidos como pequeños establecimientos que se admi 

nistraban familiarmente y que más adelante fueron apoya-

(!) Cita . Al final de cada caoitulo. 
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dos por la promoción pública de las distintas fuentes h~ 

teleras de la actualidad representen una industria flor~ 

ciente y compleja, que exige cada vez mas, técnicas y m~ 

canismos sofisficados de operación administración, finarr 

ciamiento y promoción. 

El crecimiento de la oferta hotelera en Puerto Va-

llarta ha sido espectacular y en ningún centro turfstico 

del pafs se ha suscitado este fenómeno. En 1983 se con

taba con 6,890 habitaciones disponibles y para finales -

de 1985 esta cifra aumento a más de 9,000 que abarcan -

clasi ficacio~es de una estrella hasta denominadas Gran -

Turismo; asf como establecimiento de tiempo compartido. 

De esta manera la industria hotelera de este bello_ 

puerto está en condiciones de brindar al turismo nacio-

nal y extranjero una gama de servicios al alcance de to

dos los presupuestos, aunque en este período la crisis -

del pafs esté afectando considerablemente la economía de 

este puerto enferma negativa. 

SOLIDO DESARROLLO EMPRESARIAL 

El desarrollo en Puerto Vallarta durante los últi-

mos 4 años, ha sido un desarrollo sólido, constante y --
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con una infraestructura proyectada hacia un futuro a m~ 

diana plazo. La iniciativa privada, los empresarios 

siente que en Puerto Vallarta tienen el respaldo de las 

autoridades locales, estatales y federales, para desa-

rrollar una infraestructura de servicios y aprovechar el_ 

maravilloso encanto de una población que se agrupa en • 

unas colinas verdes ante una bah1a estupenda. Como di· 

rfa un poeta local: Puerto Vallarta es un Taxco frente_ 

el mar. 

Sus objetivos como miembros de la iniciativa priv!_ 

da son m&s que seguir creciendo horizontalmente en los_ 

próximos 5 anos; será reforzar, consolidar y hacer efi· 

cientes la infraestructura actual existente y optimizar 

los servicios que prestan, pués un destino como Puerto_ 

Vallarta, con el turismo nacional y extranjero que nos_ 

visita, con las lfneas aereas nacionales y extranjeras_ 

que los comunican diariamente a ciudades Importantes y_ 

con las lfneas de cruceros que semana a semana visitan_ 

este puerto; es una enorme re~ponsabilidad empresarial_ 

y social para optimizar las industrias sin chimeneas, • 

que es una s6lida fuente de divisas a nivel estado y a_ 

nfvel república. 
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OFERTA HOTELERA y OCUPACIO_!!_ 

AÑOS OFERTA HOTELERA OCUPACION 
(Ndmero de cuartos) 

197 5 2,687 66 .1 % 

1976 2, 9¡·4 59.7 % 

1977 3,099 61. 9 % 

1978 3,223 63.8 % 
1979 3,976 72.8 % 

1980 4,591 66.3 % 

1981 4,783 57.0 % 

1982 5,595 62.9 % 

1983 5,700 82 .1 % 

1984 6,224 67.9 % 

VISITANTES HOSPEDADOS'i~ HOTELES (en miles) 

AÑOS NACIONALES EXTRANJEROS 

1975 150.0 128.2 
1976 154.8 139.2 
1977 162.0 153 .1 
1978 170.4 183.4 

1979 193. 2 233.1 
1980 188.1 268.5 
1981 168.2 253.1 
1982 186.9 315.2 
1983 193. o 496.5 

1984 175. 9 442.3 

FUENTE: Secretarfa de Turismo. 
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2) EL COMERCIO VALLARTl~SE 

La ciudad de Puerto Vallarta es uno de los más im-

portantes polos de desarrollo turístico de nuestro país, 

es reconocida como una de las más atractivas opciones al 

turismo internacional ya que cuenta con una infraestruc

tura turística a la altura de los mejores centros de re

creo del mundo. 

Enclavada en la costa Jalisciense en el Pacffico, -

constituye en más de una forma una delicia para quienes 

gozan de sus pequeñas playas, puntas y escolleras muchas 

de ellas en estado virgen donde revientan las olas con -

su majestuosa espuma. 

El origen de Puerto Vallarta, lo asienta la histo-

ria, como uno de los principales puertos de abrigo y co

mercio de nuestro país, tuvo lugdr ruando las cosechas -

de plátano y la obtención de aceite de coco se exporta-

ban en forma cuantiosa. 

Poco a poco fué dándose a conocer entre comercian-

tes viajeros como una plaza de prometedoras posibilida-

des, muchos de ellos decidieron establecerse fundando p~ 

queños negocios principalmente enfoLados a cubrir las n~ 
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cesidades de un bonito pueblo que se desarrollaba gra-

cias a las frecuentes lleqadas de comerciantes rnexica--

nos y extranjeros De esa forma, se empezaron a crear 

los servicios necesarios para atender a los viajeros 

Nacieron los primeros hoteles, fondas y tiendas de art~ 

sanfas locales, estas últimas muy apreciadas por los vi 

sitantes, también 'e inici6 una industria de calzado, -

gracias a que uno de sus pobladores fabricaba un estilo 

de zapato diferente al que se hacía en el resto del pa-

1s 

los vestidos bordados a mano tuvieron también gran 

demanda y el ingenio de otros lugareños los llevó a 

crear artesanías novedosas corno los famosos anillos de 

coco. 

En la actualidad Puerto Vallarta ha reunido en sus 

comercios una gama infinita de ~reductos artesanales de 

todo el país que pueden satisfacer el gusto de los tu-

ristas más exigentes. 

Aquf se puede encontrar desde productos de cuero y 

pieles finas, onix, platerfa hasta Joyería fina y de -

fantasía, ropa típica y de moda para playa 

Aunque se ha dicho que Puerto Vallarta es mundial· 
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·mente. reconocido por la pel,cula: la noche de la Iguana; 

debemos resaltar que esa fama se debe primordialmente a_ 

la cortesfa de sus habitantes, a la dedicación de éstos 

a preservar su arquitectura tradicional de característi

cas especiales como ejemplo podemos citar el conocido P! 

seo del Malec6n y sus típicas calles empedradas. 

