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I Trabuny {utd,
t1  seér nhumano, es capadz de rearizar activicaoes aus
endrandecen su &sprritu v su capacidaa.

Luanag %% dan  1as condiciones propicias, mas aun sin
ellas, e} hombpre & demostraus a traves d= 1a historia que
tiend 'a capacidao de seguir asomorando &l  mundao cop sus
inventos y gescunrimientos que hacen of su vida mas comoa vy
placentera.

rsTe trabajo tiene como abjerivo contemplar isa
importancia social Que tiehe la capacitacion dentro de un
fotel de cinco esireiias en wumdaiajara, permitiende que el
Travajsqgor hotelero 42 cinco estrellas a " nivel opevrativo
principaimante, aprovaeche la opobrtunidad que et hotel ie
princa para o=2sarrcliar sus habilidsges, acrecentar sus
conocimientos vy mejorar actitudes, para ¢! bien de 21 mismo
ge su Tamiiia, a+ la sociegac y de ita empresa donde lanora.

ti hete)l ae cinco estreiias en wuwagalajara ayuaa a que
sus 1rabajadoreés s degarrolien como persoras, ai
capacitarios no soio €n los terminos que la lay esctavlece,
sina gue  va mas alla, ai implementar programas de
capacitacion integraies que aparcan tos aspectos laboralies y
sociaies, ©0anao at trabajador ta oportunidad de mantensrse
an niveles ge eficiancia altos gque ie permita seguir en su
opjetrivo de altcanzar mejores niveles ge vida, beneficianda a
su ramilia, a ia empresa v al pais.

i cancear los Tactores sociales aue afectan de forms
negativa e} sanc desarreile ds) trabajacor deantro a4 ia
empresa, =25 parte agel ebjetivo que persigo, porque af
conocar tes  Tactores sociates gue influyen de manara
negativa en e’ trabajador para que se desarroile

integraimante oentro de su empiaoc, nos pPermite Zncontrar una
soiucion mas reatl y mas aficaz al oesarrolio del trabajador
Gue ie permita ai hotel de c¢inco esirelias contar con el
recuirss hbumand optimo.

vara que e} individuo desarroiie esa capacidag cresdora
e innovaoora, es necesario Que tambnien desarrotle su
mentalidad, v 250 &5 ei problema a qua nos entrentamos hoy.

ks Tacil tomsr aciitudes que o1ros toman, es Tacil po
desarreliar nyestras habiilicades v dejarnos llevar por el
fantasima g2 1a meaiocridad,

A megida qua los iovenes iomen conciencia de  su

reglidaa histédrica, de su deber como niios, como
trabajadores, como ciudacanos y Como seres hAumanot seguira
crecisndo 1a capacidad del ser humano para innovar, para

crear en base a una sexnaitacion dei espirity y de las normas
de legalidaag y justicia.

£l ser ftumano  COmO miembro da una sociedan reacciona
anhte 105 csxmhios que #n =ila se dan. La Tamilia ers 1a Tuente
datl putrimiente bpsiceiogice dei ingividuo qua mas tarde
patrticipars G+BIrc aAs wna empresa.

L LR ILEN | tizas T4 necesiaad a2 CONTa) con
Tranaiaa: G Cus TANISN uNa MER1a;1a30 positive ¥ i ientaos
A uh MEjor JmIANTO P25 SON3T 2N TRUCS 0T XESProtas,




£) trapajaaer 23 afectado por Tadtares 2xternos cumd =0
economica, sacialt, ramiliar, que van aaterminindo sy
comuorTamisnte y su eentalicaa. E£sa mentalicag y =852
compottamiento 54 rav¥iaja 2n ta catidad dali travaje que
realiza vy en las relaciones gue tiena con sus demas
companeros.

La indusyria turisticas en wuadalajars esta creciendo,
necesita de jovenes capaces de desarroliar al maximo sus
habilidades vy aptitudes, para alcanzar nivelas opiimos de
eficiencia que los lieve a <tensr une perspectiva de
mejoramiento personal mas ampiia.

Lebemns cads uno de nosotros comprender el porgué y e}
para Que estamos agui, pPara que de easta manera sntandamos
gue tenemos una funcidn gue <umplir como hijo, ceme padre,
como wmiambro de una scciedad, como sar humane v como nhijos

ae Dios.

vbservaremos 183 caracteristicas sociales gque infliuyen
1 mentalidad del trabajador hotelero de cinco estrellas
an forma significativa su dasempafio y
SUS companerocs de

on
v que daterminan
oesarroite taboral v sus relaciones con

trabajo.

wbservarsmos que el apoyc que wna empresa brinda a sus
trabajadores al implementar programas de capacitacion
aficientes y acordes & la realidad, contribuya en forma
significativa, al forraiecimianto v crecimiento de 1la misma,
ajl tener trabajadores mas capaces y mejor mentalizados, con
un criterio mas maguro v realista,

€] departamento da recurses
cingo estrrellias en Gyadalajara,
departamento apartado donde se contrata, sancicna y despide
personal, sino como un departamente que se relaciona
directamenta con la problematica individual v gcolectiva dail
trapajador, busca una respussta a los problemas v encuenttra
Is major opecién 3 1a solucidén de los mismos. e praccupa per
el mejoramiento del nivel de vida del trabajasdor y an base a
programas de capacitacién e informacion, logra que lia
mantalidad del travajacor se vava tornando mas objetiva, mas
pausitiva, en base a !ineamientos escablecidos Qua fe permiza
sl travajadar llegar & alcanzar sus meras propias.

s importants comprendesr que cada individuo que rorma
parys de uns scciedad, +tiens la obligacion moral de
participar en la formacidn de sares humanos mas dignas, mas
capaces y mas conscientes da su deper ceme seras humanos,
cgrsarroliando al maximo  sus habilidadea, apti{tyudes vy
guiandose bajo normas de legalidad vy justicia , oce {guail
forma debw teansmitir a sus hijos los mismos priancipios para
hacer de los maxicancs un puebic mas culro, mas justo ¥y

mafar capacitado,

humancs 0= un  hotel de
funciona no como  un



CAFITuLY 3 "ANIECEDENTEY DE LA HUTELEKLIA LE 5 ESTRELLAS LK
uiALALAJARA .

La hoteiz2ria de 4 estrellas tiens un pieno desarroiilo

al inicio ae ia decada de los ochentas, dapige
principaimente EX crecimiento econdmico aue sUTra
uuadajajara, esto permite que empresas importantes tanto
nacionalt como internacionalmente, se dinteresen en abrir

nuevas sucursaies en nuestra ciudad. Este trae consige un
aumento en e] numerg de hombres de negocios Que vienen a a
1a ciudad.

tos peneficios Que esta actividad produce va gesde lo
sociai hasta 1o econdmico ceoadyuvando 81 plenc desarrolio de
Nuestro estado y promoviendo un mavor bienestar social entre
los tapatr os.

La actividad hoteiera se rige bajo 1os lineamientos que
establece & ley a traves de 13 secretaria de Turismo gue
es e]l organc oficial encargado de coordinar {a actfividad
turistica en el pais,

E¥ turismo vy ia hoteleria van intimamente ligados, v a
traves de una funcional vy modarna infraestructura hotelera,
come 1a Qque cuenta la ciudad de Guadalajara, aunado al
creciente gesarrolio economico de ia region, se vislumbra un
Tavorable panorama para e} crecimiento de esta actividad en
vuadaiajara. .

1.1 % HislTurla ©E LA HUIELERIA Dk CInvO ESTRELLA® kN
GUADALAdARAY

La noteleria ae 9 estrellas en swuadalajara inficia en
1499 con el funcionamientoc del hotel camino Reai wuadalajara
w.ubicace a las atueras de 1a ciudad, inspirado para brindar
a1l hyesped una atmostera de +ranquilidad v esparcimiento,
Lon extensas areas verdes y Una CORsStruccion qus se sale dei
clasico edificio de rascacimlos, para transformarse en un
conjunto de modulos horizontales de dos niveles, que da un
aspecto da construccion campirana sin descuidar detalles de
elegancia v sooriadad.

A mediaa que ia ciudad fué creciendo v consolidandose
como el principal centro fipanciero y de neaocios deil
occidents dei pais, v el segundo mas importante despues de
1a Civoad de México, las perspectivas de inversion se fueron
palpandoc en hechos reales.

La mayor parte de empresas {importantes del pais y
algunas dsal mundo, se fueron estableciendo en 13 ciudad,
incrementandose a=z1 el flujo de haombres de negocios hacia
ésta ciudag.

Guacalajara n2cesitaba &n la decada de= los sasentas
servicics que fusran a 1a par con &1 crecinisnts Que s& hiba
«xparimentanas, por tal motive la iniciativa eprivaaa al



iguai aqus 2]} sactor pubiico incr2m=nto su iJinversion 2n lia

misma.

L3 finaustria neotaiara, CD$2rVanao 133 parspa2ctivas
rfavoraptas a2 aesarrciio vy 1a necesidaa d& qu# wuadaiajara
contara con servicios qua sagistfaciearan Ta crecjent=
necesioad ae los visitantes , nombres ae negocios vy turistas

axtranjeros, comenzo a #studiar posibilidades de inversion
en ta ciudad & traves o las grances cadenas hoteleras.

En 1¥ns e}l hotel mnilton t(noy cariton}, abridé sus
puertas contande con 222 bhabitaciones de lujo, en su
nadificio de 2y pisos dg2corado con un sobrio estilo colonial
mexicano.

La uJbfcacion oel not=2l an aquel tiempo le& permitia
estar mas cerca o= 10s centros. financieros y comerciales mas
importantes de uvuyadalajara, oando al hotel un atractivo mas.

Lt 14 de agosto de 14¥/u, Surge uh concepto diferente de
hoteieria en wuadalajara, ubicada solo a 13 minutos del
aeropusrte vy &8 1u minutos del centro de la ciudad, &n una
colina de 2u hectareas 3= abra el hotel E1 lapatio.

£ hotel innova una caracteristica muy mexicana en su
cohStruccien y decoracion, conbinando la magestuosidad de la
tipica nacienos mexicana, con 21 iujo v 21 confort da un
hotel modernoc. una de Tas caracteristicas que mas llama la
atencion son su3 axTansas y magnificas areas verdes que dan
41 huyesped una gran tranquilidad « invita al descanso.

Al inicio de i1a decada de los ochentas, uwuadalajara se
consoiida como al sagundo nuciezo de poblacion mas importante
g=21 pais, 27 segundo ca2ntro financiero y aconomico asy como
a2l principal poic de¢ gesarrelle de Mexico en cuanto a
comercio v manutactura. .

En e} aspecto turistico se acrecenta la imagen de Ia
reagion an el extranjero, principaimente a Ja intensa
promocion que sSe hace ge uyadalajars y tampien a ia
explotacion oge los grandes atractives turisticos c<on que
cuanta, e asocisa a mexico la imagean del marjachi que
interprata en cagda cancion, a1 pensar v el sentir de su

gante, gente amapie vy amistosa. uvestacan tambien, las
artesahias de asta region, donde el artesano plasma en su
obra, 1a calidad ¥ el colorido ae Jalisco. La
infraestructura urbana ¥ los majestuosos edificios

coleniales dan a uwuvacaiajara un toque.,de magia y beileza que
junto con 1a charrsrva, sus tradiciones y la exquisita
diversidao de sus platillos tipicos, hacen gue el extranjero
s# {inter=se por cohocer esta regidn que convinade con la
calidad dae su gente vy su inmejorable clima, nace de
uuadaiajara un centro turistico que empieza a destacar a
nivaisas considerapies deantro d=1 pais.

Tomando 2n cuenta e2stos factores, la industria hotelera
comi=nza 3 invertir mas en este nuavo atractivo turistico,
g2 tal forma que semanas mas tarde a la inaguaracion del
noteil €1 iapatio se inagura el hotel Holiday inn, iniciando
comg hotel de & estraltas (segun clasificacion de la
ssctur), Pero POSTeriormants pasa a categoria 5 aestreallas.,
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El & de febrero de 1482 1nicia en uwuadatajara el
concepto de hotel para efecutivos y hombres de negocios con
al nacimiento de Fiesta americana wGuadalajara, un hotel
moderno creado con el objetivo de dar al huesped un ambiente
de privacidad con todos los servicios alterncs que un hombre
de npegocios pueae necesitar para realizar sus actividades y
para que companias puedan realizar sus convenciones o
reynpicnes de trabajo, vya GQue cuenhta con saleones amplios ¥
servicios alternos asi como material vy equipo que pueden
ayudar a gue una reuhion de trabajo o convencidn pu=da
resyltar muy organizada.

we ubica en un lugar muy estrategico a unas cuadras del
nuevo centro financierc de Guadalajesra (av. valiarta),y en
el entronqus de las dos avenidas principales de wuadalajara
que comunica alos principales cCentros comerciales,
economicos y de servicios de 1a ciudad.

£l 15 de Noviembre de 1983 se instala en 1a ciudad un
hetel opevadgc por wupa de las companias mundiales mas
importantes del mundo, la Hyatt International corporation.

ti Hyatt kegency wuadaslajara se convierte en el tercer
hotei instalado en nuestro pais por esta compafia. Este
hotel introduce en Maxico un concepto de hoteleria
vanguardista, con disefios muy sofisticados, fTachadas
refiajantes, decoracion de elegancia en todos sus datalies y
el innovader concepto de plaza lobby con elevadores
panoramicos interncos. CLuentAd con novedosos sistamas Qe
operacion Que mas adelante anslizaremos.

LU ubicacion as tambiénn estrategica, se encuentra
tocalizada frente al mayor centro comercial de vuadalajara,
a sclo unas calles d=1 mayor centro de exposiciones del
ccciagente dei padis, en una avenida principal v a sdélo iv
minutos a2l centro de la ciudad v & 95 minutos del nuevo
centro fipanciero de Guadalajara.

Este hotel captura e}l mercado de hombres de negocios
principaimente contando también con todas las facilidadeds vy
seryicios para realizar convenciones o sesiones de trabajo,
con servicios alternos que permitan una mavor faciiidad para
el establecimiento de algunas reunion tan informal o formal
que sea.

Et hotel Quinta Real se ipagura el 17 de abril de 14986,
&5 &7 hotel de & estrellas en Guadalajara mas joven, esa un
hotel chico pero con una inegable exgui=itex de buen gusto vy

refinamiento, donde su filosofia es el sarvicio
personalizado, ja calidad de su servicio y la privacidad de
sus habjtaciones, Los detalles son cuidadosamente

seleccionados, para que el huesped se sienta que el hotel
trabaja y se esmera solo para é1,

tstos siete hoteles son actualmente los conciderados de
b4 estrejias en la cfudad, con caracteristicas funcionales
simiiares, perc cada uno d= ellos con sus propios toques de
distincion que los hacen diferentes a Tos demds
pertenecientes a la misma categoria.

actuyalmente Ja hoteleria de % estrellas contribuye a
cumpiir con ias =exiganciasas de comodidad, axclusividad,
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sarvigios v ejagancia aue demanda ei
drtranisro o ai tuyrista nacions)
axcentricidad v al luis v al busn servicio que pusds pagar.