Para llevar a cabo una visión más objetiva de la si 

tuación turfstica actual en Puerto Vallarta, se desarro

lla a continuación una serie de datos, noticias y hechos 

que se han suscitado en dicho puerto y ~ue repercuten o 

están relacionados con la actividad turfstica; dichos d! 

tos se han obtenido por medio de periódicos y revistas -

especializadas y presentan en orden cronológico {por fe

chas): 

Puerto Vallarta sufre los embates de una campaña de 

desprestigio que lo dañará como destino turístico inter

nacional. 

Veinte millones de pesos para el Plan de Emergencia 

Promocional de Vallarta, serán destinados para Puerto V! 

llarta; decidió la Asociación de Hoteles y Moteles de 

Puerto Vallarta, la Cámara de Comercio local, la Cámara_ 

de Alimentos Condimentados, las Agencias de Viajes y las 

Arendadoras de Automóviles. Así lo reveló el Lic. Ga---
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briel Igartúa, presidente de los Hoteleros Vallartenses 

(l~ de ·Febrero de 1985). La única forma de contrarres-

tar la mala imagen es a través de la promoci6n. Nues-

tra 1ntenci6n es que la gente empiece a hablar bien de_ 

Puerto Vallarta; dijo a Vive Vallarta, Jgartúa Vazquez. 

Este plan de emergencia consiste en folletos, mapas, -

filmes y otras areas de difusi6n nacional e internacio

na 1 , ( 1) 

Con el fin de ampliar los conocimientos sobre Pue~ 

to Vallarta entre la población escolar de los grados 4, 

5 y 6 de primaria, se está realizando un programa turí~ 

tico denominado "Conozco mi Ciudad". Se imparte como -

recorrido por los principales lugares del puerto así c~ 

mo datos generales para que los escolares adquieran una 

amplia informaci6n cultural sobre Puerto Vallarta que -

pueda serles útil en el futuro. El programa lo está -

realizando la delegación del Ayuntamiento Local. (1) 

En la playa de los muertos, desde hace 5 años exi~ 

te el prop6sito de remodelar y reconstruir totalmente -

el muelle que se encuentra comrletamente deteriorado -

acci6n que está considerada de gran importancia turisti 

ca para el puerto principalmente de esa zona hotelera -

centro que brinda un servicio de 1,500 habitaciones y -

evitará, así, a todos los huespedes gastar en transpor-

(1) Cita. Al final de cada capitulo. 
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tación hasta el muelle de la marina, lo anterior fué s~ 

ñalado por el señor Máximo Cornejo, que preside el comi

té pro-remodelación de la playa de los Muertos y el mue

lle. 

No obtante la campaña de publicidad negativa que -

han realizado algunos medios de publicidad de paises ex

tranjeros, con el propósito de desalentar al turismo a -

viajar en Puerto Vallarta y a otros lugares del país, la 

hotelerfa se encuentra en estos momento a casi el 100% -

de su capacidad, ésto fué manifestado por el regidor de_ 

turismo en esta localidad Cp. Juan José Loredo Léon. E~ 

ternó que aunque Puerto Vallarta cuenta con grandes 

atractivos esto no basta para conquistar la confianza -

del turismo, sino que se requiere de seguridad, de tran

quilid~d, de atención mesurada y precios adecuados. (2) 

Diferentes son los aspectos que se tienen que cui-

dar quiénes viven en Vallarta, uno de los que parecen in 

significantes y que, sin embargo, tienen gran valor ciu

dadano es la protección al peatón. Aquí es donde entra_ 

la colaboración de los conductores, quienes tienen la -

obligaci 6n de proteger al peatón. Ceder el paso a Va--

llartenses y turistas es necesario. (3) 

(2) Cita. Al final de cada capítulo. 

(3) Cita. Al final de cada capftulo. 
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Respecto a la preferencia del turismo tapatío por -

Puerto Vallarta se pudo comprobar que cada día se prefi~ 

re con mayor frecuencia el destino Ixtapa, Zihuatanejo,

porque es más barato. El servicio de los hoteles y res

tauranteros es excelente y sobre todo, se da el mejor de 

los tratos al turista nacional; de manera que Puerto Va-

1 larta debe tratar de mejorar los servicios prestados al 

turismo mexicano. 

MOVIMIENTO AEROPUERTUARIO EN PUERTO VALLARTA 

AÑO }'UR!SMO NACIONAL TURISMO EXTRANJEfül_ fl:IBB.ITBi 

1983 

1984 

% 

619,845 

549,263 

-11 . 3 9 

603,375 

592,097 

-1.87 

86,323 

111,517 

+29.19 

Las actividades turística se derrumbó en los princl 

pales centros de recreo a consecuencia de la crisis eco

nómica opinó Rafael Sareñana, presidente de la Asocia--

ci6n Internal de Ejecutivos de Transportes, Hoteles y 

Agencias de Viajes. Aseguró que la inflación también re 

percutió en los costos y tarifas. Dijo también que re-

sulta negativo el que la Secretaría de Turismo haya re-

cortado presupuestos de su promoción y publicidad, en 1~ 

gar de apoyar más a los hoteleros, restauranteros, trans 

portistas y agencias de viajes pués no hay que olvidar -
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que el país vive del turismo, (4) 

Puerta Vallarta por la importancia que ha alcanzado 

en los últimos años, exige la incorporación de personal_ 

capacitado a sus empresas; el turismo, esa industria tan 

sensible y delicada a ciertos factores reacciona favora

blemente cuando es trabajada por gente con conocimientos 

turfsticos. 

Vallarta es una de las ciudades más tranquilas en -

el mundo. Violencia y crimen son casi inexistentes. Ti 

do esto lo declar6 "Vallarta today"; en respuesta a la -

acusación y difamación de John Gavin, con respecto al s~ 

cuestro de Carnarena Salazar. 

Vallarta puede considerarse corno una colonia de Es

tados Unidos porque la rnayorfa de su población flotante, 

casi el 70%, la componen visitantes americanos, además -

de contar con atractivos de recreación con influencia e~ 

terioro 

(4) Cita. Al final de cada capitulo. 
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3) EL INDICE DE CONSTRUCCION EN PUERTO VALLARTI\__ 

En la actualidad existen en Puerto Vallarta 12 mil 

430 viviendas y existen proyectos para construir otras 

4,364 hasta 1988, muchos de los cuales ya se iniciaron 

y algunos están por terminarse en este mismo año corno -

son conjuntos habitacionales en condominios cerca del -

Pitillal, (5) 

También el sector comercial ha experimentado un d~ 

sarrollo sistemático en los últimos años y de acuerdo -

con datos proporcionados en la Cámara de Comercio Local, 

el crecimiento en los últimos 4 años fué del orden del 

30% y en la actualidad existen pocos más de 1,000 nego

cios instalados en la ciudad, Al igual que en el sec-

tor restaurantero, constantemente se abren nuevos nego

cios, pero por otro lado más se clausuran debido sobre 

todo a la falta de planeación de los mismos. 

Puerto Vallarta refugio de miles de vacacionistas_ 

sobre todo extranjeros, dista mucho de ser un lugar a -

la altura de sitios corno Acapulco, Cancún, debido a que 

los bellos recursos naturales con que cuenta y los si-

tios que han sido explotados se encuentran descuidados 

(5) Cita. Al final de cada capitulo. 
·~~~~~~~~~~~~~ 
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en donde se pueden observar diferentes tipos de deshe--

chos. En Puerto Va)larta exfste una apatía ciudadana a~ 

te el problema de la basura ya que de nada sirve el in-

cremento de personal y rutas si la gente no toma concie~ 

cia de esto (6), tomando en cuenta que para el turista -

extranjero uno de los factores oue trascienden en Ja to

ma de su decisión cuando planea viajar a M@xico, es el -

de la salubridad y la h1~iene, 

La mejor formula que tiene Puerto Vallarta para co~ 

trarrestar la publicidad ne9at1va que se hace a M~x1co -

es dar un buen serv1cto a los turistas, de ahf lo imper! 

tivo de capacitar al personal, afirma Manuel Gurrfa pre

sidente de la Asoc1acfón Interamericana de Institutos de 

ensenanza turfst1ca u hotelera, Gur~fa destaca la impor 

tanela que tiene atender bfen a los visitantes, de ello_ 

depende su regreso al pafs, S1n embargo lamentó oue los 

dueños de hoteles, restaurantes y de todos los estableci 

mientos relacionados con el turismo no externen las nec~ 

sidades que tienen en materia de personal (7). Pocas -

Perspectivas tiene el estudiante Vallartense; falta de -

escuelas a nivel L1cenc1atura y carencias de maestros en 

algunas asignaturas, son los principales obstáculos a 

(6) Cita. Al final de cada capftulo, 

(7) Cita. Al final de cada capftulo, 
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los que se enfrenta el estudiante Yallartense que desea 

continuar su preparación, según señaló el Lic. Ramón -

Arechiga Arcen director de la Escuela de Bachilleres: -

Ignacio Jacobo. (8) 

Puer~o Yallarta ofrece, además de islas, polvo, b~ 

sura, rufdo, charcos, hoyos y vendedores ambulantes que 

más bien son una plaga: comentó Karl Bichlmejer, geren

te general del hotel Playa de Oro, a rafz de una consul 

ta pertinente a la situación general en que se encuen-

tra este puerto, denominado islas a los hoteles y rest~ 

urantes que se encuentra a nivel competitivo con cual-

quier otro centro turfstico. Expresó además que la 

desfavorable ocupación turfstica, que es más baja que -

la mitad de la ocupación que tuvo el año pasado, se de

be a la falta de promoción y publicidad, tomando en 

cuenta que se está compitiendo con el Caribe y Hawaii.-

( 9) 

Una serie de filmaciones que promoverán este desti 

no fué la que realizaron Peter Ryley, Arnold, ejecutivo 

de producción de la compañfa Neoyorquina de Land Produ~ 

tions y su equipo de camarografos, modelos, 

(8) Cita. Al final de cada capítulo 
(9) Cita, Al final de cada capftulo. 
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Asimismo es imprescindible tratar de que el oobierno e~ 

t1enda que Vallarta es un centro de captaci6n de divi-

sas, para que se le dé apoyo necesario, fueron las pal! 

bras de Fernando García Rossetti, gerente general del -

hotel Fiesta Americana de esta ciudad. No basta con la 

un16n de los prestadores de servicios, los inversionis

tas esperan una reciprocidad del gobierno; no se saca -

nada con tener un estupendo hotel si Vallarta ofrece -

polvo a cambio. (10) 

Est§ visto que Puerto Vallarta como cfudad turfsti 

ca se vislumbra a lo lejos. No falta qui~nes deffen-

den o mejor dicho aprueban el estado de las calles y -

quienes por otra parte, estiman la necesidad de un cam

bio sino por pavimento, por un buen empedrado. El Va-

llartense encesita además de concientizarse, fdentffi-

carse con el turismo, mostrar un trato amable y cordial 

con el visitante para que este sienta que en Puerto Va

llarta hay calor humano y hermandad, de esta forma se -

contribuirá en gran medida a borrar la imagen que se -

formó o deformó a Puerto Vallarta. (11) 

Con la finalidad de continuar capacitando a todo -

el personal de los hoteles de este destino, para de es

( 101 Cita. Al final de cada capitulo 

(11) Cita. Al final de cada capitulo. 
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ta forma brindar un servicio eficiente y sobre todo. pro

fesional a todos los visitantes, la Asociación Mexicana 

de hoteles y moteles de esta cfudad, impartió el dfa 4 -

al 8 de noviembre, un curso enfocado a la seccion de ama 

de llaves, el que fué impartido por el Lic. Sixto Baez· -

capacitador de la Asociación de hoteleros en el estado y 

habra otros cursos más. (12) 

Manuel Guerrero Plaza, gerente del hote~ playa de -

oro tiene confianza en que se restablecerá la afluencia 

de turismo a esta localidad no obstante que la tempotada 

de otofto no hubo. A su parecer Puerto Vallarta fué alt~ 

mente percudicado por la competencia desleal de los nor-

teamericanos, que mal informaron y exageraron la nota de 

los hechos acontecidos con el tráfico de drogas y el pa

sado movimiento telúrico que afectó tragicamente a la -

ciudad de México en particular. Refiriéndose a la mayor 

imagen que ofrece Puerto Vallarta resaltó el grave pro-

blema que persist~ con la lenta construcción de la carr~ 

tera de acceso a esta ciudad manifestando que hace 3 

anos se viene ofreciendo esta obra terminada y por otro 

lado la imagen de descuido en que se encuentra sumida la 

ciudad. Ojala continuén con la campaña de concientiza-

ción no sólo en la limpieza sino que la gente debe estar 
--------··--·-----··-. 