AkAra  ver2mos  come hace  la cadena nMyatt Lorporation

cadena due opera ¢i hatai  Hyatt Kegency wuasaiajara, hotel
agnes Laso mi investigacion.

hembre de nagocios. 213
acostuymbradeo a la

su primetra propisdadg cerca
Angeles en 1457, Hyatt & cracido
1legando a =ser una de laa compafiias  innovadoras vy
progresistas més importantes del mundo . Hoy, hoteles Myat:
circundan el mundo desde Honk kong hasta san Erancisco,
desde Budapest » Hall. '

E€En  tyel e} incremento de Hyatt fue
creacidon de un hotel muy diferente & cuslguier otro en el
myndo. Hyatt Kegency Atlanta fué construido muy diferente &
los gisefios tradicionaies. Con un lobby sbiarte con arboles,
jardines colgantes, uns &xtructura espectacular, alevadores
panoramicas vy un resteurante ubicado en 21 plso superior del
hotei, todo esto con une altura
attanta infe¢id una nueva ara
filosafia cperativa.

nyatt pront » tuéd Ia fuarza picnera en la transformacion
las caractevisticas arquitectdnicas de las ciudades mas
impurrantes de los Estados unides coma Los angeles, Lnicago,
washihgton, an Francisco, Moustoh y New York. En muchas
ctusades ryartc fui a2} primer nhotel construido en 40 afios.

tl  equipe d&8 operacidn Hyatt ipcremeato

su busquadga
2nfocandola nacis mercados tuyristicos como Hewaii, Fiorida y
valitarnia,

wot un erecimiento v prosperidad continua 2n los
tstados unidos, las oportunidades de desarrolileo comenzaron a
aparecer 2n otras ciudadess. £n 1%wvy, Hyatt international
carparation introaujo el concepto Hyatt 'ap todo et mundo,

A Tres décadas de inagurar
del naergpuerto de tos

garantiziamdo con ia

de 2y pisos, nyatt Negency
en arquitecturs hotelera vy

de

£y  primer khotel manejado por Hyatt Internationsal fueé
nyatt Hegency HOMg xong., due abrioc =2n 1Yo9.
rapidaments por

tste fus seguide
Hyatr Negency Manila v Hyatt Regency
Acspulco. E£n 1912, Hyatt fnternationsl corporation abrio su
mas grandge hotel Hyatt

kagency +tingapore y 12 axpansisn
continua alredeor del mundo en aystralia, canagda, £1 cvaribs,

Europs, México, aftrica deal torte y WMegio Griente.

para contrivuir a1l 4xito ds Hyatt interpnaticnal de ia
fijosotra

aen diseio y decaoracidén de cada uno de jos hotales
23 regional, nav¥lsjande el estila de vida y hersncia dal
pats entatizando 1as platillos locales a%i commo 13 comida
da} mistno, la cadena nyait se rorno  verdadecamenta

internacional. rn muchas c3%05, 2l opersonal es ariginario
dei lugar.

o5 notaies nvatt nterhational  son principalmence
propiegades de instituciones o pecsonalidades locaies y san
opersdos onajo contrato  por Hyatt, womo politica gansral,
HYaTt na tiene inter=sas sconomicos en los inmusbles gua
manaja.

Los viajeraes internacionalas ampezaron a acostumbrarse a
Tas innovaciones de los hateles Hvatt y demandaban su
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crecimiento a7 rededor g1 mungo . tn ja siguiente decaas,
Hvatt 1nternationai vorporation envocara sus actividades de
crecimiento selsctivaments para operar noteles en iUgQares &n
aonos 1a imazen ge Hyatt y Su expEriencia  proeaurcan una
inversion mas &sa2cuads para 1os propisetarios  g: hotlels:
Hyatt.

Las capitales munaiales, reanombi adnas ciugaass
internacionales v lugares as descansa, son 1as principates
ciugades areas a cuprir.

Al mismo tiempoc gQue <ontinua ia expansi.a Hvart
international vorporation, 1os viajeros ¢. toao el mupdo han
ilenaod & apreciar ia diterencia, =} dsialle Ryatt ULHYATL
lcucny.

Hav 1u4d noteies Hyatt y resorts airedsdor ageil muhao.
HMyatt Internationail corporatian y sus supridiarias operan 31
hoteles ¥ 19 resorts en »s5 paisss, con Y notsles en
construccion, Hyatt hoteis C(Ceorporation, compania separaga.
DDe:a vs noteies vy 13 resorts 2n tsTados uUhidos,canada y el
Laripe.

T MQUE En un mutel DE 5 ESTHELLARY

En México, 1a aciividad turistica se encuentra regulaoca
por un organismo gupernamental ilamado secretaria de lurismo
que s 18 encargada des estabiecer 105 linzamientos,
regiamentaciones vy apiicar sancion2s cuanaoc se vicie aiguna
reglamantacion «xtabl¢cida =n €1 marco tegal establecicc.

La Secretari1a ge lurismo, tiene a su CArgo £ntre ot as
funciones, nc seie 1a reguiariracion y €1 control de la
activigad turistica nacional, tampien ia o promover hacia
nuestre pais o1 Tivjo de turistas extranjercs vy proporcionar
ias Taciiigaoes parsa que el trurista npacionai pueda hacar uso
de los atractives naturaies y d<« Ja intraestryctura
turistica .

La actividao notaiera en nuastro pais Por consiguiente
queda reguiada por la secretaria da= Jlurisms emanando de elfla
s regiamentacion v io3s lineamientos a que €5ta sujeta aicha
actividaa, ¥y que se contempian en i1a Ley ftederal de lurismo.

El procedimiente para determinar la categoiria de¢ un
hotel, obecece a ios siguientes pasos:

1} visita de veritficacion por parte de personal
autorizado por 1a secretaria de lurismo.

z) aplicacion del cuestionario de verificacion.
3) Entrega de copia ae resuliado ge la aplicacion ael

cusstionario a7 prestador de servicio, inaicande la
cateqsr1a resuvitante.
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FuantzivLyestionario para la ciacificacidn de establecimien-

tos da hospedaje.
uireccicn ueneral de Kegistro v Regqulacion
pireccion de suparvision de la Secretaria de Turisme.

ARG Qe V1989,

Les norsles so clasifican en funciaon a ta cajidad v
fuacichaiigad de su infrasstrucrura y servicios altarnoes Jue
ofrecean a ioes cli=ares, por tal morive la secretaria dae
Jurisms a estapizeido o categorias de hovelas:

t EsTRELLA. E35 2] hortel mas aconcmico y gue reéune las
minimas axigencias 9= sanidad vy comoaidad.

2 ESTHRELLASD., Weuna las caracteristicasz gel anterior_ con
mas espacio #n hanitaciones y decaracién y

cierrtgs acceasorios.

Kauyna las caractaristicas del anterior con

3 e5thtLtas, ! 4
s3tacionamisnto propio v contando tampien
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con servicios alternos.

& EsikitLAav. Reune ltas caracteristicas deid anterior con
comogidades en haoitaciones (tv.closets etc)
restaurant vy elsvadaores entre stras cosas

Kzuhe las carscterisiicas oel anterior con
=apacios de areas verdes . ,dlberca un Secvicio
mas sofisticado y eizqante, con gecoracion
mae farmal y servicios ae oparacion propios.
txciusividad, caliidsa v precios mas alres,

] T iIFEL LAY,

BHANH turlssmye., tf €1 hetel g2 mar categorla,.sofisticicag ¥
siggancia que cusnta can togor ios servicios
para hacer dei ciiente © huespea su estancia

mas placentera.

ahora nos ubicaremos en partigular, en atenaetr los
regquerimientos mihimos para gue un hotel sea considerado de
b4 estrellas por 1a iecretarisa de lurisme para sy operacian,

ep=mos renss en Lfuenta qQue un hotel pumge aumantar o
disminuir de categoria turistica, dependienge si reune o ho
tos minimos reguisitos que dabe Taner para westar  en

derrminada categoria.,

LUESTivhAakIY DE REQUISIVOYS MiHinud Paka
LLTaBLECIMIENTO DE RODPRuaJE
(HUTELEy DE 5 EsTHELLAD)

-

T.- surenflcie OF HABITACION

1.~ vuarto deble con cleosetr (M)
2.~ bBaho sin QuctTo (M)

Fl.-moblLiAafiu v SERvILIL EN
HAELITALLUH

NMOBILIARIG OF nABITALIUON
t.-Mes53 ge servicio de alimentos
v babidas. *
2.vEscritario, comoda, tocador
integrado
I.,~53ftla o taburete
“a.~5ition
S.-buro
VLOBET
B, matros de ¥renve T
iI.=ryusrtas .
v.-Fortamaietas :
LORTinar

[ Y

2u
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#.-becorativa doblie

TU-rresculra 0 gasa
EwUIHO FAHA ACUHLICIUHAMLEN U
AMELENTAL

11-aire aconoicionado centrail con.control
ingiviouail de mando
tuuirs AYuluvisuUal

14-musica ambiental o radio

14-Tv, color
TeLErunue BN HABLY ALION

14=-Lon 1in#a exterior por clave

ib-Lon indicador de recados
INHVERKUPTUKLES

1o-Ue escalera en acceso v cabecera

1/-Ue equipo audiovisual en cabecera
LLUMANALC LR

td~EN cabeceras o buroe

19-Mesa

2U=-En tocador o credenza

Z1-juz de cortesia o de entrada

i:-En baho
MINUDVAL Iuud

23-servicio para minusvalidos
stuviily EN CcUARTO

2h-camarera de noche

¢b-Lortesia nocturna

2p-Servicio de valet

Zi-tervicio de nifiera

“Yy-Servicio a cuartos de alimentos v
bebidas

Z9-Lon carro de servicio

Ju-Lirectorio de servicios

31-miriila y paloma de seguridad

d2-instructivo de seguridad para ciientes

L1L.-1HDTALACKUNES SARITARLIAS EN
nHabllACLiuN

1.-Tina

Z.-barra de seguridad

3.-Tapete nntirresbalante o integrado

4,=Lortina

S5.-Lavabo con tocador

v.~tspejo de cuerpo enterco

l.-Espejo a todo 1o ancho del lavabeo

v.~-rortarroilo doble o con repuesto

W.-Portapaiiueios v pafiuelos desecnables

IW=-LONtACTO con entrada tipeo europeo v
amstjcano

11-1ndicador de voitaie

12-Agua purificada o =mpotellaaa
Lovauiull Lt tuaLL AL

13 =uTanage

T4 =Me0YANA
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15-razfai L
. Io-iapats o& Teipa

-

AV MUMEREC Y wARAL, AZLEMDUKLES

1.,~tiavadoress nusspaedes 1/ ludctos.,.
Z.--apacidgag 14
s.-Tatefono o interton .
w.-Elevadores de servicio .
v.-lnstalacione=s de espera L

v CAKAL_iem}isTILAY VEL AkEA UE
HRELERLIUN ¥ ARMINISTRALIUN

1.-vestipuio (lobby)

d.rKegepcion

j.-vaja separada de mostrador
4.-vajas individualas de seguridad
b.-wambio ge mon=qa

B.-5%2rvicios de rag., y recepcién
t,-+rortico

o.,-3istema de reservaciones
Yy,~vervicio oe correos
tv-Feiatones en areas publicas

[P P R e S

vl £siAptECIMIENTUS DE ALIMENTUS
Yy BEBILAY Y LE ExvECTALULCS

1.~hkestaurante de egpaciaiidades
Z.-Reastaurante carvrateria

J.~LoDDpY bDar o bar

B,-L.=ATro nocturno o de esparcimiento
5.-5aion Se banguetes y convanciones
b.-»anitarios =n areas publicas

LI R Y

vl zEkvicled E INSTALACLIUNES
LUMPLEMENTARIAS U RELHEATIVAs

1.-5ervicio megico

Z. enTermeria

s.-servicio e porterc

u.,-zervicio d= arrs2noadora de autos
S5.-nvervicio ge estacicnamiento
b.-%ervicio de lavanaeria y tintoreria

e tata

FPLANMIA LE EMERGENCIA <N vAPALIDAL PAHAZL
J.-tievagores
b.-+asiiios
4.-ACC250S

P
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tu-areas pusiicas
11-tayioo curifticador de agua

12~¥ianta 02 Cratdmiento de aguas reifdyaies
13-Kopaira por piso

ta-sanitarios oe sarvivio 2n pisos
ia-kscalarasz de servivio

to-vestidora2s o=« emcisados

11-pafos, comedor de ampisados

ta-Fusrta d= servicio(anden y estihay

LA R

WILL AREAD COUMERCIALES

1.-Regalos y rabaqueria .
2.~oala de beileza v peluqueria -
3.-Boutique »
4.,~agencia de viajes 4
Ia COnbDICIONEY LE aEuuiibal

£ HluwlENE
1,~kFarsonal de seguridad y vigilancia 4
Z.~Anuncios de saguridad luminosas .
2.~plarmae geperal +
4.-Alarma sectoriraga »
5.-aabinetes con manguera A
e.~Extinguidores *
7.~reservd de cisterna contra incandios -
&,-manual de emergencias para personal

(impreso} *

*

Y.-Brigada capacitada y equipo
10-Uniformes personal con contacto al! pubiico =

4 ta Secretaria de lurismo establece que los requisistos
astabiecidaos «n ascte capitylo deberdn de cumplirse an un

100N,
X SERVICIUS VE MANTENIMIENID ¥ CUNSEHRVAL {ON

t.~Taller de mantenimieato espacializado
2,-FPraograma d= mantenimiento{tarisatonzs,
bitacoras, tableros;
Fuente:
cuestionario para ta clasificacion de sastaplacimientos
de hospedaje
uireccion de Hegistro vy Kegulacion
Ulrececidn oo supervision de Ja vecrataria de Turismo
AROC de 1Yoy,

Ahora savemos de una manera mas 2specifica, que =% un

hotal de 4 e=strelias, pordue za i= 032ncmipa de2 asa manera vy
cuaiss san  jos requisitos que aspe  cumplir anta  la
vegretar1a ge lurismo, para que sea o2 tal denominacion.
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rspemos que westos reguisitos deben ser Jlanpacgos
compistaments, pues de 1o contrarfo e} notel pueds Hajar de
cateaoria, o en su qetecto, si tiepms 1os requerimientos
necesarios aues cybra una categoria superjor, puede alcanzar
ia misma.
bars s2ste 2stucdio. me entocare de manera mas especoytica
a Jo ccncernients 8 uh notel de % estreiias,por 1o gque los
a3t05 ANtes oascritos perienccen 50io a aicha categnria,

ted "iwmbokiAnLIAa SULLALY

La actividad notelsrm, como toda actividag tumana,
tisne come Yan 23 prooucir satistactores, qQque permitan
cubrir las necesidades de guienss usan o atienden &l hotal.

Uiviaire su Iimportancia social desde dos puntos de
vista:

al tatisfacer n=cesindes propias de ios
huespedas.

b) contribuir a1 desarroltio plenc
Gque operan y mansjan 21 horel.

ciientes o

de los individuos

ap satisfacer pNecesidades propins de
huespadex. £l huespea o ciiente, o5 sguelila perscons gque
esta demahganso un servicio aes) hotel, ya ses desde la
persona gue cansyme uns bebida en el Lobby bBar . hasts las
companias Que realtirzran sus congresoy o convenciohes deniro
de unc Q= los satones con Que cuenta el hored,
tl nhote} contribuye de manera directa,

ias clientes o

a satistacer las
necesidadax dexar yn ximple individuo que tienes 1a necesjdad
ax gdisfrutear de 1a ameneidad de la atmosfera del rLobby bBar
en

conbinacion con 1a musica suave y las rigquisimas bebidas
que se 12 preparan. womo tamDien ia parsja que quiers
disirutar d& uha cens romantica en un ambiente apasibie, con
una musica suave que combine la exquisites de los pilactillios
Que se e preparan con ta deiicia de un buen vino de mesa vy
acugen al restaurant ds espacialidades La wmoreia, donde
oisfrytaran de una cena deliciosa.

EY ejecurivo gue tiepse gque reajizar una visita de
negocios a nusstra cliwdad, y reguiere ge los servicios de un
notel Que cuente con Jos sstandares de calidad a que esta
acostumbrado, asi como itas Tacijidades para ftener las
reuniconss con sus posibles clientes v todos los devailes de
comoaigad y rranquilidad ep su habitacion gue 1e pacmitan
relajarzss y descansar comodamente, oespyés de un dia de
ardua negociacion.

aqueilos turistas nacionales o axtranjeros que vienan »
conocer v a adisfrytar de los atractives con gue Guehta
uyadaisjars vy sus alreqsgpres, ¥y quse tisnen ump nivel de vidsa
dues Tes parmite pagar =7 confort, la comoagidad v et luijo que

atrece ») hotel y que les parmite que sSu estancia anut sea
m&E COMOGE ¥ placentera,
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r3 Nzt Hvatt, como hovtal de » estrelias cumple una
labor d2 servicios que p2rmits Qus gante de  todo el pals vy

dal munoo. acoarumbrada al tujo y al confort, puedan
encontrar &n uwuagaiajara un hotel que llepe plenaments su=
necesidades vy exigencias, Yy tiepse al hotel también ta

capacidad pars que =a sus salones se lleven a cabo reuniones
desde Tiesta de cumpleafos, hasts congresas mundiales, pues
el hote)l cuanta con todos los recurses técnicos y operativos
necasarios para que =e¢ Jleven a cabe en sus salones
activiades da tade ganero, cumpliendo asi uns labor de
sarvicio sofisticado v eficiente permitiendo de eats ' manera
dar una imagen 3 clientas y huéspadss interracionales de ia
caiidad del sarvicio due ofrecemos ¥ que sa encuentran a los
niveles de cualquier otro pais desarroliado.

Ue tal manere desde a1 punto de vista sat{sfaccion a
clie?tes y huespedss s& justifica socf{aiments )a funcion del
hatel.

Lrebemos tomar en cueanta que el mergado que =21 hotel
caprura es;

Hombrss de negociosn Tun
luristas (nacionales y extranjeros) 1%%
utros 19%
tatal 11Uy

Fusnts ¢ verencia de kersonal
wireccion de kecursos Humanos

Hotel Hyatt Hegency wuadslajara
Aft 1989,

B} wontribuir al deasarrclio pleno da fox individuos que
manejan vy operan et hotel,=- 31 hablamos en fTuncidn del
desarrollo que oFfrece 2 hotel 2 sus trabajadores, es dacir
operadares, supervisores, jafes vy ejscutivos, vamos 8 ver
que la fapor social que cumple a3 importantie, par que no
solo se basa 2n el aspecto técnico, sino que J1a propia
empresa aa a 3us trabajadores (a cualiquier nivel}
oportunidadas de gue se desarrollan 2n cuaiguler Area de su
campao profesional o operarivo, asi como &n conacimientos
generales aus le permitan aumentar ei nivel de cultura
acr=centando da manera significativa sus oportunidades de
desarroilo.

£l hotai nystt, tizana como una de2 sus poirricas,lia da
desarraiiar 3 sus 2mpizados en los aspectos tecnicos propios
de 3uys laboras, pero a ia vez las da la oportunidad de
mantensrs2s al aia an ltos conocimientos de otras areas del
mot=) Qua 2iios guisiaran saper o aprendar, 23ta baneficia
a* 3ran rerm3 al tracaiador, porque 12 2mpresa ies permite
tener conccimientos 2n extansion y en  prorundidad sobrsa
todas 1as 11’235 021 notsl, tsto a su ver es determinante en
2} posibia 233ic2nso 02 un c¢andidato 3 daseumpelar un puesto de
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mayor respohsapilidad v de mejor nivel dentro de 1a
axtructura organizativa de la empresa hotelera.

£n 3 hotel HYQIX. se realizan constantes
entrenamisntos, Ccursos g2 capacitecion en diferentes areas y
niveiss, qQue permiten tenar al parsconpai de todo el hotel con
Tos cenocimientos y  lTags tecnicas mas modernas para que
aesempenen su laporr con mayor eticiencia y caiidao.

=i tomamos en cuenta €1 aspecto social podemos decir aque
el trapajador tiens €én el hotei Hyatr no 5010 su fuente de
trapajo que ie peirmite sustentar a su Tamiiia, tambpién tiene
un centro de ossarrclic en donge puede alcanzar sus
aspiraciones g2 mejor nivel de vida., siempre vy cuvando su
asfueryo v su espiritu oe sypearacion le permitan, :

. txisten diversos tipos de cursos de capacitacion gque &1
hotel HMvyatt & nivel corporativoe y a nivel local realiza. vor
tal motivo, Ta Lic, Fatricia vedsano Gerente de Kecursos
Humanos de1 hotel Hyatt en una entrevista que tuve can ella
explictd que existen =n ei hotel Hyart cuatro tipos de
=ntrenamientos que 5% enmarcan d+ntro de un plrograma
corpcrative denominado iraining for vour future, el cual
permite el pleno desarrollo del trabajador tanto en su area
de trabajo como en cualquier otra &rea dei horei que a el le
pueoas fdnteresar, sin mas limitarnte que su capacidad ¥y
motivacion personai.

V.=Lurses Lorporativos, 50N Cursos que son tomados por
todo el personal y gue son eiaborados por Hyatt Corporation
para aque ios servicios que ofrece 1a cadena Hyatt por todo
i munoo, tengan ios mismos estandares de calidad y servicio
adscuanae s¢le aguellos puntoes secundarios que normalmente
son opetrativos, vy que varian sequn el pais vy la
idiosincracia social d= jos trabajaacores. ,

oy
Lursss kasicos. - induccion
.~ manejo de quajas
.- formacion de instructores
.= finanzas para no Tinancieros
.- waftas
.- habilidades de venta
.~ nabilidaes ge liderazgo

rnigienicamente 1,11,Ii1 .- cocina
.~ steward

nigienicamente 1v ,~ ama de llaves
Higienicamente v .~ lavanderia

et LUFSGE Fron

igs cei HoY2i.- ton cursos que se dah en
303 Qg2pal1aminto v &

ramiizan cads ver qua son nsacesarios,



23, gacir an baze a re23uitades, lianan i3 caracrtaristica da
que 3ISn cermansnt2s v sntr2 21703 se encusznTran

a} inglies
b} rFreparatoria abierta
cj secunagaria abisrta

J,*LUrSOSs EXT2IrROsS.-30h CUrsSeS Que se  Jgan  an oTros
hoteles pertenscientes a 1la cadena Hyatt 1nternationail
Lorporation, ¥ |los empleados deal hotal Hyatt HKagency
Guadaiajara, tienen la oportunidad de ir a otro pais a
capacitarse. {03 requisitos son minimos y son selaccionados
por wuerancia ae Keéecursos Humanos tomando &N cuenta su
desampeno deantro dal hotel, tismpo da laborar, ¥y 3u
infciativa.

4,-Entrenamiznto,- (irainez) 43 un Curso Ques sSe da a
les a2mpi2ados Sue tienen estudios a nival licencfaryra y se
caractarizaron ‘gar 3u #xcelenta deasemperic y capacidad vy
sobre rodo cuanao se le ve potencial vy carino a 10 que hace.
Es un cursoc donde por espacio de un mes va observando vy
trabsjando =n todos los diferentes departamantos del hotel ¥
al finalizar su curso, pasa a desampenar un puesto de nival

. ejecurivo.

Temande =2n cu=nta 03 datos que m= dio ia Lic. ratricia
Sedano, y comprobanao en la practica ia 2rfectividad d= tos
mismos, podamos observar 13 labor social que =l hotal
realiza ai capacitar da manera cualitativa v cuantitativa a
su  parsonal, For gu2 al dia de manana cuando =i trabajador
por motivos pearsonales y justifticabies decica desprendarsa

da 21 hotel, tendra una cultura mas amplia v conocimiantos
mas orofungos que e permitan obtener un trab. io con mayoreas
axpectativas para su desarrollo personal, y o s= concrerta

solo a ser un operador mas,

femando =n cuenta 2stos <lsamantos antes descritos y
sobre tTouo 1a mansra girecta en Que atectan al trabajador,
podemos concluir que 2sta empresa not2ierd a=2 5> astrellas da
a sus trapbajadores ho solo una prestacion mes gque &s 2xigiaa
por ta lay y qu=e 32 contempla en la Lay rFadaral deal (ravajo
{capacitacion a empalados), %ino que va mas alia y destina
gran parts de su prasupuesto opsarative, para dar A s5us
empl2ados una oportunidad real de gqu2 3+ dasarroiien a
nivaias gue 2] piopio trabajador quiaera zstar.

Es poar e3to justificada su labor social tomanao en
cuenta al trabajador a cusiquiar nival dantro o= la ampresa,
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tets "IMPUKTANLIA ECUNOMILAT

ts {importante destacar que €1 not=+i de uw astreilas
tHvatt Regency vuagdaiasjaraj). an el cual baso mi
investigacion, apotta a 1a actividad economica regional

gatos que sSOn necerarios conocer ¥ agnalizar para tensl’ un
pancorama mas ampliio sobre su presencia en e&ste rubio.

Venamds  tomar en cuenia, que 18 activigad turistica
asta concideraos actiualmante como prioritaria psara el
agesarroiic dei pais, y £~ encuentra corteppiada en &1 FFian
Hacional og vesarroiio LT ER E T llevada & cabo

por &1 ¢residents (aricr :alinars de uwortari. g
e destinara para <i desarroiio de ssta actividao a

nivel TYederai, recursos que van mas aila oel 5% Ol Pib.
(Froducto Intetnho Brutol.

Lr2abemos &ntonces ae cenciderar que la imporiancia que
s€ Je 0 & esTe sectdr, va en reciprocidad a las grandes

cantidades de dinero que 4édsta produce vy actualmentemente
estad ccncigerada como 1a segunda fuenle mas importanie ge
ingrecos o= givisas despues ae Ja actividad petroiera.

se3gun pailabras ogei secretario de iurismo, Protf. varlos
nank vonzaier:

¥ La activiocad turistica nacional tiene un promisorio
Tuturo, n2cesila e apoyo TfTinanciero para restructurar y
fortaiecer esta actividad que representa una seria opcion
para acelerar «) desarrolico economico de nuestro pais’,

Fara saber oge la importancia de la activigad turistica
¥ en espsciadl ta activigad hotelera en nuestra ciudad, es
necesario obs<ervar algunos dates que nos ayudean a confirmar
estas afirmaciones.

¢ Turistas nacionai=s que demandaron alojamiento 2n hotel

Jaliscs 31,14u Rde cuartos
cuadaiajara 1u,bpdu i i

4 Turismo receptive por origen en auadalajara

UsA gb.4 % .
Latincameérica s.uv »
turopa 4.1
“anada v.d %
vtros U.> %

s salanza turistica (millones de dolares) -

ingresos dedfu.b
tgresos lgu .
Lo9YU, s saido a fTavor



* taza meaia anuai a2 cracimiante

1.890 mitlones d= Jdolares .
<Si% superior al ano anterior.

Fuenteirbanco de M=xico
vireccion weneral de Folitica Turistica
Afio 1Yue

Estos datos que arojan las estadisticas nos permiten
dar la siguliente conclusidn:

Huastro principal marcado an turismo raceptivo, sigue
siendo Jos tstados Unidos, con el ubs del mismo, por tal
motivo se depen d=sarroilar estrategias de promocion qua
coadyuyve a saguir fomentando 1a Vlegada de turistas de esta
nacion., uabemos tomar an cuenta que el mercado Turistico
munadial 5% encu=ntra muy competido, nosetros contamos con
ios recursos turisticos y ja inrfrasstructura turistica y d=
apoyo. Qqu2 nos permite estar a los primeros niveles de
servicios a2 cuaiquier pais netamante turistico como Esparia,
el propio tstagos Unfdes, y algunos otros de Europa
veccidental,

Huestro segundo mercade io forma vanada, as{os5 turiscas
vianan &n ma2n3r cantidad pero mas frecuentemente y su
pariodo de 23tr3ncia 25 mayor que ei mercado amaricano, lo
cual parmite que su derrama aconomica sea mavor sh
proporcion que aigun otro tipec de turistas que nos visita,

El turista <uropeo, empieza a TtTener presencia en
Nuestras sstadisticas y actualmenta =se concidera el tarcaer
mercado receptivo en nyestro pafs. vPrincipalmente las zonas
que a3te tipo a2 turismo prefiere son aqueilas que po pueda
epncontrar rtaciimente en sus lugares de orfigen,. y en donde
axistan costumbres difarantes =2 jidiosincracia social que las
pugdiara ser interesantes.

€Ei turista surgpeo, =3ta acostumbrado a ser tratado
parsonaiizadamenta, debido que an turopa el tipo d=
hoteierva =45 mas 32ancillo desde =] punre da vista de
eztructura, pera muy detallista v axigente en cuestion dal
sarvicio Qqua aspara racibir. tn nuestra c¢ciudad contamos con
noteles a= gran categoria Y de excelente servicio, asy como
iugares «rtipicos d2 ia ragicen donde el mariachi v al taquila
hacen wuso de presencia al igual gue =21 charireo vy toda la
grandasa historica de asta region que sigue pra2s2nts =2n sus
tradiciones, =»p sus piatriileos, an su gente,

1alisco comiznza a taner prasencia a nivel nacionai an
cuestion Jda numero de turistas que Jlo visitan afo con ano,
lo cual ie a p=rinicido sar actualimenta, =1 tarcer estads <on
MAYOr num?rro Us tTuristas recibidos y qus 3¢ confirma con sus
51, 1%6  pumaros de cusrtos ocupadeos d2 los cuales Jua,bda
fuzren <0 wuisdiajara, lo cual representa  casi =1 wun a
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nivel estatail. ber 1o aue vienes a r=zatirmar ia importancia
aue viena teniendo wusoaisiara paras el turista extranjero,
En cuvstion de 1a paianza turistica podemos ooservar uh

caloe positivo an mas de 1,4uu millones da dolares que
viene siendo un 2+% suparior al registrado el aho anterior.
rodemdss dgecil’ que se espera para <1 Tfuturo grandes

efpectativas o+ desarreiio al ver incrementado ei porcepntaje
g2 Ias Dalanza tTuristica estatal y a las rusxrtes inversiones
Que £& &fperah.

con  la segmentacicn del mercado nacional., NOs POCEmMOS
aar cusnta de que 1ipo 0¢ personas de acuerdo a su ccupacion
o estatus, viens a ser uso oe 1as instaiaciones hoteleras de
& estreiias en wupdaisiare v tenemos auve la distribucion en
19671 datos astadisticos mas recientes) fue la siguiente:

vficiales o¢ wovierno 2.0 %
Hombres de negocios 37.u >
Turistas Individuaies 26.0 »
urupos 12.U0 =
Lonvenciones 1,4
UIros vy.uU %
[X=3 %11 TWu.o% Flu,
Fuente:

Aanumt-io de tstadisticas pasicas del Sector (urismo en

el tstado d¢ Jalisco. ARD 1YéY

vapartamente de jurismo del uwopierno asl estado de Jsaiisco
Lirreccion de viansacion v gvalvacion, fFebrero tyuy.

Estas axtaoisTicas gue vemoes en ia Tig.1 nos viene a
compronar dQue &l hotel de 5 estreljas, basa su mercado
cautivo en hompres de negocios v compafiias importantes io
cual tiens peneficios economicos importantes tanto al hotel,
por 1a canticaa d= contactos que maneja, asi camo al
gobierno porgue  ai asumentar @i porcentaje de ocupacion
aumentan las posibilidnoas oe obtener utilfoad vy a la vez
redunda #n mavor impuestos cobrados,

+ara tensr una {023 mas especitica de¢ como un hotel de

4 estreiias alztribuye sus ingresor., &5 gacir de aue Torma
1of J=partamantos d2 aus = compong €| hotsl coadyuva a las
uiliiigaaazs d=l misms =n genarai. ¥ t1ambien pbre observar

Son 1cs pLlcEnTaist OF QABLCS  Que Caca unc de €108
T AG FU SPICACACN, 1FNEMOE 21 B13uiente cusLars:
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vistribucion as tnarazss I1otaies g2 un Hotal Ga s tstralias)

wapartama2nio P‘OI“C-}I"I_TBj'E_

Habitaciones Th.i W
Alimantos £3.9 %
debidas fv.s %
Telafonos L. %
Jiros beptos. 2.0 »
Alguiteres 3.0
Total TV i9.1 % bL,d %
FIu.2
Fuante:

anuvario d# Estadisticas vasicas dei sector Turisme en
=1 Edo, d= Jalisco. ARo 19Yy

vEpartamento de lurismo del uwobi=rno da=i t£do.de Jsalisco
Lbireccion de Pilaneacion y evaluacion. fFeb 19u9.

rogemos  sacar an conclusion con los datos de la fig.u

que os principaies departamentos dentro de un hotel de %
2str=lias desde =1 punto de vista optencion de recursos
(utiiigaqas que da al notel), es vivisién cCuartos v

Alimentos y tebidas. vor lo que =1 porcentaje de prasupuesto
(egresos) qua el hotel distribuye al planear su estrategia
de veantas da mayor importancia a esstos dos departameantos,
sin descuidar de manera alguna 1os otros departameantcs, que
aungue no producen lo3 mismos ingresos que los dos
anteriores, prestan un servicio al cliente ¢ huesped que a
la vez rtodo =2n conjunte permita el buen funcionamiente
cperativo del mismo.