(12) Cita. Al ffnal de c_a_d_a_c_a_p_f_t_u_l_o_·~~~~~-
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instruida en la conciencia turística oue de eso vivfmo~ 

seña16 d1r1giéndose a la campaña que elaboró CANACO con 

el fin de preparar al pueblo para el turismo. (13) 

La Asociación de Hoteles y Moteles de esta ciudad 

tom6 la 1n1~'ativa de impartir cursos de capacitación -

al personal de hoteles de 1 a 5 estrellas. La finali-

dad de estas charlas es de mejorar el nivel de desarro

llo profesional en esta área turística, con el fin de -

lograr borrar la imagen negativa de que Puerto Vallarta 

se hizo acreedor. Así lo afirm6 Efraín Marquez, geren

te de la Asociaci6n Hotelera. Señal6 que el objetivo -

de estos cursos era de capacitar a los empleados que -

tienen trato directo con el turista a manera de dejarle 

un recuerdo grato que lo haga volver, dicho de otra ma

nera, concientizar al empleado con el propósito de dar

le la mejor atenci6n al turista, no por el simple hecho 

de cumplir sino con la firme idea de hacerlo regresar. 

( 14). 

(13) Cita. Al final de cada capitulo, 

(14) Cita. Al final de cada capítulo, ·-----------· -----··- --·· -··---
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8 O G R A F 

PERIOO!CDS: 

(1) Vive Vallarta; año 1 #10-15 de Feb. 1985, 
Puerto Val larta. 

(a) Vallarta Opina; #2910-25 de Feb. 1985. 
Puerto Vallarta. 

(3) Vive Vallarta; año 1 #11- Marzo 1985. 
Puerto Vallarta. 

(4) Invitation to Mexico; año #488 Marzo 1985. 
Puerto Vallarta. 

( 5) Vive Vallarta; año 1 #12 Marzo 1985. 
Puerto Vallarta. 

(6) La Voz de Puerto Vallarta año 1 #0004 

(7) Vallarta Opina; #2960 Abril 1985. 
Puerto Vallarta. 

(8) Vive Vallarta; año 1 #15 Abril 1985. 
Puerto Vallarta. 

(9) Ocho Columnas; 24 Oct. 1985. 
Guadalajara, Jal. 

(10) Ocho Columnas; 25 Oct. 1985. 
Guadal ajara, Jal. 

(11) Ocho Columnas; 28 Oct. 1985. 
Guadal ajara, Jal. 

(12) Ocho Columnas; 30 Oct. 1985. 
Guadal ajara, Jal. 

(13) Ocho Columnas; 6 Nov. 1985. 
Guadal ajara, Jal. 

(14) Ocho Columnas; 10 Nov. 1985. 
Guadal ajara, Jal. 
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CAPITULO IV 

IMPORTANCIA TURIST!CA EN PUERTO VALLAR]~--
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IMPORTANCIA TURISTICA EN PUERTO VALLARTA 

Este capítulo resaltará la importancia turistica -

que está teniendo Puerto Vallarta con respecto a los de

más centros turfsticos nacionales localizados en playa,_ 

con lo cual justifica el análisis de los Recursos Huma-

nos hoteleros para detectar posibles fallas y tratar de_ 

evitarlas, en caso contrario esta importancia actual po

dría verse disminufda en futuro próximo. 

El turismo de Puerto Vallarta es una actividad que 

contribuye a la obtención de divisas, la creaci6n de em

pleos, el desarrollo regional y al estfmulo de los demás 

sectores econ6micos. 

El turismo es intensivo en mano de obra, por lo que 

su evolución permanente proporciona una gran capacidad -

para generar empleos. Esto significa que en la presta-

ci6n de servicios adquiere gran importancia la propor--

c16n ·del gasto que se destina a sueldos y salarios. 

La actividad turfst1ca de Puerto Vallarta, es consi 

derada como la rama de la economfa que mayores benefi--

c1os genera a la poblac16n. Su crecimiento dinámico se 

ha de1arrollado de li zona centro hacia los extremos, --
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permitlendci que las caracterfsticas urbanas mantengan su 

tradicional encanto, Puerto Vallarta es uno de los des

tinos turfsticos de pl~ya que mayor grado de utilizaci6n 

ha registrado, convirti~ndose en un centro de importan-

eta en la reg!6n. 

En 1985 la oferta hotelera de Puerto Vallarta esta-

ba constituida por 70 establecimientos, con una capaci-

dad de 5,700 habitaciones. Durante el perfodo 1978-83,_ 

el número de cuartos existentes se increment6 de 3,228 -

a 5,700 con una tasa media de crecimiento del 11% anual. 