52 ti=ne registrado an astadisticas realizadas por la
secretaria de turismoe dei Edo., que el porcentaje de
ocupacion anual =n uyn hotal de § astrelias 23 del 51,3 % en
promeaio, y Si tomamos 20 Cusnta que para que &l hotel Hyatr
opere e=n un punto ae equilibrio, esto es qle no piarda ni
gans es Jal 2.0 %, concluimos ques =2n menos d2 un U % €5
el porcantajs a2 utilidad que se maneja. OU2pemos tomat an
cuanta 2Jus se tienes que pagar la nomina de J9Ye trabajador=s
da base y 3u trabajadores aventuales por semana an tamporada
alta gue equivale a 1yy trabajadores al mes y Qque son b
mesas an Que se concidera «cemporsns alta, esctameos habiande
de mas de 1UUU 2mpleos que 38 genaran, 1o que contribuye en
forma significativa a genarar ampleos donde 2l trabajador no
2s sclo un operario mas, sinoc unz posibilidad de desarrollo

tanto para 41, como para 1a empresa, tsto va diaminuvande el
porcantaje de utilidaa que gueda, despues de impuestos a los
socios, que ti=2nen Qu2 nacer Truari2s inversiones para
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mantener los estandares de operatibilidad, vy que muchas
veces no son reciciados en l1a obtencidn de utilidades,

i hnabiamos de T1a actividad turistica en general, e&n
reiacion a la generacion de empleos en la zona metropolitana
astamos hapiando de 20,%1% (empleos directos), 1os hoteles
de &% estrelias en general en promedio emplean a 3,uvu
travajadores({ade confianza y sindicalizados), .27 hotel Hyatt
por 3o tanto empiza e} 20% aprox, de los hoteles de &
estraiias y el 3 3 de Tos empleos gepnerados pédr la actividad
turistica en la zona metropiitana,

Fara observar en que porcentaje contribuye 1a activiaad
hoteiera =n ios gastos que realizan los visitantes a
vusdaiajara y area metrropolitana, y que contribuve Bl Tlujo
ge 1a actividad economica iocal observemos el siguiente
cusdro, que nos permite a l1a vez confirmar 1s importancia
qua =2ste rublo produce a 1a economia local.

voncepto Nacional txtranjero lotai
Hospedaj)e - FEYFLE] Id. UL % AU, BL =
Alimentacion 1Y.16 & 2495 w 21.pY »
Transporte 4,56 % 5.7 % S.1u %
uviversion 11,09 » W lsz ™ 12.5% %
Lompras 3,73 > 16,24 = Z20.4% %
utros 1.22 » U,548 % V.94 =
Fla.s
tuente:

anuario de E£stadisticas Basicas del Sactor Turismo en
el tdo. de Jalisco. Aafo 1999

uepartamento de Turismo del dobiernc del Edo. de Jsalisco
Lireccion de Evaluacidn vy Planeacidn., Febrero de 19u%.

von la informacién de ia figura 3, nos percatamos da
ias preter=ncias del turismo extranjerc v ¢l nacional y como
contribuyen en la economia local derivado del rublo en que
demandan servicios.

si tomamos en cuenta ahora, que tipc de hotel
(cateqoria) prefieren o pueden pagar Jlos visitantes en
uwuagaiajara y zona metropiitana, podemos ver a continuacion
en el siguiente recuadro los resultados:

Lategoria de Hospedaje Utilizado por Yos visitantes en el
Aarea metropolitans de Guadalajara

19u i [P L [ a4 2 1.
HNBlI. U,33 % Zb.DU % 3Z./6 % 5.b3 » b.Y5% H.27%
EXxt. ©B.éD % 31.%0 % 25,00 » 1¥.ibw _
[RY T Ll D4 u ¢ -3 P L



mal T+8U % - tu,.d7 % 25,32 % 1282 % /.12 % 13.11%

Ext, 2.23 » Fu.bI % LH. 27 % 6,78 % 3,13 » T.u% %

t.

Flo.u

fuente:
Anuatrio de fstadisticas Masicas o0&l Sector Turismo en
el €do, de Jalisco. &hno 19vd,
vepartamento de Jurisme d=i wobierno del Edo, d= salisco
lbireccion de Fianzacion y kvaluacion. teb. 138w

en  la Tigura &, observamos ei porcentaje del gasto
promeaio diarie que reatizaron las personas gQue se
hospedaron en un hotei d» S estreilas en vuacdaiajara, en
198?  fud de ¥ vh,6?% y en 1vwy Tué de § 9b,213 , lo que da
un incremsnto de mas de ¥ 1U,UNU pesos en el afio anterior.,

&4 tomamas enh cuenta aue en 1y8d, sf hospedaron en ja
ciudadg 1ugy,s2y turistas y Que su estancia promecdico en ese
afic Tué a2 3.57 dias. tendremos que ei montoc de 1o gastado
fue de 1Ju,B9¥'lUV,0V0 en un arc, Jo que proevoco una
inyeccion a ia economia jocal muy importante.

51 tomamas en  cuénta Que la derrama economica por
turismo en €1 Edo. Tué de § S1b4,730,89/,5641 ep 2] nismo afo
el porcenraje de contribucidn de 15 actividad hoteiara fus
fde  aprosimadamente sb w . Le qus de2muestra suv inportancia
auntro g+ ia econhomia ragicpal.,

1.5 PRERSPELTLIvas DE DEsarRuLLOM,

Poaasmes deducir aue la actividag hoteliera contrivuye de
manera significativa en 1% desarrclio inteqral no solo de la

acrtividad économica del bstado, contripuye tampien a
mantener upa estabiiidad soecial al brindar una apcion mas ai
trabajadeor que requiere de ingresos para mantener a su

famiiia vy que deses sobresalir en su ambients y obtener una
mayor propabiliidac ae 2xitc en i desempeno o< sus labores.

La ciudag de Guadaiajara sigue creciendo en un ritms
asceierado, se coniorman industrias importantes y se empieszan
a crear nu-vos polios de desarrclio, Ta sanad=ria reaiocnat
comtanza a ganar terrenoc perdido, el gopiernc tegeral otorga
mayoares recursos para gue s2 promusva €1 ctrecimiento
industriai. ta industris zapatera se consoiida como una de
las mss importantes y en cuestion financiera La Perla
Tapatia sea constituye como 18 segunda en importzancia dantre
a=1 pais.

foda erftsa persp=ctiva actudl
todo tU sstrateaqica usidacion & £6to U minutos (vya 3&ren)
de Hyarts valiarta. con uUna TRFra@structura carr=T«ry que ta
pPErmite  conestars:s csn @Princip ¢ocontros tur1Etices gel
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occidenta dai palstcarra da npavigad.manzanilio,vailar:a
2tC.),vy <on 1a vaiantia g2 155 amprasarics saiiscizsnses qua
2ippizzan 3 invartir 9% man2ra sianiTicativa =ep compizjos
turisticcs, EMPI #5435 inoustriaizs, v el comsrcio,
yuacalaiara s2 canvierte #n ia s2aunda od. en impartancia
tante goiiticy, 2¢conomica como sociaim2ntes,

wada w22 £s mayvyor 1a arluencia g2 trabajador2s gqu2
convenciagcs d= ias sxcelantes perspactivas da trabajo que se
Qesperan, vienan a esta ciudad a buscar un trabajo
ramunarador vy que le pearmita vivir d2 manera mas desahogada.

En base a =23%tas perspaectivas de desarrollo, 1a
hotelaria d=2 9 =2strelias 2n Guadalajara, s2 prepara para
poder brindar el sarvicio suficiante, para atender a un
marcade poetencial que cada vez va craciendo, centando
actuaimante con 7,168 cuartes de hotel que atienden a una
demanda da 1°44Y9,525 gturistas anuales y gua se pra2para para
aumanTar su capacidad 3 1W,Uyl npueves cuartes de2 hotel para
1994,

En ia generacién d2 2mpieos la hoteiaria juega un papel
importante coms Yo wvimas =n =] punto antarior. vor cada
nocha Qua za aloja uvun turista 2n =i hotet,habis una g2rrama
qua permitia & un artesang vivir., <egun 2studics realizados
por =1 IEPE® del ¥Ry,

Los habi tant2s d= Gsuadalajara consumsn una
infraestructura que no podria alterarse hubiera o ne
turismo.

=4 quitszmos e CONT2x%xTQ agua. ajactricidad,
combustibie, v t2iéfono mas ia transcortacion necesaria para

=]

1os insumos da §a restacion dai zervicio ¥ d* los usuarics,
gueda ai consumo ¢2 la poblacion =n 51 que o35 arripa del
yu» dei total, ;

] turismo l1lzga a reqguarir ael 1Y% 2n uso de
infraastructuras para poder operar y s mucho menos aun 1o
qus 3sé& Pequiere an forma axcesiva.

Ed rurista efactua qrand<s compras aunaue 21 numero de
turistas =s limitage en comparacion cen e@tres pcleos de
desarrolio nacicnal, 21 gasto de 27i0os no 1o a5 vy milas de
artesanocs de 2808 lugares viven an forma 2aciusiva de gastos
turisticocs <¢cue hace <) cue se a l1oja 2n  hoteies de 5
astrallas principaiment2, Que s3on 103 Qua mas gastan an =se
rubio,
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LAFLINL e o LA FEWBLLMANILA AU AL LLL THABAJALZE HOIELERHL
Ut CiftL ESIRELLAL kN udAUVALAJARAY

£ trabajadar hoteiero de nivel oparativo
principaimenta, c¢omo miambro activo de wuna sociedad, es
afectado vy ra2acciona a ios cambios que en ella se dan. Cada

trabajador posss yna parscnal manera de2 pensar y o
demuestra en la forma 2n que se comporta dentro de la
ampresa,

1 medio ambiant2 social, 3t bajo nivel de estudios v
1la ftormacis>n moral que =1 trabajador hotelero a nivel
operativo preciba zn =i seapo familiar, influye an forma
significativa en 2i desarrolio de sus habilidades actitudes
vy aptitud<+s. £l comportamiente indiferente y muchas veces
negativo por parta da 41 en la empreasa, provienan ge
rfactores que s2 gan al ai sepno ramiliar a2 ia mayoria de los
trarajagoras ques partenacan 4 la ciase social manes
favora2cida, ¥ya que no se desarrolla la comunicacion ni la
autoridad responsabi<e aentro ade¢ ese sano fTamiliar, cavendo

losz mi2mbros juvenazs, =2n las garras de =21 alconlismo y la
drojadiccion.provocando a 3u v22 1a aesintegracion familiar.
kil =2ntorne  rfamiiiar aei trabajador, 25 2} molde z2n

dgonde se vi3 farmando v Tarjando 3u mentaiidad, a medida que
an ta ramiiia 38 s3igan rom2ntande fo3z valores vy noermas
sociaies, 38 ¢aspaTe VY 33 mantenda unad comunicacian
constants antre los mi2moros da ta ftamfiia, habran
ingiviouos mas concisntes de su realicad vy por consiguientas
trabajador2s mas rasponsables y positivos qQue permitan su
pieno aegarroilo parmitiesndolers liegar a niveles de vida
mas ravorani=as.

Lot TEATHALLLUN Swtirat LEL TRABAJALIK HUelbELERDY

En  tooa sociagad humana nan 2xistido siampre nivael s o
clases zociales, 2n los Qqua jos mismos intagrant?s de una
socieaaaq s2 phan desariroliado. rodemos observar enp ia

historfa, qu2 ios puebios mas importantes como 1os komanos,
tgipeicz, wurizgos, tenian myy bianp 2stabiecidos sus niveles
saciales,

Actualments an los difsr2nt4s pafses que axiaten, se
manejan niveia:z sociaies fgue aungua queramocs o no existen y
roman an cu=nta varices aspectos entre =2llas al acanomico
principaiment=, =1 cultural, v tambisn .2n algunos casos el
apallido varbol 9g2nzaicgicor.

en ia Llndia por =e2i:mpio, 2xi3tin nivelas sociales
astapl2cilas vy ro pu=d: habse maviliidaa social, 50N castas
Que Pp2rmanscen incsariabiza y ne 32 parmit: ba mezcla znore
castas girarantas.
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La mavoria of ios paises que Tienen un regimen poirvtice
aemocratico como £t hustro, ios niveies soctales se
ERCUERTITan aivigioce en chiases sociaies en oQzndes un
ingaivioue puegs nep:r RACios En una €1a8s¢e social Tfarericr,
Fere tiene & oportunigsg 0« pOCEr eS1aLIECErSeE en una cifrse

social superior, siamptre v cuahao su nivel cuiturai vy
acocromice £4 VAyah ACrecAnlango. L'+  dgual manera un
inoiviouo Quz se sncuantrs a=n un nivei superict, tiene fa
poripliiacsd de airminuicr oe Nivel, audu.- EST& CASH NO 5
tan comuh come =1 anterict.

vars pcazrr estaniecsr ics niveies sociajiez age los que
proviesnen 105 Travajadutes o€ un hotel Qe 9 estrelias,

debbemecs oe anzidizsr ias tuncicnzs que aescempenan asntro del
mieme, y €1 arado ge conocimiento que se reguiere vara
reailirarias. e tal SuUsITE QuUe obzZervargmos 3 tipos de
tracajascras:

a) tizcutivos
P1 Hiveles megios o =upervisores

€) Hiveies operativos © 2mpieados generaies

ticrmaimante, 108 noteles Ge » €streijas en uwvuadailajara
L] =pcusnIran  aaoministrades o5 son propiedad de cadenas
hotelsrac importanisas & nivel munaial \1Hystt Hegency
suagaimiatas L “ncUant A administrads por . HMyatt
Internaticnal varparatiaon), las cuaies sequn poiiticas vy
estratagias op=rativaz, envian a los principaies =2jecutivos
Ltaehtro G¢1 orgahigrama O< un NOTel), AQue Lengdal 105
conocimisntos, ‘a experisncia vy soprs todo qQue puadan
B0ApR1IBrse a: nmanera mas etficiente ai ampiente  social,
politico ¥ economice Q=i pats  al qu= SEI'a 2npviaqoe a
sominicstrar eS¢ notsl ademas o+ QOue debe conocer =i igioma

os £ze pPais.
Las qQrang#e+ s cag=nas notaileras COmMO HYATI Larporaticon,
reciuian & jlovenats Que €3 2san of 1as principaies esgusias

Ge Turismo o=i munao  (unicaaas an  Suiza v Lzpana
princizaiments) Qque &: daistinguieron Ffor suUs exceientes
cailificacicnes, para gespues df WN CUursoc corporativo de
entrenamisnio, Tieguan a3 acupadl puestos cjecutivos

impcttantes en alaun hot<i HMyYsTl dei munoo.

En mavor porcentaie. 1a cagena Hyalt promueve & niveles
= jecutivos, a aqu#iigs eanpisacos que posiblem=entse [11-]
s=TUQ@Yaron en Aaiguna escusta  importants a nivel munaial.
patc si jo hicizion &n Una universidag o= prestigic a nival
pajc, v gu:z a baz: O£t SSTUerI0o v SWpEracion constants v
noLte <ToO0 a & .02 isncia anumuiaca, V1o3ian oprsna2 ia
oporturiaca,
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Tamitias Qus =2 2pcuantran en un nivel social privilaaiaagoe
34+ptro as& su pais aqes origan, principaim=2nta a= i3 ciasa
alta. acostumpragos a ias bu=nas cosas, con uUna excelants
2duc3cicon vy sobrs tode con la pesibilidac aconcmica que lzs
poarmite adguirir todos ios ejilamentos necesarios para poaear
nacer de su vida yniversitaria Jo mas eficiente posibpie. For
ia misma causa, se gesarrollan ampliamente 8 nivel culturatl,
¥ mantienen uha mentaiidad abijerta Que las permite
desarrollarse mas ampliamente en todos Jos campos del
conocimiento, ya que para ellos ta cultura s una necesidad.