(1) 

La estimaci6n de afluencia turfstica a los hoteles 

de Puerto Vallarta para el año de 1983 ascendió a 690 -

mil visitantes, en tanto que para 1978 fu~ de 354 mil, -

cifras que representan una tasa 1/2 anual de crecimiento 

del 14%. (1) 

En 1983 reclb16 una afluencia de 495 mil extranje-

ros que erogaron 136 millones de dolares y una demanda -

total de bienes y servicios generada por nacionales estL 

mada en 4,640 millones de pesos. Desde 1978 a la fecha, 

los visitantes de origen extranjero.constituyen el prin

cipal segmento del mercado turfstlco de Puerto Vallarta, 

ya que la participaci6n en 1983 fu~ del 72% del total 

(1) Cita. Al final de cada capftulo. 
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con una estadía promedio de 5 días, mientras que los na

cionales fueron del 28% restante con una permanencia de_ 

2.8 días. (1) 

La ocupación en los establecimientos de Puerto Va-

llarta registró el 64% en 1978 y el 73% en 1979, a par-

tir de ese año se observa un descenso en los niveles de_ 

utilización de las instalaciones de hospedaje, alcanzan

do una disminución de 16 puntos en el año de 1981. En -

1982 lp actividad turística mostró una recuperación sus

tancial al presentar un índice de ocupación del 64% y r~ 

punte de 1983 no tiene precedente en la historia hotele

ra de este puerto en virtud de que la ocupación registr! 

da fué del 82%. 

El pronóstico de visitantes a Puerto Vallarta esti

mado para el año de 1988 es de 1 millón de personas, lo 

que representaría un incremento del 79% con respecto a -

1983 y una tasa media anual de crecimiento del orden de_ 

5%. Para dar respuesta a esa demanda, se requerirá la -

construcción de 3,000 cuartos adicionales para alcanzar_ 

una oferta total de 8,700 habitaciones. 

La participación de este centro turístico en materia 

de empleos se estima sea de un total de 10,500 personas -

para los próximos 5 años de los cuales 3,000 son directos 

(I) Cita. Al final de cada capitulo. 
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y 7,500 Indirectos, sumandose a los que actualmente pre! 

tan servicio. Al mismo tiempo se calcula que dicho cen

tro captará por concepto de divisas aproximadamente, 210 

millones de dolares en 1988 y una derrama económica deri 

vada del turismo nacional cercana a los 7,000 millones -

de pesos. 

la oferta hotelera existente asf como el crecimien

to proyectado, implican dar énfasis a la formación de R~ 

cursos Humanos en el sector. Para ello se pretende al-

canzar una meta de 1,500 empleados en los niveles bási-

co y medio durante el periodo de 1984-1988. 

Por consiguiente la actividad turística de Puerto -

Vallarta es de vital importancia para el desarrollo so-

cioeconómico y cultural del puerto. 
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B I B L I O G R A F I A 

(1) DIARIO OFICIAL OE LA FEDERACION. 13 Feb. de 1985 

TOMO CCCLXXXVIII # 30. 
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CAPITULO V 

EVALUACION OE LOS RECURSOS HUMANOS· EN 

PUERTO VALLARTA 
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EVALUAC ION DE LOS RECURSOS HUMANOS HOTELEROS EN PUERTO VALLAR]]. 

La evaluación de los Recursos Humanos se efectuó m~ 

diante encuesta a los gerentes generales o gerentes de -

Recursos Humanos de 1 os pri nci pa 1 es hotel es de Puerto V! 

llarta. Esto debido a que el turismo nacional de peso -

y el 99% del turismo extranjero se hospeda en estos lug! 

res, por consiguiente se deduce que aqul se encuentra el 

mejor servicio y la mejor calidad del personal. 

El cuestionario que se sometió fué el siguiente: 

CUESTIONARIO 

POR MEDIO DEL PRESENTE CUESTIONARIO SE PRETENDE CO

NOCER LA S!TUACION ACTUAL DE LOS RECURSOS HUMANOS EX!S-

TENTES EN PUERTO VALLARTA. POR LO QUE SOLICITAMOS SU -

AMABLE COOPERACION PARA LLEVAR A CABO ESTA TAREA, AGRADs 

CIENDO DE ANTEMANO SU INFORMACION. 

- CUANTAS PERSONAS TRABAJAN EN EL HOTEL? 
- CUANTOS EJECUTIVOS? CUANTOS EMPLEADOS? 
- QUE NIVEL OE ESPECIALIZACION NECESITAN SUS PUESTOS ( -

POR NIVELES)? 
- CUENTA CON SISTEMA OE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO? 
- LO UTILIZAN? 
- EN QUE PUESTOS? 
- QUE METOOOS O MEDIDAS PARA EVALUAR EL DESEMPEÑO DEL E~ 
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PLEADO TIENEN? 
- CON QUE FRECUENCIA LAS USAN? 
- QUE PORCENTAJE DE EMPLEADOS SON RESIDENTES O NATIVOS -

DE PUERTO VALLARTA? 
- EN QUE NIVELES SE ENCUENTRAN? 
- EXISTE DEMANDA DE PERSONAL CALÍFICAOO EN SU HOTEL? 
- EN QUE AREAS PRINCIPALMENTE? 
- QUE NIVEL DE ESPECIALIZACION REQUIEREN? 
- ME PODRIAN FACILITAR SU ORGANIGRAMA? 
- QUE ESTUDIOS E IDIOMAS TIENEN LOS EMPLEADOS (SEPARAR -· 

POR PUESTOS)? 

OBSERVACIONES. 

Se realizaron 8 entrevistas a los siguientes .hoteles: 

CAMINO REAL 
FIESTA AMERICANA 
BUGANVILIAS SHERATON 
PLAZA VALLARTA 
PLAYA DE ORO 
HOLIDAV INN 
LAS GLORIAS 
KR!STAL POSADA VALLARTA * (ver localización en el -

mapa). 
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EVALUACION DEL CU~STIONARIP 

Se presenta como respuesta el promedio de las 8 en

trevistas para determinar un resultado global de dichos 

Recursos Humanos Hoteleros. 

1) 

2) 

PERSONAS QUE TRABAJAN EN EL HOTEL. 

Con esta pregunta se pretende conocer el -
promedio de empleado en hoteles de este ti 

po para tener una idea de 1 a cantidad de -

personas que laboran para el turismo. 
,. 

Promedio:' 351 emp'1'e!l_d.E..~ 

TOTAL DE EJECUTIVOS. 

Se pretende saber que nivel de ejecutivos 

se tiene con respecto al nivel empleado p~ 

ra sondear si es el adecuado. 

Promedio: 27 ejecutivos 

3) TOTAL DE EMPLEADOS: 

Complementa la pregunta anterior. 