Fara ios ejecutivos gque han sido promovidos a nivel
pais (mexico an nuestro caso), provienen de univeraidades
importantes a nivel naciconal o regional como la universidad
Autonoma ge uwuadalajara qua se a distinguido por la
axcelente caltidsd educativa de sus egresados y que tiane
astudiantes de toda amsrica Latina vy de Eurcpa, Sson de
extraccién de clase media principalmente vy muy rara vezr de
clace alta, va que =stos estudian fuera d=]1 pais en
universigades de prestigio mundial.

tstos ejeacutivos de clase media, tienen wun nivel
inteiectual aceptable que Jjas a permitido llegar a ocupar
232 nivel, economicament=s han podido realizar sus astudios
an  wna universidad particular io gque ‘nabla de <cierto gradd
d= desahogo 2conomico, pues aqui e«n Maxico, la educacidn con
mayor caticgad praoviene de agu=llas universidades
particulares donde a =i alumnoc |e cuesta (2conomicamente
haoiando), ¥a <que valora mas el esfuerzo que sus padres
re=alizan para oprincearies una aducacicon aceptablie gque tan
permita alcanzar niveles de vida mas prosperos.

b) Niveles Medios o Supervisores.- Los emplaados de niveles
medios © supervisores, son fndividuos Qque no tuvieron la
oportunidad de cursar estudios profasionales por ja carencia
de recursos economicos por parte de sus padres, en unha
universidad de prestigio a nivel regional (particular) y que
a base de esfuerro y superacion, han llegado a esos niveles
cuande antes habian ampezado a Jaborar dentro del hotl en
niveles operativos.

€Estos individuos poseen ciarto grado de cultura y
conoccimientos,vie=nen Jimitaciones econdémicas, va gque &1 vS™
de estos trabajadores, estan casados vy tienan la nacesidad
de mantener a su Tamiifa (promedio de 3 hijos por
trabajador) Jo qu= la culturs y =1 conocimiento quedan
ramptazados & segundo tdérminc ya gue la necesidad econémica
as prioritaria.

For tal motive no pusdan aspirar a otro nivel supsrior
porque para llegar a 21 o5 necesaric tener conocimientos mas
y profundos sobre todos ios departamentos del hotal

amptios

vy ho s0io an el ares ge trabajo an que éste se desenvuelva.
Estos trabajsdores de nivel medieo o Supervisores,

provianen age una clase sociai media baja en donce la

agucacion no o3 tan rfdcil de obtanar va que jas necesidades
aconomicas 3on mas apremiantes.

Page - 24




c} Nivelas Uperativos o Empleados Generales.- Los
trabajadores .operativos son individuos que provienen de un
nivel social bajo, 1A mayor parte de ellos tienen que
sostener 8 su familia ya sea padres, hijos etc,.

Las motivaciones de estas personas es s6lo el
econcmice, el tactor cultural o de conocimiantos para muchos
de ellos es uyn iujo. La mayorid ho reaiizd estudios de
preparatoria, mencs Aaun prorftesionales, por ic gque a

conocimisntos vy cultura se refire, se encuentran sumamente
timitades.

tstos trabajadores no duran mucho tiempo en el trabajo,
ya que por su misma inestabiiidad provocada por su
deficiente preparacion cultural y su creciente naecesidad
economica, buscan nuevas oportunidades que Jes permitan wna
mejor oportunidad de mejorar sus ingresos gque a 3u vez
permita mantener a su familia.

La mayor parte ge estos trabajadores, no tien=n una
motivacian a futuro desde el punto de vista promocion,
sienten gque su misma deticiencia educativa y su extraccion
social baja, son limitantes que dificilmente jes permitirie
alcanzar una meta fmportante deantro d2 su trabajo.

fsta mentalidad, debo hacer la aclaracion, es general,
ne engloba a los casos especificos @n is cual, individuos
que no Tuvieron Ja oportuniad de tener una educacion
profasional eficiente debido principalmente A& recursos
economicos, han sabide 1ir disminuyendo sus desventajas, a
base de un esfuerzo constante y con una mentalidad positiva
que ltes ha hechoe fJrse despojando de todas ias malas
costumbres, vy smpaparse de agquellos conoccimiantoes v cultura
que & 1a postre gvyuda a4 obtener los objetivos que se hzlla
trazado.

kxistan travajacores gue han podide superar la barrera
oel conhocimiento y que han sabide combinar estudios v
trobajo y Que han sabido vaiorar Jlas oportunidades que el
mismo hotel ofrece para su superacion y actualmente se
encuentran & punto de alcanzar sus objeativos.

Es necesaric entonces hacer notar que 1a mentalidad dei
ser humano es caparz de superar cualquier barrers establecida
ya sea educacion, factor economico o factor social siempre
que s=e t2nga en mente una terrea decisfon de superacion se
llegara a elia siempre que se wutilicen los causes éticos vy
basandose en una norma de legalidad y justicia.

Fogemos concluir Qque en mucha medida infiuye Jla
axtraccion social de un {individuo para que pueda ser o ho
eficiente en la reaiizacion de sus labores dentro dei hotel,
y dependiends del nivel gque ocupe dentroc del misme, va que
tos hébitos vy las costumbres negativas que se da en ese
ambiente,van disminuyendo la capacidad intelectual de los
individuos para alcanzar sus objetivos y desarrollarse en
todo aspecto incluyende su actividad de trabajo. Pero
también podemos afirmar que 1a extraccion sociai no es una
limitante para que el individuo pueda saiir de ese medio v
ubicarse en otro superior, siempre y cuando tenga Ja
posipilidad de enfrentar d= frente sus limitaciones,tenga el



Jalor para emprend#r ia busqueca de una mejor opcion v tenga
yna mantatiqac abisrta qus e permita desacnsr 2} lastre aus
to tiane marginaco. v tomar Jasz oprtunidagas gqus se i2
brindan para avanzar 2n 1a congacucion ge su avjativo,

2.2 MplTUACION CULTURAL DEL (RABAJADUR HUTELERWY.

La situeacidn cultural de nuestro pais, se encuentra en

niveles muy {nfericras,
tas estadisticas que & contihuacidn presentars, hos

muestran un panorama real  de 1o Que Jdcontece en nuestra
sociadad, para darnes una idea mas clara de o que =sta

acurriendo.
SITUACTION EQUCACIOUNAL OE LA PUBLACEUN MEXICANA

ToTAaL LUE POSLACION Sh'ulo,dUe

(mavar de seis afos)

i INSTRUCCIUN ALOLUNA PV zuz, ey

Fla. 9

T Fuenta:
Anuario Estadistico de
Instituto Hacional d= Estadistica
formatica.

Afo 19w

fos Estados unidos Maxicanos
uaogratia e Iin-~

La figura 5 nos muestra ciaramentea (a situacion

educacional en la gue nos encontramos.

En 198U, d+ una poblacion mayoer de seis afos toxal de
55,4 1%, pbo habf{tantes, },292,899 no tisanen dnatruccion
atgupaiprimaria, sacundaria atc.), 23to represanta =1 13% da
1a pobiacion total de méxico en edad de estudiar, dando en
terminos generaiess un indice de esducacion antre todos Jos
mexicano- del quintoe afo de primaria. Segun  datos
proparcionados por &l IHNEGE, solaments uh 18 » de los
alumnes fue inician sus estucios en una escuala primaria,
Tiaga a4 concluir  =us agrydios provresionales a nivel
universitaria. tstos probiemas de atrazo cultural repercuts
an tonos niveles y a rodos Jlos campos da ja acrividag
sociai, ecohomica v pelitica del pais.

En e| eatagdo de Jaiisco, ¢ propi=ma &3 grave, perao no
tan alarmante como 2n atros estados de Ja kepiblice Mexicana

come waxaca v Guerrero, donds2 el aifabetismo se encusntra en

nivales aiarmantas.
Fodames afirmar qua =1 probiema
actual de lta eoucacion a3 onivel

que origing =1 astado
nacianal, Tfué la gran
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inestabitiocad politica, social vy economnica que vivio el pais
a principios de siglio con 1a kevolucion Mexicana.

Fueron afos err qQue 10s campios constantes de jefes v
presidentas, haciran impesiple un programa astacis y sobre
toco confiab’ie para gue 1a egucacion iiegara a tpdos los
niveies sociaies dei pais,

LA MmMAYCr parts cel puapic o fermsscan ios campesinos vy
105 ODreros, gue provenian de extraccicn humiioe con serias
carepncias gqus muchas veécss s5¢ enrsiaban ¢n las Tilas a= la
kevoiuvucion, para ver si Jas promesas o: “tierra » iipertaa"
se cumPitan y i2grapan dgésaparecer el Yo .vaszma de1 hambire vy
1a miseria.

Fusron anos o= atraio tecncioaice vy sociai, 1a orecha

a= ics pocos Quf Teniat mucho v lo% muchos qus Tenian poco
no vario despues de ia hevoiucion. Los campesines siguieron
con su misma situacion 4qgifiecil en =i campo y tos ricos
pudieron manten2r Su estavilioac economica, vy ia wKevoiucion
cua pars muchos Tug “i acte Q¢ reveljion de  un puebic
oprimiae”, no fus mas gusa una maniobra reaiizaca por unos

cvantas para poder conseguir el poasr, sin importaries las
consscuancias desastrozas e irreversibies que trajo consigo.

s vemos 1a situacion que wvivian oz campesinos vy
oureras anhtes de 1a revolucion en e} aspecto cultural,
social vy economico nos daremos Ccusnta Que toaavia aun

gsspu2s de 1a YHevoiucion", las principaies causas a= atrazo
vy anajfav=tismo siguen vigentes.

La causa principal sigue siendo 21 atrazo cultural en
qQue sa encuenira la mayor parte dei puebio mexicano.

Tenemos que ansiizar antes que nada guienes son 10s Que
compoanen & el puebilo mexicaro, v para elio, denemas de
@ivigirie por niveiss scciaies deszge 21 punto de vista
cuitural

a) viase alta
b) Class meoia
c] Llase paja

Fuente:
Libro de Dipamica cocial
AUTOr: Lic. mector tLopez Koariguez.

ay Clase aAlta,- Esta clase 1@ 1intzgran principalmante
familizs aye tienen un abolenyo que les viane cesde 1a epoca
de 1a coionia y que por 1la 1tanto mantiensn &1 nivel
econcmice y cultural mas aito. Son familias que tienen ia
mayor parte de la actividad economica nacional privada eon
negocios y empresas. También esta clase 1a integran los
principales politicos de gerarquia aita aque ai ocupar
puestos publicos, suv nivei economico Bdumsnta, aundQue &n
sigunos casoz su nivel culturai s& mantiene <2n niveies
infericres,
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LOS 19V2N2T 22rtandcisnt2s a 2513 C1a3: 30Cial 74 educan

2n  jo3 m2isr23 col29ics o wuniversidadas asi munas ceme
H3rvarg., uvxrara, raia atc. Y 8N a13uno3 Casos S? qQuadan a
r4#atlzar astuaini wunivarsitarios dantre a=i pais an ias
m2jsres univarsidades como ei lecnoiogico d=2 MONTarray
t1Te>M), L3 wNniversicgad Autonoma g2 wvuadaiajara (yau), entra

ias oprincipalas,

mantienan un nivel cultural excelente y van a ia misma
como parte de 3u formacién, algo comum 2n su ambiente,

von perscnas  que maneajan la actividad economica y
poirtica acei pais, mantieanan contacte directo con ios
principalas reprasantantes ds Jlas fuerzas =aconomicas ¥
poivsticas dal mismo, si no es que son eilos mismos ios
protagonistas.

b} Ciase madia.- Los pertenscienteas a3 esta clase social,
SOh  parscnas que a base de esfuerzo vy ganas de superacion
han aicanzade wun nivel culturai aceptabie, mantiznen las
normas maoraies como Tundamentaies y mantiapen un gran apago
religioso sin llagar al ranatizmo, la cultura la van como un
elemento fundamental para 3icanzar su3s meéTas de superacion v
mejoar su nivel de vida, ®Mantianan aconamicamante =) mavor

porcentajs perciapita, es da2cir, 835 la ciase social gque tianps
21 mayor porcentaje de ingresos aconomicos por perscna vy
realizan Ya mayor parta g2 1a actividad econdmica tambiap,

LOS joveanes da =esta ciase social, no tisnen 1a
capacigad 2conomica para estudiar fuera delt pafis, pero ia
rmayor parta de 2ilos realizan sus 2studios universitariocs 2n
tas universidades mas impartantes y un percentaje menor en
jas univarsidades publicas,

=on personas que se intaresan por la politics, la
situlacién econodmica y pretenden aicanzar nivelas de vida mas
aceptapies.

c) Cciase Baja.- Son individuos qua rforman el grueso de la
poblacion, culturaimente se #ncuentran marginados, no tienen
una praparacion culctural minfma aceptable, normalmante ven a
1a cyuitura como un Twjo que no pueden poseer, pPUEs SUS
nacesidades aaremiantes e Ancu=ntra en manten=r a su
familia que =n promedio 2% de 4 a 5 nijos. £stes findividuos,
tienen que trabajar desde muy jovenes para poder ayudar a su
familia a sobrevivir, por o gque en 1a mayorya de 108 casos
de=jan da asistir a ciace, va s=a primaria ¢ zecundaria, Los
qu=a reatizan estudies de pachillerstroipreparatoria;, o
univarsitarics, lo raaiiz2an an universidades pubiicai, donde
Ta ansenan?za  2s Jdeviciente vy con <ciarta finclinacion
politica, por lo gu=z los poecos qua li2gan a rerminar su
carrera, no ll2gan a destacar en el ambito profesional por
3u daricianta praparacion, ¥ 3u faita de motivacién para
salir g2 3u meajo,.

£xtas p2rson4s mantisnep wuna no  Muy Bu=na cohaszion
amiiiar, debido a su defici=2nte preparacion y aducacion gue
civieron de= 3us paares, 3= c3zan muy jovenes { promadio de
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t¥ 3anosr. tenfendo en promedio ¥ hijos que despues. sin
tener Jos medios econdomicoas necesarios para mantenerios,
ni la preparacion psicolégica para educarlies ni para
mantensr &1 papei de padre responsable, optan por abandonar
2@ SU eSpPOt3d e hijos. Estos a Su veZ crecen y se desarroilan
con Jas m-.smas caracteristicas que su padre, manteniencose
ast. una ctadena interminable que RO se rompera mientras no
exista esa educacion que les permita valorer vy sobre todo
anirentar con responsabiiidad ei papei de padre o madre, que
ar egQucar y formar a8 un ser humano para que pueda ser Uutii a
ia socieaao.

En wuadaiajara al igual que en cada ciudad dei pais por
pequefa © POr Qrand# que #5ta sea, habra siempre estas tres
categori1as, ¢onds sfiempre habra un factor determinante para
caga una de <ilas, E1 factor culturai, representa a mi
Jjuicio, =i vajuarte de la superacidn, porque mientras
poseamos los valores socisaies y cuiturales, tendremos una
mayor oportunidad de gesarroilar nuestro intelecto que a su
vez nos permitira tener yn panorama mas amplio en cuestion
de oportunidades de mejorar nuestroc nivel social.

El trabajador hotelero, como miembro de una sociedad,
se encuentra localizado en uno de los tres niveles, y su
problematica social recse en 1a misma. E1 factor gque
datermina el gstancamiento © el despegue de un individuo
dentro de sy nivel social, es su 4grade de madurez
intelectual, y para lograr desarroilario, no importa en cual
nivel social se ubique, necesita obtener un pienc aumento en
su nivei cuitural y mantener una escala de valores derinida.

L3 Vel tMiurtu FamiLJaR®

Fara poder hablar de ta situacion familiar de los
trabajaacres del hotel en el que estoy reajlizando mi
investigacion thotel Hyatt Kegeancy}, eg hecesario

clasificarlos por niveles o estatus dentro del -mismo,
tomandg en cuenta ia actividagd que desarrollan .
Los he divigido #n tres grupos:

A jEjecutivos
plSupervisores o nivel intermedio
c)Niveles operatzivos

Uebido a que 1los trabajadores del hotel provienen de
diferentes clases sociales, y tienen un comportamiento y una
forma d= pensar propia de su ambiente o su nivel, {(como lo
vimos #n =7 tema anterior;, es pecesario analfizar su entorno
familiar tenfendo un comparativo en =1 que . los podemos
ubicar, v ese comparativo es su nivel social. :

Los e=jiscutivaos del hotel, generaimente provienan de
famiifas c¢onde Tos vaiores morales y la educacion se
ancuentian =n niveles satistacrorios.
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i partimos que 153 probiamas famiitiaras son prooios s
c3da nivel 3z2ciai o cuirtural, Todos provianan da un praplama
comun oue s& reti2ia en todos ios nivaies socialas soio gu=
matizagos ¢on sus propias caractaristicas.,

Los proplemas de drogagiccion r2p2rcytan diractamanta
an ia con2sion famiiiar, son principalmanta los miempros
jovenes de 1a Tamilia que empieran a cser =2n este vicio. Las
causas principales que hacen qus los jovenes se ipnicien en
este mal, son la poca o casi nula comunicacion que existe

antre padres = hijos, provocandeo vna brecha o una barr=ra
Que no les permite a los hijos abrir sus sentimientos a sus
padres, ni comentaries su situacion, sus problemas, sus
logres, sintiéndose reiegados v no tomados en cuenta.

Es normai dque un joven con =stas caracteristicas,
apcu2ntre =n sus YamigosY e apoyo y los consejos gue

espera. Los amigos son gensaralimente muchachos inestables vy
sin experizncia que se guian por modas = impulses vy al igual
que ase jovan con eroeblemas familiares, tienen problemas
semajantes. tstos Yamigos" son muchachos que ya han probado
ia dréga &« incitan a que U nNueavo compaharo haga 1o mismo
para Yalivianar" sus problzmas, sin szaber este que lo unico
que nac= es aumentarlos mas.

La drogadiccion es un problemas social que aqueja a laa
famiiias mexicanas y en &1 contexto ubicamos a la familia
vapatia, y aft2cta principalmante a la juventud sin importar
sy nivel spocial o economico. £ste probiema al igual que el
alcohlismo pero 2pn menor escala, soh factores gqua van
destruyendo ia axtructura familiar.

PHESUNHTUS UELINCUENTES REVISTRALDUSEN Lud JUZuALWD
UE #RIMERA INSIANCIA EN GUADALAJARA

BAJO EFECTUS Uk
TOTAL EBRIOS ALGUNA DHOUA

1911 129 33
fFlu. ©

Fuente:
pireccion v=2naral de Estadistica
instituto nacional de kstadistica uweogratia e 1nformatica
Anvario tstadistico del Estado de salisco tomo (I
afio Yoo

rstas astadisticas de l1a figura o nes muestran que
dantro de l1os detenidos por algun delito, dentro de ios
juzgados de prim2ra instancia en uwuadalajara, del total de
detenidos en al afno de 1940 & 81, &l 1/% 38 encentraban an

astado de =brizdad y 2l 1 bajo los erectos de una droga.
re 103 detenidos Byl s2  encuantran antre los 1L vy Tos 2.
afos de =zdad Gue repreassnta 2] ubw dal total de
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delincu=ntes. i tomamos 2n cusnta que =] grueso de ia
pobptacion 1a Torman les jovanes y qus estos son ia base de
ia actividad. preoguctiva, imaginemonos ios probiemas qu=a
tlegarva a causar sn wun fulyro megiato para ia €conomia v la
«staviiidad sociai ael pais, s5i estos proplemas sociaies que
vyo conciderec familiares, ¥ que se manifiestan en ei cuadro
anterior no se ilegan a controlar ge mansra eficiente,

FPero =i analizamos Jas causas primeras. nos daremos cuenta
que t1ods provi=ne g& una gatficicntes egycacion familfar, ¥y
Que ac mas notoria, en aquaiios nivejles sociaies bajos aonage
ios paor2s no han llegage a madurar mentaimante para
afTrontar con responsabiiicad y capacidaa, ia gran tarea de
mantener unide un  hogar, con todas las necesidadesg y jos
cuidados Que éste regquiere para su buen Tuncionamiento v
Par& Que cumRie =i principal cbjetivo que 285 =] dar a la
sociegac hombres y mujeres con principios moraies soiidos y
capaces de jlegar en un futuro a hacer padres que transmitan
& sus nijos ia verdad, i amor & Lios, 105 conocimientos ¥
lax ensesnanzas que ies permitira a su ver ilagar a ser
hombres vy mujeres de provecho.

La Ttuerza constante de la ftamilia es mas notaoie en
Nuestro pais que Se ha visto convulcionadgo por el camuio
social =n los wuitimos cuarenta ahos. ta expilosion
demogratica v ia consecuente oila migratoria desmembrarcn a
muchas Tamilias o+ clase menos favorecioa cuandoc ios hijos e
hijas satisron & buscar ztrabsjo aqoptando costumbres y
comportamiantos gifearentes a ios gque sz trataban o= dar en
21 bhogar. Los hijos g Tamilia de <ciase meois vy rica
ampezaron & viajar y a estudiar en el extranjero., a aprender
otros iaiomas adaptanco moaas extranjeras, La
industriaiizacion v ia urpanizacion hicieron anicos ia Torma
da vipa conservadora de vuacalajara que cominaba antes,
generahgo actitudes vy conductas nuevas. ti  papel de ia
tgiesia v Va3 religion aisminuvo en 1as nuevas clases medias,
ti Tacil acceso & metodos anticonceptivos libero a muchas
mujoras pobres a+ 10s embararos paermanentes, alterando
jraduaimente la rejacion entra hombre y mujer. fodos los
diax bhay mujeres profesionales, givorcies, magres soiteras,
abortos e hijos abandonades, sin embargo para 1a mayoria de
Tos maxicanos, la Tamiiia sigue siendo &7 eje de su vida, de
ahi ia importancia de mantzner las costumbres, las normas vy
las reglamentaciones gue deben ge Eexistir en 1a misma para
que JTos miembros de ia misma cumpian su papel rectora y
protectora de iox buenos principios y normas que rigen a ia
sociedag.

En base a jos nechos vy a las caracteristicas éctnicas v
sociales de Ta sociedad mexicana, el autor alan Kaidin en su
obra : vecihnos U[istantes, esterectipa io que concidsra la
probi=matica de i1a tipica familia mexicanas" E1 padre es la
rigura inoiscutibie da autoridag qua ti=n: poco resp2to O
comunicacian coh su £s5E053. ESpera que  §¢ e atisndas 2n Su
nogar crmoe & un 2y, Paro pasd grah pParte a2 Sy tiempo
et icnd: con sus amifor © visitsnao a su concuninatamsnted.
Let presta poguisima atensicn a sus nijos. auhgu= conseds
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Jran imMPOrtancia a tenslt un primoeganito varcn gua jiava sy
nomCre. L3 mMAade: Fecnazraoa  como amante y 830353 PO 3u
marifae, tratd a= Ariiviar tooas 3us trustracicnas por meaio
Qe  S4Us NViOF, SOUre to0O0 Mimande » 10S varones. Luando sSuUs
hijos 32 casan v abanadonan 2l hogar luchna per mantanser Su
autcrigaac, puescto gues =2} unico papal qus puecde desempefar es
2] madre., A su vez, los hijos wvarones pronto aprand=n que
Tanto madres como hermanas cumplen sus deseos, pero
resienten que el padre reprima y descuide a 1'a familia por
e gque 1liegapn a venerar a su madre como simbolo de
sacrificio vy abnegacion que sufre permansntemente. Lontforme
van <cre2cienoo esta actitud s¢ rerfleja en su vida sexual, su
prim=ra experi=sncia sexvual, invariablemente, =5 con una
prostituta o sirvienta, Pergo para esposa buscan a una figura
matsrnal., poro esta no soleo no liega a la parfeccion dea su
maare, sino que como desempefa o] papel de mera
procreadora tambien es rechazada como companera sexyal
satisfactoria. vor ende €1 esposo joven busca una mujer mala
(diferente a su madre); para disfrute sexual, vy =i ciclo se
repitet,

Ltonsidero qu2 aAlan kRaidin reflieja en sus conceptos las
caracteristicas proplas que se viven y que se sienten en la
mavoria de las rtamilias mexicanas de =scascs recursos.
Maneja elem=ntos como autoridad, comunicacion, cohesion
familiar, aducacion, que deaterminan =1 comportamientoc v las
actituges 02 =2se tipo de familias mexicanas.

Eazta situacion es real, pero no es en sy toralidad
correaspenadi2nt2 a3 toaas ias famiiins mexicanas, es cierto
que el ciclo que =i maneja ocurra, pero solo en un s=gmento

de 1a pobiacion vy no en la totalidad age las familias
maexicanas, oonde Aaun €n nuastros dias pese a la gran
penetracion ge <ostumbres vy modas extranjeras que van =n
dstr-imento a» 13 c¢cohesion familiar, los valores y las normas

moraies, son i pilar de la uwunidad familiar.

Esta situacion Que 34 presesnta #n la mayor parte de las
tfamilias tapatvas vy principaimente en 1Ta clase baja., =s
propia de ia idiosincracia d#) puzblo mexicano. €& derivado
en gran medica como expresé anteriormepnte, por la deficiente
praparacion dae los padres en cuestiones ramjliares, no
axist® un patron para determinar al comportamiento {doneo
para cada mieambropo de ia fenilia, paro los lineamientos de
caligad moral ¥y de respeto y justicia se dan en este
ambiante, =2n gonde los hijos (producto rinal de la ramilia)
depen Acumuiar conocimiantos y alemesntos de raciocinio
necesarios paras podar llegar a cumplir su papel de padres de=
manzra afz=criva.

Los tranajaqures d=i notei a nivel operativo
principaimente, scn pPeErsonas  gue iTevan consigo, ias
asfiziencias v ias caracteristicas aperrantas propias de= las
famiiias en donda no se 3 manejado un adecuvado principio de
resp2to vy raspoensabpiliad, en conde al padre no a2jarce su
papal protzator y d= autsrigaa, dende 1a madra no ensena de
manarad raspensable y  arvicient2 a sus hijos sobre 1os
principiaos marales y 123 inculica 21 sentimiento de nobleza y
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justicia para-con sus sam=jantes, £1 hijo al carecer cge los
eiementos ANTesS OGesScrI1TO0% y sSY  Tomamos e&n  cuUenhta a
exagerada Tfaita om comunicacion con sus padras, es Tacil
vaCl e = los Jelrlog bwhic s SJUCIOluo ot & il s L
alconci v la pornograria qua va viciando sy alma y su cuerpo
T 8% ik ChnolGe O Wiv L2 Dufiand THadaRFlads, L Teditia
preblemas  emocionajes Qque muchas veces manitiesta en sus
SCliviGout s Uiei ioa ¥ yo ¥l Oeliymento s Uita retacich
lacoral mas eficients.

tstos problemas ramiifares aunados a los economicos vy
EXVT0 NN Y HFILOGR IS S Lode 10U MWITUG, 1NY sl 2N glah meEdida
en & capacidad o+ aprendiraje, disposicion y motividad del
Tt LI - T+ - RSt 1€ o Qu= he hece Que 5uU tr abajo o
conceptualice como una forma dge maniftestar su creatividad e
IRTEIIGERC1 8, A1 Collée UNe Sall1da Fara poa=2r scaiventar do
manera precaria sus craciantes necesidades economicas
Erincicea ImEnte . LETS aFeClt .Ia ProJguctividod Ge‘f iralb-g)adot
que Asu ver se manitiesta en una falta de disposicion e
TAJISIFEIINA  QUE CUIMILG <an 103 probiemas laboraies proplos
ge €CagQa departamento,

E3to a 5vu vez provoca un clima iaboral tense gue culmina
can 1l Jesp1dn  de Ir&L6)adores Yy #n Ca3503 Mas Qiaves
problemas con ai sindicato gque culmina en cierre de la
eMpresa ¢ huelGa Qus tra2 mas qus DaneTIC105 Problemas tanto
para empresa como para trabajagor.

« st "FLRNIFLWLEILYADL FARA EL FUIUARLY,

ES neacesario hacer ia aclaracion Quae estos Tactores
Tam1 b1ai+ R, Qus hemos anatilado, 300 Proepicd de (o 3301<aad
2h qQue vivimos v S5€ ga a todos npiveles p=ro se manirtiesta
ErINCiIPAIMANTE 45 aqu41i1ds Ochde 105 ProbDi4mas €LOnocHY ool
son mas visibies y raspresentan a la mayor part=s de la plana
operaiiva y &n BIQUNRSSE  CASOS Niveles INTAFMeEINOS %
e jecutivos de ia arganizacion hotelera en la que estoy
res) 128008 M1 1LHVe5T188C I ONR.

#or 1o tanto, si observamos que el Trabajador nhotalero
eF UD YATIVIOUG Qué S5: &RCUARIra Jenlfo O lé S0C1e083 Y
como miemoro de ia misma, s encuentra inmerso dentro de uns
class, con SU ami-1ante Culturar y tamiirar caracteristicd,
pPodemos enctenger el porgque muchas veces &) trabajador
hot=lerz t1ens: una CoONQUCta dQeTrminada & POl jus  sU
resistencia a tratar a=» manirestar su fnterés por «1 trabale
QuUe reallra oO&nire oel notel, Muchos de 1os probispat
taborales o actitydes negatrivas hacia el hotel, por parte
e trabajagor, Proviensn de probiemas mas comple)os qQue el
miamo no pueds enténger y tienen su  pacimiento  en &j
ampiente TAamlli1ar #n que cada 1rapajyador vive, repérculiengc
dgirectamante vy &an forma negativa en 1a TYorma an que el
tTraba)dcsr CChCertuailza v Feallza 5Uus  tacores Qs#ntro Q€
hotei. €s impcrrtante per io tanto &)1 atengsr aOf mansra mas
praTunls 15 R1tuUazLA MDtIvAcIonal  Of  C©ada TrabBaaadnr .,
porgus de £s5ta Totma t4nAremos Ma3 opor tunidad g2 comprenasr



trabajaner actus o comporta g

aus e3 lo que naca qua ai 32
an a2trimants 26 . 3ul 2UoDIAS

T3l & Tual Marard muthasy veces
laboiras rizntro a2i notsi.

et azpecro vsicoicaliceo, 235 un 2l2manto (apsrtantisimo
Qque v3 Ltigado aj agzsavrollo integrai 92 un  proarama g2
capacitacsian deantro aal UTPACCAMINTLG A% Personat, ¥ qu=2
tizna como Tinaricgao nacer qQue 21 wrapajadgocr pusasa ranair =2n
suys Aacrividades gqua desarreila dantro a2 la organizacion ai
marimo de sy capacidag. F=rp la capacicgad 1a meaimos muchas
vaces s01a en a) ambiteo fisico v je restamos importancia al
psicologica muchas veces porgue e3 muy <coOSTOS0O un estuaio
compietoc o algunas oIras porque carzcemos oe lcs 3isrtamss
apropiacos para reaiizarlo de manera eficiente.

L3 inwersion de tiempo v recursos muchas
retripuyan con las espectativas de resuvitados que se esparan
de upa fnvestigacion da esta naturaleza, v si tomamos 2n
cuenta qua 2] sistema implementado pu=de sS2r MUy 2xacto para
un aaterminado humero de personas, pPoOIr1d o3ts  MmIZmo Ser

vecag HoO

obsoleto para otra grupo de inoividuos.
£3te probiama as gerivade ae 13 asgpacificidad gel 3ar
gatarminar ig conguota df

numang, nNo 3XisTA uUn RITrON pars
cada individuo, va» sgus cada wuno d2 2ilog poses una gran
diferancia en relacidén a otros, porgue intervienesn aAsSp2CcToS
wsiceicogicos. motivacionaiess y culturalias gus agerzrminan los

patranes o0& conducta de cada individugo,
[mplementar un sistema para #s5tuaiar psicoiagicament® a

cada ¢rabajador y establecar  suUus  pPairongs ge  Cconducta vy
sonre todo 21 mejor motivador especifico para  cada Jmy da
2iioz, resytta &2n ¢stas Momamtos TNCast=adI2, ¥a Que 25 unag
inversion muy fuarte vy jos resuvitades obrenidos rardgarian
muchno tiampo =20 cempstrar su afectivigad o na.