Promedio: 324 empleados 

4) NIVEL DE ESPF.CIALIZACION. 

Indica que grado de educación y preparación 

solicitan para el personal que piensa ingr~ 

sar al hotel por lo cual esta pregunta da -

una pauta del nivel profesional que tiene -

dicho hotel. 
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- Educaci6n Básica: para empleados. 

- Educación Técnica: para jefes de departamentos 

- Educación Profesional; para comité de ejecutivos 

5) CAPACITACION Y ADIESTRA.MIENTO. 

Se pretende conocer si cuenta con estos sistemas 

y además si los utilizan y en que puestos. Aquí 

se enfoca al desarrollo educacional del hotel. 

~s_i~ Cuenta con sistemas de capacitaci6n y adi~~ 
tramiento. 

si Los utilizan 
si En los puestos de:~~t_o_d_o_s~l_o~s~n~i_v~e~l~e~s~~-

6) METODOS O MEDIDAS PARA EVALUAR EL DESEMPEÑO. 

Se pretende conocer el control de la calidad del 

empleado así como su desarrollo y desempeño actual. 

- Evaluación de desempeño final. 

- Evaluaci6n de avance. 

- Estudio de tiempos y movimientos. 

- Cuestionarios. 

7) FRECUENCIA CON QUE SE USA. 

Se pretende conocer la frecuencia con que se rea_ 

liza la evaluaci6n del desempeño y detectar si r~ 

sulta adecuado u obsoleto dicho margen. 

Promedio: ~~~v~e_c_e_s_E_]_~E__-

8) EMPLEADOS RESIDENTES O NATIVOS DE PUERTO VALLARTA 

Pregunta donde se pretende conocer el% de .personas_ 

de Puerto Vallarta que laboran en la rama hotele

ra y turística; esto deduce la educación y ense--
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ñanza que requieren. Así como el nivel profesio 

nal del hotel en general, 

Promedio: 70% 

La persona nativa de Puerto Vallarta no tiene el 

suficiente grado de educacidn para el ramo turf~ 

tico ( a excepción de oue haya realizado estu--

dios fuera de Puerto Vallarta) puesto que carece 

dicho lugar, de Instjtutos o Universidades ade-

cuadas para dar la educación a la gente que 

atiende al turista. 

9) NIVELES EN QUE SE ENCUENTRAN DICHAS PERSONAS. 

Se pretende conocer los niveles en que podrfa h! 

ber falta de capacitación y asf complementar la 

pregunta anterior. 

- Nivel de lfnea (empleados): mantenimiento, ca

marista, meseros y en general personal de opera

ci6n. 

lo) DEMANDA DE PERSONAL CALIFICADO. 

El objetivo de la pregunta es conocer la demanda 

que tiene Puerto Vallarta con respecto a su bolsa 

de trabajo. _s_i_ Hay demanda 

11) AREAS PRINCIPALES. 

Complementa la pregunta anterior haciéndola más 

especffica y los resultados fueron: 

- Ejecutivo. - Relaciones Públicas. 

- Recepción. - Alimentos y Bebidas. 

- Capacitaci6n. - Contralorfa. 
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12) NIVEL DE ESPECIALIZACION QUE REQUIEREN. 

Complementa la pregunta 11 haciéndola más concr~ 

ta y delimitando su respuesta. 

- Técnico : Bilingues. (con experiencia) 

- Profesional 

13) ORGANIGRAMA. 

Casi ningún hotel cuenta con un organi.grama; y los 

que lo poseen, no está actualizado. 

14) ESTUDIOS E IDIOMAS DE LOS EMPLEADOS. 

Se pretende conocer el nivel educacional del per_ 

sonal del hotel para evaluar el r~.;ultado y pre

cisar si es el adecuado o no. 

IDIOMA: .....J.filiL_ 
- Casi ningún puest· cuenta con licenciatura y -

muy poco con nivel técnico. 

OBSERVACIONES: 

-Un problema principal para tener personal calificado 

es la falta de casa habitación para los mismos, ya que -

las pocas que hay son demasiado caras y no reunen los re

quisitos para que la persona se sienta a gusto. 

-El Hotel Camino Real toma más en cuenta la experien

cia que los estudios realizados para la contratación de -

personal y su selección es muy minuciosa. 

-La rotación de personal existente en Puerto Vallarta 

es la siguiente: (en 1985) 
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Las Glorias 115% 

Buenaventura 350% 

Holiday Inn 150% 

Plaza Vallarta 200% 

Camino Real 30% 

PROMEDIO DE ROTACJON ANUAL: 169% 
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Los datos obtenidos en las entrevistas no son 100% 

confiables por lo que no arroja resultados netamente 

ciertos. 

Aan asi se puede confimar que la mayoria de los Re

cursos Humanos existentes en Puerto Vallarta son defi--

cientes, falta un alto grado de educación, a nivel técnl 

ca y profesional; y aun cuando el idioma inglés es indi~ 

pensable, falta un dominio del mismo. 

Asimismo se puede apreciar la falta de conciencia y 

hospitalidad turistica que deben de tener las personas -

que trabajan en este ramo. Por igual falta una mayor C! 

pac1taci6n la cual se refleja en una rotación demasiado 

alta y que origina un descenso en la calidad de los ser

vicios prestados. Sumando a esto, la deficiencia que -

cuenta Puerto Vallarta en relación a los servicios públl 

cos y casas habitación es razón por la cual muchas pers~ 

nas capacitadas no residen en dicho puesto; dando por r~ 

sultado que la mano de obra calificada no tenga gran in

terés en residir en Puerto Vallarta y la mano de obra -

técnica sea muy deficiente. 

Con relación directa a las encuestas se puede apre-
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ciar que cada hotel cuenta con sistemas de capacitación 

y desarrollo; y métodos de valuación, pero los cuales o 

no son utilizados adecuadamente o son obsoletos para lo 

cual los resultados no son ideales.· 

En consecuencia se puede apreciar que en Puerto Va-

1 larta existe una gran demanda de personal profesional y 

técnico especializado. 
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CAPITULO VI 

U G E R E N C l A S 
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sy_GERENC!AS 

LA PROBLEMATICA DEL TURISMQ. 