Adamas, resuvitaria contraptroducent: gascar mucho tiempo
y aipero ean unh trabajador gue an d2tarminade momanta cecide
3epararse de la orgenizacion. vor 231 razon =25 imposipie =i
astariecer un sistema de capacitacion psicologica integral
an cada individuo,

£n  rstados wnidas s# r2alizan  AcTuaimante proyecros
sobre e¢stos estunios en  empresas gue Jdi Saonen da ios
retursos humanos y tacnicos surici2ntes payra reaiizar
2s5tugios a2 tal Ivascaad=ncia 2 importancia, v g2 & visto an
reasulrados preliminares ue se esTa aAvanziIndo &an 25tz Canpo
de 13 psicoiogla (#sicoivgia ilndustrial) conde al trapajacor
no s 14 ve como uvha magquina, =ino como un s4r Humand gue
vive y Qus sienta v Qua #s5 capd4z de tomar d=2cisiones en oase
A un degarrolle intagral de su nabilidad vy su candunta, v la
mejfoir mansra pars desarvoliarss 23t3 en  Ja forma nus 32 i
mative y para =30 hos- 3POYAMAS 2 wd Fdecuads plan de

gesarrollo psicoiogico inctegral. )
AQut an Maxico intefvienen raciores wAarernos coms la

situacion sconomica, gue hace imposible que sun JTas 4mprasas
Qu2 mantianen una imporcancia  sconomica,  pusdan ossrinar
[ETIVERE .1 3 12 impiemantacion o=+ sisr-mas wsicoiogicez
decwIani qu? Esrmita Que =1 I ajIacr 323 optimizado 2n
sus astividgagss laporatas. AJ2mas Que nd contamds  cofll 2
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recurso  humano qLe saa capal de JTlevar un estudio de esta
NAtUrdiaZa, Y& QUL Carecemos G2 TRTOIMACION SOGIE 81 MISMO v
sopre  rooe ios conacimientos y tecnicas apropiagas para
BOARLACIGE & & YTIVDOSTIALIAC1S U2 PUREITS SDC12ad.

+YOogemos  Cohoiuir  gue mMieniifas fo 58
Rat)l DRt O CONOUIIE QU BLIVIIMENTte S& VIivel &0 €1 3end dc
tp tamiiia mexicana, no pooremos naviar de seres humanos mas
JULTDE v FRQUTTIPIrAQOS, CAPACES Of ES5TADIECEr P10 1QaRes v
gesatrrailtar sy intsiscio en peheficio ao sus propias
TANA A ¥ Of BU PAYES. FaArA gus €1 S&I hUMenc PULda JIRT SU
marxim? #n caga activigcao aue a=satrolie va  ses lavoral,

Thicre it vual & AT2CT vy, o5 fiecCaca o Que CuentTE Loh isx
Dases que %Se

soiigas g¢ educacion, cultura y respaloo morai

CeE *f 1A TAMIIia. ™MI1&nilaf AX15tE UD MEYOr ASErCanmiIeEntTo
entlt e 105 miempros d= una familis v se respsten los valares
¥ podremas 2s5tar S2QURrOS Que

1&F TULCIONES ANTES Qescritas, :
d2#} trabajor mexicano sers mas Tavoraolts.

moagiftiquen ios

=7 panprama sociaj

¥aas - 3%



AFLIULUY 8 YLAKAC IERIBTIVAS MUTLVAL LUNALES LEL THABAJALUR
Hulttere LDE LINCO ESTHEELLAY el atApALAJANA
A MLVEL wUFEHAT LV

tomando &n Cu2nta que los trabajadores a nivel
operativo da2 un notel de cinco estreilas en yvacdaliajara,
repressntan ] 10 % del totai de trabajadores dentro del
mismo hotel,({segun dates proporcionadoes por la gerencia de
parsonal d=2i hotel Hyatt Hegency Guadalajara} y que por lo
tanto ias caracteristicas motivacionai=s s5& retisajan
principaimenta en este nivel, aste capitulo abarcara
principalmente a estos trabajadores dantro del ‘hotel de
cinco 2streiias,

ti trapajador como ser humano, poses una mentalidad y
upna farma a2 ser propia y diferante a8 1a de Jos demas. Lada
fer fNumano tienz por lo mismo necesidades a2specificas gque
tiene que satisfacer, Via mayor parte de las necesidades son
comunes =n cada uno de ellos como las Tisicas (vestido,
aiimanto 2t3.7. rFaro oxisten necesidades gque cada ser humano
tfene =2n su mente y tienen que ver con ia =ducacion y los
vaiores qus le nan sido incuicados en el seno famiifar. Es
por eso gque e2xisten trabajadoras gque su motivante as
desampznar su trabajo con gran responsabiiidad y eficiencia,
para gue puadan azpirar a un puesto de maver rasponsabilidad
donge tangan la oportunidad ge seguir avanzando tanto en
conccimiantos como an posicion social.

Varg tambien 2xisten trabajacores que son meagiogres y
h=gativos que provocan probiemas a 1a empresa aunque dsta
la tanga caoncideracionas v excelante condicion de trabajo.

Es importantea pues, =i comprender y analizar estas
necesidades v sobre todo 1la forma en que Jla empresa es capaz
de sarisfacsrias. A medida que ei trabajador =2s satisfecho
en sus necesidades prioritarias, su desempefnc en a1 trabajo,
sera mas aficiante. Esto varia sagun la actividad vy las
funciones qu2 se desempefien, ¥ Sobre todo 21 ambiente tanto
intarno como #xterno d4l propio trabajador,

$.1 "EL TwaBAJALUKR Y 55U THAZAJOUM

Ei trabajoe en =21 pasado fguali qu= las raiaciconas
tamiiiarss, eran una mismas cosa. €1 papa trabajaba en e}
campo, ia madre an 2] hogar preparanda alimentos,
conr=<cionapa y arregiaba la ropa vy TOao3 103 Queaceres
domzsticos, A 1os hijos s« leas sncomandaban tareas sancillas
Pers N mMenos jmportantes desde gu2 aprendia a andar. En
pocas palabras con =i trabajo que realizaban los miembros de
ta framidia, se s5o05tentan y podian vivir comodamente
satistacisnagn 3us naecesidadas Dazicas. su morivacion era
ciara, =i que no trabajaba sabia que su famitia sufriria ias
consacuenciasz, ki trabajo por lo tante 2ra negesario vy
recanisirtante para la famiiia ded agricuitor.
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von Ja. iiegada de |ia Revoiucion Industrial y sus
reparcuciones en nuestro pais a medfados de siglo, las
relaciones humanas v Ja tecnolog1a empezaron a surrir un
cambio. A& meaida gue 1a tecnolooia se haci1s maz compieja,
ios inaividucs gcpenoian aun mas unos de tos otros y ios
probiemar osi trabajo en grupo se hicieron mas complejos, va
que &1 convivir entrs personas que tienen diTerente Taorma de
pancar ¥ a< comportamiento se hirp cada vez mas
problematicc, La kevolucgcion (ndustriai trajo con sigo una
serie a¢ cambios tanto sociaies como tecnicos Que atecto de
manera significativa 21 convivir ¥y tas reiaciones antre las

familias Qque existran hasta antes 9¢ su Jiegada. Los padrus
de ramitia ya no aran su propioc jeTe, tenian que trabajar en
lar recien formacas civcades dentro de as tTapricas

resijzango activiacades monotonas y muchas veces por mas de
goce horas, Qanado un suveloo dinsuficiente para satistacer
las crecisntes necesidades de su familia, todo esto arectaba

U  €=1a89c emosional y rspercutia en la relacion con los
damas miembros oe su Tamilia.
t! concepto de trabajo se llego a modificar gracias a

ias crecientes necesidades de las empresas gue ampezaban a
reproaucirse en ia Livoad de Maxico principaimente y una qua
otra smpresa en provincia come wuadaiajara donde los efectos
o< la raevolucion industrial tarde en  1legar. Muchos
trabajaanres emps=zaron a operar las granaes tTabricas
ZApatTeras Que hoy existen vy las de trransformacion como la
cervecera y la industria aceitera entre otras.

Hoy en dra, ali trabajadoer gque labora dentro de
cualgquier <mpresa va sea de trahsfarmacion o de servicios,
sa encuentra con proplemas emocionaies y psicoiocgicos que
muchas vecer provienen ge ja misma empresa.

Las tansioness propias dei travajo gque se manitiestan en
tas actitudes gue e) propio trabajacor toma son ejemplo vivo

de estos probleamas. t17 meserc gque trabaja dentro gel
restaurant oe especialidaages dal notel Hyatt kKegency
wusdaiajars sufre tension cuange el restaurant {(la morera;’
se erTunirad i1leno a toda s5u capacidaa y la misma
complejicaoc ae sus tabores (2] atendsr a cinco masas a ia
vez), 15 pone en unh estado oe estrés donde tiene que hechar

mano de =u experiencia, habiiidaa vy memoria para poder
atender con eficiencia y rapidezr a <ada uno de Tos gliientes
QUE Se& e&ncuantran en sSuU e=stacion (las cinco mesas a su
carqgo), mMOSIranoc ante eiio= uha cara de amabiiidadg que no
refieje el estrés y la tension por 1a qQue esta pasanan.

£l gerente oe recepcion gque debe de aceptar ep forma
serena vy respstucsa las Qusjas que un huesped le esta dando
sobre el ageficiente vy lentoc servicio que recibio ai
registrarse, sin darse cuenta qu< el recepcionisca que lo
atengio, se engcontraba atenaiande a ios huespedsS Qque
liegaron eh ese moms=nte con toada la rapidez y ia evieciancia
con que gispons, pero el humero de huespedes es tanto que
logizamente ia 23pera para unc 02 £1108% €5 inscportants,

LUSsSNO> % £: cajerd en turne par  ta misms cantigsd de
rro.aje qQuR 58 azumuid. Ne eNcuUentra un CheQuUR QuUs niens qus



cobrar v 21 cliiente espa2ra con ansiedad que i= den ta cuanta
te |3 gue QIb= PAra 1rs52, PUSsS  SUY 3VION 33712 20 wuna nhora y
& tiempo para €1 =8 vigal.

fodas estas teansjiones son propias de la actividad que
s gesarrot:a dentrc de Un hotel alariament2 vy Qque Se
incrementa cuvando el personal es de recients ingreso y
togavia no tiene 1a experiencia ni la habilidad syficieante
para solugionar de manera aficiente el problema cuando este
surge.

Lta Tfalta de= una preparacidn adecuada dentro de las
labores que va s desempefiar un nuevo trabajador a nive)
cperativo dentro del hotel es determinante en la pearcepcion
da’l mismo nacia su Traoajo.

Muchas veces un estudiante universitario en suv aran de
adquirir la practica vy la experiencia sobre la actividao
dentro de un hotel, ingresa a trabajar al hotel a un nivel
operativa normaimente para Irsa Tamiilarizando con ias
actividades basicas dentro del departamentc o &rea que mas
e interesa dentro del hotel. cuyando el estudiante entra en
contacto con los trabajadores, va adquiriendo habilidades vy
nutrienaose de 108 CONOCIMientos ¥ conse)os que los
trabajadores con mas experiencia 2n sl area le proporcionan.
Pero algunas veces los consejos o tips no son positivos y lo
unico que provocan es que e} estudiante vava adquiriendo
vicios y mMaios habi1tos dentro ge su 1abor que & 13 targa va
an perjuicio de su percepcion sobre =21 departamento y del
notel &n ge2nersl.

Cbesde el punto de vista productivo v motivacional y
tomando en cuenta solo a Jos trabajadores de nivel
operativo, clasificare al trabajador de ese nivel en dos
tipos:

a) Los que trabajan por necesidad
b) tos que trabajar por conviccidn

a) Los que trabajan por necesidad.- son aquellos gque por
su apremiante necesidad econdémica ingresan a trabajar ai
hotal como uitimo recurso para que a8 traves del suaeido
minimo que raciben (area operativa}), ir satistacienco las
necesidades en su hogar que cada dia aumentan. Far sillos 4!
trabajo s un mal necesario, una fuente de obtener ingresos,
no se preocupan por hacer bien o mal sy trabajo, ni tampoco
1os proplemas que @] note| pUdlI&ara tenar porgue No s siente
parte del mismo sino un individuo que por necesidad tiene
que sacrificarse a trabajar. No ti=ne otro motivador que e
dinero que cada dia quince © wultimo de mes racibe. Son
ind1viduos que genaraimente Tomentan problemas vy cnismes
entre los mismos trabajadores, ven con malos ojos gque otra
persona con menoer tiempo laborando que ellies, raciban la
promocidn, No toman en cuenta gque la 2ficiencia no sa mide
por 1a cantigad 9e trapbaje mal r2alirzade s no por la
calidad del mismo v en base a reasuitados,

Luands axisten cambiocs en =1 notel que permitird una
mejor atencion al cliente © mas Tflyidez en tramites
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administrestivos, que afecta el sistema de trabajo gque ya
tenian muy bien estudiado, son los primeros en oponerse A&
mismo pues prefieren la comodidad d+ lo que vya saben a s}
trabajo oque {impiica e1 adaptarse al nuevo sistems que
directa o fndirectamente lesionan sus interes creados.

LStOS Irabajadores ef cuaAnto ven una Oporiunided mejor
{dinero), no dudan en marcharse y cuando esta oportunidad es
encontragda en 1a competencla, 3¢ dedican a remarcar 10s
defectos vy las deficiencias Qque segun ellos existen eh su
antiguo trabajo.

CLuando algun nuevo supervisor o jefe ingresa, siempre
e encuentran defectos y todo to que este reaiiza es seguido
pasc a8 paso asperando que cometa un error para criticario.
Cuanao €1 huevo JeTe AcCce0e a las Presienes Je es5I0S
trebajadores, es catalogado como muy bueno y cada decision
que toma =2s apoyada por elios, pero cuando e¢)] jefe mantiene
una linea apoyada en los reglamentos internos de trabajo y a
1as pPo!I1Ticas de la empresa €s cAtalogaco a eSpaldas de este
como  un negrerc ¥ fanfarrén que no puede con el paguete &
inventan pretaxtos para poner en entredicho su efectrividao .

50n per=zonas que generalmente mantienen una casi nuila
preparacion, sasiguen los patrones de conducta de individuos
que no tfenen madurez ni una estabilidad emosional que les
permita emitir un juwicio 1{mparciai. Siempre se la pasan
criticando & jos demas y mofandose de Iops errores gue sus
companeros o jeres cometen, no tratan oe aprender aigo nuevo
o desarrcllar una bhabiiidad. For suerte el numaro de
trapsjadores que mantienen eStOS patrones de coOnducta es
reducida, pués su misma inestabiiidad, ios obliga a
Fenunciar Terminando una etapa gcel CICIO Queé vueiven a
fniciar en otro hotel.

L) Los que trabajan por conviccion.- son personas que
mantien=n yna mentalidad abjerta y siempre apoyados sobre
fuertes motivadores qu= genaralm=nte son superacion personal
1 4 un gran deseo por alcanzar Mmiveles optimos de
conocimientos que le permitan a su vez llegar a planas mas
altas dentro de 8 organizacion d=1 hotel. Son trabajadores
qQue aprecian y aprovechas las facilidades que &) hotel les
brinda de desarrottarse, aceptran 1os5 cambios porque saben
que aunque al principio les sera dificil adaptarse al nuevo
sistems que se planea establecer, a 1a larga les
beneficiara. <Comprenden que para poder desarrcllarse denptro
de 1a empresa deben ge adyuirir conocimientos y experiencia
que en el futuro les sera de vitai utiiidad para sus
aspiraciones,

son personas que realizan su trabajo con aespecial
interés vy se sfenten satisfachos cuando un cliente les
brinda una sonrisa de satisfaccién que refleja J&a excelencia
oe servicioc que recibio. Mmantienen une mentaligag creaaora,
no s= conforman con ser simpies operadores o supervisores
siempre aspiran a algo mas y normalmente lo iogran en base a
su esfuerzo diaric v a su capacidao y destraza qus se
manifizsta en el trato diario con 1ios cliientes vy =n la
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en cualguier situacién dependen g= factores tales como las
espectativas, 105 Compromisos ¥y I8S Tuerzas soclales.