La. industria turfstica es desde luego, una actividad 

de servicio que, a sus consumidores brinda basicamente 

elementos subjetivos e intangibles desde la belleza de un 

paisaje, el concurrir a playas y balnearios, etc .. hasta 

la comodidad y seguridad de un autobus, la tranquilidad -

de una habitaci6n hotelera, la cortesía del gufa, la efi

ciencia y rápidez en el servicio del restaurante.Y la in

formaci6n veraz respecto a las modalidades y costumbres -

de las diferentes regiones turísticas del país. 

El producto que vende )a industria turfstica, en su 

calidad de industria de servicio, depende en gran parte -

del esfuerzo individual del personal que lo brinda: de 

qui~n tiene a su cargo la atenci6n directa del turista y_ 

le satisface toda una amplia gama de necesidades indivi-

duales a lo largo de su viaje. 

Hasta ahora, el elemento servicios ha sido, en much~ 

producto del empirismo y de la improvisación que ha sido 

consecuencia de la rápidez con que se ha incorporado el 

fenómeno turístico a la economía nacional celeridad que -

frecuentemente ha superado la máxima velocidad con que or 
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ganizadamente y con sentido didactico se ha procedido ª· 

la capacitación y 1a tecnificación del personal que debe 

atender las tareas de servicio. 

Este empirismo afortunadamente esti dandd paso a la 

capacitaci6n y a la tecnificación por la importancia que 

tiene como fuente de trabajo, para miles de mexicanos y_ 

para el bienestar socioeconómico de las familias que de_ 

ellos dependen, capacitación y tecnificación que se debe 

concebir, como un derecho inalienable de los trabajado-

res para adquirir herramientas de trabajo y producción -

que les permita alcanzar mejores niveles de vida y la--

brarse un patrimonio que favorezca tanto a ellos como a 

sus familiares; capacitación y tecnificación en suma, 

que es un deber compartirlos con aquellos que han tenido 

el privilegio y la ocasión de realizar sus estudios y de 

adquirir una especializaci6n en centros educativos. 

En consecuencia, la capacitaci6n t~cnica y especifl 

ca del personal que desarrolla las actividades turisti-

cas en todos los niveles es una urgente necesidad del t~ 

rismo. 

fROBLEMATICA DE LA CAPACITAC!ON TURISTIC~ 

Un estudio de la Secretaria de Turismo muestra que_ 
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el promedio de personas a capacitar anualmente, durante 

el perfodo 1978-1982 tomando como indicador preliminar -

los incrementos hoteleros, es de: 12,414 personas a ni-

vel básico, 2,172 a nivel medio y 913 a nivel superior.

No obstarite, la oferta educativa en 1985 registra una p~ 

blaci6n escolar escolar a nivel básico de 1,304 a nivel 

medio de 9,506 y a nivel superior de 3,899 alumnos. 

Esto da por resultado un exceso de egresados escasa 

oferta de trabajos en. los niveles superiores y frustra-

ci6n al terminar los estudios. 

El pafs presenta de por si problema de desempleo es 

por tanto necesario encontrar la formula de canalizar 

los Recursos Humanos del sector Turfstico, a una mejor -

capacitaci6n. 

Se detectan como problemas especfficos de capacita

ci6n' turística, los referentes a programas, profesores,_ 

textos y4scuelas que operan con el fin casi Onico de~~ 

tener beneficios econ6micos. 

Referente al problema de textos se presenta casi t! 

tal carencia de material didáctico adecuado, en base a -

la realidad operativa de la actualidad turfstica. 



151) 

Los profesores régjstran 2 tipos de carencias: 

1)-La'falta\de ~onoci~fentos de las materias que i~ 

parten. 

2) La fali:a;;'de: d~minfo. de. las técnicas de enseñanza 
.-·.: ... _._ .: _,._ :>" i·''·>) 

Por 'Jo que re~pecta 
las soluciones son: 

a lo~ problemás específicos, --

PROGRAMAS: La capacitaci6n turfstica debe planearse 

como una unidad educativa cuyos diferentes niveles deben 

corr·elacionarse con Ja pirámide ocupacional,. con Ja cual 

a su vez debe coincidir la pirámide educativa desde. Ja -

base hasta su vertice. Por lo tanto: 

A NIVEL BASICO: deberá preocuparse por tener un in

cremento sustancial en su oferta para adecuarla a la ex-

traordinaria demanda. 

A NIVEL MEulO: se procurará adecuar su oferta a la 

demanda y alentar nuevas especializaciones, especial ida-

des, planes y programas de estudio fdoneos. 

A NIVEL SUPERIOR: se adecuará su oferta a Jos requ~ 

rimientos del mercado laboral y al ámbito de especialid~ 

des congruentes con su grado superior de escolaridad. 

PROFESORES: A fin de que se obtenga un dominio de -
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las técnicas de en~eñanza turística deberá lograrse una_ 

unidad de didáctica aplicada a esta enseñanza, porque es 

obvfo que la escuela que no tenga maestros buenos no te~ 

drá nunca la calidad de enseñanza turfstica y los alum-

nos no tendrán acceso a la bolsa de trabajo. 

TEXTOS: Deberá busc'arse la colaboración de apoyo de 

maestros e instituciones que se dedican a la enseñanza -

del turismo para la elaboración de textos adecuados a la 

realidad turfstica nacional. 

Tras señalar que aunque la capacitación es factor -

determinante para el desarrollo no solo de toda empresa_ 

hotelera sino del pafs en su conjunto, la gerencia de C! 

pacitación de la Cámara Nacional de Comercio de Guadal a

jara, indicó que desgraciadamente no existe el hábito de 

realizarla ni se tiene conciencia de sus beneficios por 

ello no se le da la importancia que merece. 

Al pronunciarse por un cambio de actitud que lleve

ª mejorar el aparato productivo y dejar en claro que la 

capacitaci6n no es un quehacer oue se improvisa sino que 

requiere de toda una estrategia en objetivos, contenido, 

metodologfa y medios de apoyo, la institución comentó -

que quienes la aceptan, esperan, erroneamente, obtener -
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de inmediato _re-sultados espectaculares. Insistió que la 

capaci~ac1ón está considerada como piedra angular del d! 

sarrono porque es el único camino que conduce al progr_! 

-so. El organismo especializado de la CANACO manifestó -

que contrariamente a lo que muchos piensan, es en épocas 

de grandes dificultades económicas cuando hay que desti

nar mayores recursos a la capacitación y adiestramiento 

en su opinión, en tiempos difíciles es necesario produ-

cir más con mayor calidad y al menor costo posible; la -

única forma de lograrlo es evitando errores, desperdicio 

y pérdida de tiempo, mediante la adopción de métodos fá

ciles y rápidos de hacer las cosas y trabajar en forma -

más eficiente, Todo ello se logra por medio del conoci

miento o de la mejoría de las habilidades, por la vía de 

la capacitación. 

~L PAPEL CAMBIANTE DE LA FUNCION DEL PERSONAL 

La función de la administración de- personal debe -

mantener el paso con las fuerzas económicas, políticas y 

sociales y tecnológicas que influyen en los individuos y 

en las organizaciones, A menos que la función de perso

nal responda a los muchos cambios que ocurren, dejará de 

llenar las necesidades de los empleados individuales y -

los objetivos de la administración. La administración -
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en esrecial el gerente de oersonal, debe estar conciente 

de las fuerzas que afectan a la función de personal y d! 

be hacer uso de todos los datos disponibles en un esfuer 

zo para predecir lo que se necesitará en el futuro para_ 

as! contribuir a dar forma al papel futuro de la función 

de personal. 

FALTA DE EXPERIENCIA HOTELERA. 

Otro problema que se presente en la evaluación de -

los Recursos Humanos en Puerto Vallarta es la falta de -

pericia administrativa, lo mismo que de entusiasmo, en-

tre los nativos de Puerto Vallarta. Los entendidos en -

asuntos de hotelerfa, están de acuerdo en general que en 

la administración de un hotel, requiere de conocimientos 

especializados, financiamiento, contabilidad, manteni--

m1ento, controles de servicio y bebidas y haber estudia

do otras asignaturas que se imparte en enseñanza supe--

rior en los cursos de administraci6n de hoteles. 

Cosa aún más importante, la administración de un h~ 

tel requiere que el administrador o gerente tenga una 

disciplina particular y cierta devoción por la puntuali

dad, exiga por la ética de su trabajo. 
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Para que un ~erente sea efectivo, ha de poseer, en

tusiasmo, ha de ser buen d1s~ribuidor de su tiempo y del 

de l~s dem~s y aplicar sus energfas lo mismo que las aj~ 

nas· de una manera eficiente. Ha de estar contento con -

su puesto, tener confianza en sí y en su funci6n de di-

rector, desear sacar mayores utilidades y abonar lacre

encia de que la administraci6n o gerencia es una profe-

si6n que exige cierto nivel, entrega, pericia y creati

vidad. 

HACIA UNA MEJOR COLABORACION ENTRE EL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y EL 

~--IJ.!!.rn.. 

El problema es crear un clima de confianza mutua en 

las relaciones administración y línea, que estimule la -

colaboración en cuanto al logro de los objetivos empres~ 

riales acabando con la guerra de guerrillas. Para crear 

esa atmósfera, tanto el personal administrativo como el 

de línea deben comprender que mucho de lo que se hace af 

tualmente es orientar y dirigir la conducta de los em--

pleados. 

Tomando en cuenta todo lo anterior y como solución_ 

posible los problemas mencionados, se señala la implant~ 

ción del Desarrollo OrganiLacional en las empresas hote

leras. Pero para su Instalación se requiere un estudio 
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muy amplío y profundo, el cual se debe de planear de an

temano pero asegurando que los resultados, serán positi

vos, aunque en ello se esté hablando de un período de 

a 5 años y un proceso muy elaborado. 

Asimismo seria bastante provechoso incluir dentro -

de la enseñanza elemental a nivel primaria, secundaria,_ 

preparatoria, y profesional la concientizaci6n turística 

siendo ~sta un problema fundamental en dicho ramo y la -

cual se expuso ampliamente en el capítulo No. 2. 
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CAPITULO VII 

e o N e L ~ s I o N E s 
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En 1os paises en vías cte desarrollo parece que se -

está estableciendo un patrón económico como resultada de 

la experiencia con los nuevos hoteles. Lo que suele oc~ 

rrir es que el país ansioso de dolares turisticos, conc~ 

de grandes ventajas a los empresarios hoteleros. 

México concurre actualmente al mercado internacio-

nal turfstico en una competencia altamente especializada, 

en la que debe competir con paises de gran tradición tu

rlstica, por ello los métodos y sistemas de promoción d~ 

ben ser sumamente cuidadosos y realizados después de in

vestigac1ones técnicas, adecuadas que permitan orientar_ 

las actividades promocionales con alto rendimiento y 

eficacia. 

Al igual se debe enfocar especial atención al servj_ 

cio que se presta, puesto que también es este aspecto se 

compite con el extranjero. Tomando en cuenta ésto, se -

debe de tratar con sumo cuidado la selección del perso-

nal, asf como impartí r una adecuada capacitación y desa

rrollo del mismo, dando por resultado un servicio más e~ 

merado y profesional, y evitando los problemas de rota-

ci6n excesiva del personal, desperdicios, falta de profe 

s1ona1ismo y creando una conciencia turística efectiva. 
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Puerto Vallarta pasa por un periodo turístico crit! 

co el cual puede cambiar aplicando las técnl~as. turisti-

cas adecuadas que se expusieron en esta tesis las cuale~ 

ho solo son aplicables a Puerto Vallarta sino a cual----

quier entidad turística. 

Además Puerto Vallarta cuenta con altos recursos n! 

· turales que compiten positivamente con el extranjero, lo 

único que falta es que la competencia en el recurso hum! 

no sea tambi~n positiva con los demás centros turísticos 

internacionales, dando por resultado un desarrollo para_ 

dicho puerto y para toda la nación, al contar con un in

greso mayor de divisas. 
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