Es dificil hacer una categorizacion de las necasidades,
sin caer en ia artificisiigad, vya3 Qu2 1interviensn varijos
Tactores desae los cuaies partirian Jas necesidades como por
ej1SmpIS 108 MEJ1IOs POr 14 Cuai Se satistacen. Algunas tormas
de satisfaccion se gbtishen "fuera dei trapajo*. EJ mesero
Qqua gespuss de una jornaoda jaborai ardua, s+ gasta =i ainero
aue recibio de propinas e2n irse a un centro NOCTuUl N CON SUS
companeros a2 Trapajc.

wtras necesidages se satisfacen cuanoo s= dispone de un
ambiente aiegre y agradabie¥ en torno ai empleo". Luando ¢
gerent= de oivision cuartos, menti=ne un equipc de trabajo
muy Dl=n oOrganizaos y capaz y 30emas su relacion laborai
trasciends en una amistad personal qQue hace que su telacion
sea aqraocabise.

vtra forma de satisfaccion se puede obtener mediante el
proceso aqe trabajoar © sea”" megiante el empieo, 1al es el
caso oe 105 “trabajadores por conviceion® que vimos =n el
sybtema anterior y gue como caracteristica principal tiene
que disfrutan su trabajo.

vuando la administracion del hatel hace incapie en la
satisfaccion “fuera a=l emplieo", supone que 21 trabajo es un
castigo, que los trabajadores syfren & cambio de recompensas
que gqozaran gespuyes dei trapajo. i ia agministracion de:
hotel da importancias a 1a satisfaccién Yen torno ai empleo®,
trstan de hacer agradapi= 1 ambiente dae 1trabajo, pesro no
suministran wuna motivacien directa v positiva para que el

Irasiralsncr  Oet hote trabajes mas QUre en sus lapores
cotidianas. €n campio cuanac se producen satistacciones
‘megiante =1 tracajo", los empleados hoteiercs trabajaran
mas duro; y mientras mas duro trabajen, mayor serd su

satYstaccion.

La motivacion puede oaYinirse como €1 estade o© la
conaicion gque induce a hacer aigo, lmpiica necesidades que
axisten en e} individuo e incentives u obj=rivos que se
haltan Tuera g= ai. .

Las necesidades puseden considerarse como aigo en el
ingdividuo que to obliga a dirigir su conducta hacia &t
logre de objestivos e incentivos que o1 cree que puedan
Sal15tACer SUus nNeceasioades,

A.H. masiow, psicélogo que desarroilo una teoria sobre
la motivacion humapa, clasifica las necesidades =n cinco
categorias:

1) #ecesidades Fisiologicas.- 52 encuentran {fnciuidas en
estes Qgrupc las necesidades oe agua, comida, aire, reposo,
Que e requiere para mantener al cuerpo en un estado de
equitiorioc.

+4 tiacesiac2s Q= saguricad.- Inciuven ias nacesidages ce
cesul iaad  1anic en e} senticge firrico come psicelogico. Las
nagersipadss 02 f&; protegidos de rlesgos externos 3 Auastros
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IUZIROS W o3 NUAEL A2 SATIoN3T 3323 Quadan insluidas an agzta
AV Gk oy )

21 Hage3143G8s  1F  FAMTINECAC a ub . Lrups ¥y samef .- La
[T e P o 1 IRV T R Scbirviusa Suital =o Uira Jd= 1as
orincigsiss n:ceasidagss dentro - de azta catsgaria.  Un
Tidivigue  Josza telacivies ofslruvsas €1 las PErsonRas an

3=2n2raji vy das2a contar <¢on uh s5itio respetabies en su grupo.

' Heew3aidad u2 estimacion.- 1incluys el desea de
autorespeto, da podsr, a= tegros, de surficiepncia de
sabiducias vy compztencie, de <oniisnia 20 la Tfaz del mu do vy
de {ind2pendencia y tibertad. fambisn 4incliuye en e¢ste grupo
=1 e U= oL L2y P EPULAS KO Plealigio, tespelo vy
2stimacion de otras personas.

9} WeC 221 0ol Ue nedalisaCion.  taola se 127idi=z al deas2o Que
sienta 21 homore de autocumplimiente; o s2a, la tendencia a
25T8f ACTUAITINGO Coft [F=5P210 9 10 Hue =1 =3 PRUTENCidliNEnta,

e acusrdc con Masiow, L33 necesidades pasicas y que se
2npsu2ntran #n primer jugar 3on 133 Tis1010Y1cas, ula vez Que
ias nacasidades risiciogicas se npan satisfacho, 1a na2cesidad
(e 1] S23Ur iaaq 52 nacs?2 Rr=aominancts. tn =3te puncto, un
ingividuo 58 va intere2s3as a2n su oienestar fisfco v
pPaicoiraics. U2 37U21d0 CIN 2310, 2l =MPlLacu 141302 2} J2360
de cbtreanar sequrijisd contra los riz2sqos, asy como contra
ccriicianas ec;nomi:ss agvws1':as ¥ COonLlra COMPoOr tami«-nNLos
desagragabias o Im2nazadrnras por part2 de otras parsonasi,

DA 52 Fncu=2ntran satisfecnas Tas h2c2319a0e5
fisioldgicas vy da seguridad, =mergera 21 siguiente pivel de
as necagigaces, nasta iiegar a ia parte superior ae 1a
23¢cala an que se ancusntran 13s nacesidades que 25 1a de
Fr2a21128C1 0N,

tntre lYas nscasidades v 'a man2cra 2n gque s+ aatistacen
no sz tien= una r:xiacion i1ja, Nay MUInNas Neces1CGages que se
pueden ubicar 2n mas d2 una categorla, pero en carminos
genaralass s pusde gecir qus:

.Las nacesidanes fisiologicas 32 satisfacen Tue=ra dei
Trapajo.

.Las5 nacesidades a2 segqurigaa, de p2rtanacer a un yrupo ¥y de
amor s= satistacan par medro Qe ios contacTos

personalss airezageacr a=2i 2mpi2n.
.La5 ne(zziaeqas 32 =slimacisn y rz2alizacion, principaiments
en 2i a2mpieo mismo.

v= debe adveprtir gus =xisten 32xc2pcionas a 2s3tas Tres
cocheras1-acronai,

varr ejempio. 133 condicisnes d= seguridad ‘Vaborasi
satisfac?n uUnNa imMPoOrt1ant: nacz3ia3g material y S5iIN embargo,
32 Jcis a2 2ila en 21 a2mbien. La posicion s una n2cesidad
297 Holtenecsr A un QIuPe ¥ Q0=  amor, ¥ nNo oODS1ant2 1a
rosicion que se aariva as =2jarcer un cargo importante se
GiFTrul3  Tusra el 1ranslo 1tanto cOmo an gl, £l #)aculIve
o2 J¥nt3a3 pu2ge 3avisfacar sus nzcesldades d=2 p2rranacer a
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un arupo y de amor, mediante su trabajo (mientras mas ventas
hage mavor su oportunaidad de conccer a muchas personas).

Las diversas formas de satisfaccion de necesidades que
s+ obtiens o=i trapajo, son las siguientes:

ay Hecesidades Tisioicgicas v de seguridad.

La mayor parte ge ios trabajsdores que laboran en una
empresa, tienen como razon mas podarosa el ganar ainero, vya
que ey Oinero satisfece toda clase de= necesidades. =u
funcion principal es auministrar las necesidades fisicas de
a8 vide ‘o mismo que 18 seguriocaa;i;sin embargo ia posicion
social &n nuestro medio depende en gran parte deé la magnitud
gei  ingresc que uno tenga y disfrutar de una buens entraaasa
de dineroc ies da la sensacion egoista de reaiizacion.

lambien existen otro tipo de satisfactores Qque son
importantes vy fQue cohtribuyen en manera {importante al fin
uitimo aei ser numano en la vida qua es la realizacion
parsonal, adquisicién de nuevos conocimientos, cbrener una
cuitura mayor apovada en valores mas solidos y que sé pueden
adaquirir a8 partir de una disciplina mas eficiente por parte
del tratajador coh €3 misme vy hacia su trapajo, fomentando
'a responsabiiidad y la habilidad que =se adguiere al
escuchal ¥ Yievar a cabo 1as nuevas ideax y conceptos que se
apreng=n.

L3 necesidaa humana de seguridad en ei enplec es
fundamentaripara mMuchas personas s mas ITmportante que 18
paga o la promocign. 1as fuerzas gque dimpulsan a &3
sinaicaiisms, tos problemas mas graves de relacionss entre
superior y suboroinade, 1os temores relativos al cambio de
tecndiogia, 1000 &sto gira en torno a ias necesidadas d-
sequrigad. Lot hombres de mayor edad, los miembros d2 los
garupcs minoritarios y ios gue tiepen una educacion 1imitada
o posesn destreazas pasadas o= moda  encuentran ditiedd

ensontrar 1rauajo permanente ¥ por consiguiente, perder el
empi=o para <iios puede resulitar una catastrofe material
como peicoloaica. e ahy se derivan las disputas obreros-

patiranales nebre los realamentosa de trabajo v ia imposicion
ae trapsisgores innesesarios & indeseables.
La ambicion de mejorar ¥y progresar 235 una necesidad que
1a juveniud Of nuestro pais comienza a tomar muy en cuenta.,
La sociegad tapatia no &5 una Sociedad de clases
sociales riaioas, oonge el hijo sigue el oficio del padre
sin un ailicients por mejorar.

uebido a los problemas economices por 1os que pasa el

pais, 1as clases sociales comienzan & ragicalizarse, la
clase alta se spoiidifica, ia clase madia se dabilita vy la
ciass ©Dajia (la mayor de ia sociecad) aumenta en cantidad.
vor tai motivo, ios miembros jovenes de las Tamiiias de

clases m=2aia, tiens que desarrocilar una mentalidaad mas activa
en Dase2 a acritudes positivas y con una criterio capaz d=
pezacrcitar sub napilioaces y aptitudess pPara qus en base a
sus conzcimsintos v a la practica pusaa aspirar a nivelas a=
viGe Mm3F AcirTaniIes. e ODSErVA 20 'S1 NGt cOmMOG ampleacors
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ay3 LTMARTICCA 3 TCADY L) SOMS M2AXArpF. A Travax e una
ClAE3IT3010n 3300973 « 4Nn3 303z ¢+ Parsi1srante  sran go
SUE+rat .m0 g dNhaU-+NGToan ASTUZIMEAT 2 LGoYL ANgO PU=stL3s 3=
nivel m201c. 2 iAgIure 2idcutivg a4nTro 321 noTad N un
uerioc: Tel My 1330 «&OF ANDE .

th c33e a3 2533 parscnaid que ti2nen un  aran g9

SUP2FACION ¥ QU2 MmMaRt1=2nNs2n aas5trezas vy habitigages se va
creando una a2scuala ocentro de ios mismos companeros dgqu2 les
permiTeén S2qQuUir sSys pasos tomédtando 13 oprtimizacion del
personai =n 2i desarroilo de 3ys actividaces, El significado
MmiSMQ Q= M2)Crami2nto Personal ditieres sSustancraimante ge un
sector o departamente de otro dentro dade) hot2l: pusde
reTarirse a mas ssguridad, pu=sto de maver responsabiticgaa,
ingreso mas aito, un mayor estatus o =] reconccimiento de
I05 CD123a5 © COMPanercs as traca)o.

b7 Hecesinadss g2 rertinecer a un wrupo y de amor.,

El nombr= por naturailera e% un ser soci1al, neacesira ae
otros para poder vivir, en particular fos trabajadores cuva
viga oomestica no &#3 s5artistTactor1a, ! trabajo les orrece ia
satisfaccion d& una gran part2 A% sui nacesidades 3ociales,

Las npromas sociaies son las que hacen Tievadero =1

offcio, =i napiar o platicar de=ntro gaei trabajo, libara
tensionas vy proauc2 an =21 travajagor un ambiants mas idoneo
para reaiizar sus iabores qiarjas. Yi ei cocin=2re no

antaniara wun diaiogo vy una comunicacion abierta con =i
mesero y 2s5T2 a 3u verz con 20 cantin2aro y con 3uv capitan
Gantre g2 un ra3stsurant? g2 natel Q=2 cinco sstr2iias, la

relacion iaboral no podria 3sar tan fiuida, an un ambizanpta
gocna2 las activioagas qu2 e5t0s desempenan tishen una
relacion diracta a2nIre =iios mismas, sjando d= gran

importancia ia comunicacion informal epntre =lios,

A vecas =] a2mpieo sariasface otras n=2cesidadges sociales
oistintas a ia necesigdad ga amistad. vertenacer a un circuio
o pPanagiila les das a ios travajadores un s=2ntimianto ae
jgantificacion & insisTten en Tormar grupos inrormales an
aigunocs casos an contra de ia aaministracion, va gque =l
farmar QqQrupos deptro a& grupes aiticuita ia comunicacion ¥
ia convivancia eantre tagos  ios travajadores de los
giferentes departamentos de=ntro de¢i hotel, &1 trabajo en
2quipn  contripuyse a la  fFormacion de yn buen =2spiritu de
tyabajo. & casi todos 125 gusta ayuadar 3 los demas. Tambfien
cuango 1o necesitamios, NOS guita qQque nos ayuden,

wtras necasidlaes se darivan de las relacionas entre
af2s5 vy zuporainpados, Haturaimente =1 subaiterno gquisre que
& 12 d= un trato justo v aguitativo! gQquiere que 3& i€
scuche cuando cencid=2ra que 27 jafe a tomado una Jd2cision
gquivocads v qQuiera renar el asrecno oz apeiacion por =ncima
cel supervisor, & todos nos JUSTA qua e NOS raconozca
Tuanid nacemos 3igo bisn. tt trabajaasr operativo naecesita
+52 astimuio para :iber =i io que hace se 2ncuantra
feconpzian ¥ SUAnOQ TOmMeTs UN Arror  sab3t cuail a siado este
para no velvar a r2aiizario. &3 por 1o tanto fndispansabi=e
Que 2% Tiab3jaanr an T9A0 Nivil T=2n33 atancion poli' parte ae

ELRTE
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sy Jefe, saber
iabor gue realizan es

que esta siendo tomado e¢n cuenta vy Que ia
importante s=a cual sea ésta.

necesidages de tstimacicon y de peatizacian,
vuanado uh tTrabajador siente gue 1a labpor gue realiza no
=8 tan Jimportante vy qua NOo e% romido en  cuenta, pPusde

desarroliar uyna mentatlidad de odia contre &1 notei, sunqus
ura de las mas FTuetrtes nacesidadss del

<)

s5e8 el mejor pagsdo.
hompre es 1a de saptir gue esta regiizanco alge, que SU
travajo es de importancia.,

[n! trabaie gque Se percibe dnutil por parrte dei

trabajiedor, cohduvce en frustracion gque s¢ traduce &0 und

madiocre jabor ogel traspajagqor.
£l trabajagor satisfecho se
nussped complaciago con 1a atencion v

eporquliese cuanac el
g caiidad del servicio

aue recibio sa va del bhetel. wvando e1 yrabajaoor se
ancuentrs sayisfecno con ta Jaber que reaiiza vy &3
y sobre todo siente que 1a iabor

reconocido por sus jefes

Qque desémpena es importante, gehera actitudes positivas que

se traduce eh una imaven positiva para e) hatel, por gue al
aesarrollar sus actividades en forma optima, el cliante se
siente sarisfecha por e} precico que page y eso  trae
publicidad & imagan poasitiva para el horel.

wna tel2ropista en turne conteste & mi pregunis sobre

53U trabajo lo siguiente:

ilango dos afios trabajando en el notel, y la verdad gue ma
encuentro =satisfecha con mi trebajo, desde que llesgue las
COMBARATAs e ayudaron a entender i trabajo vy ahora sstoy
tratanded o¢ aprender ingies coh 10F cursos que 21 hotel nos
da ta oportunioaqa de raailizacme por

g3, Lrec que Si 0 58 me2
que  siente gue soy tomAda en  cuenta y scemds me gusta mi
trabajo.”

lrara que wn empisado tenge =~  sentimiento a¢ ia
reatizacion, <debe de aisponer ge aiguna maners de medivr i

loan et mundo Quiere zaber “como 1o estoy
nacienca’, vy des&a recibir “ retrcalimentacion™ aun cuando
no halla recompensa por el exito ni castigo por 21 fracaso.
solamants cuahdsa puede Tijarse wuns meta y saber Que Ja ha
alcanzadoe sentira ese sentimiento ae fsealizacion. Muchos
ocficios de rutina se concideran aburridos y mopotonos porgue
no ie ofrecen a8l travajador manera de comprobar su bdeilanto.
|ode  esTC  Se cancretra en un sola punto:todoes Tianen un

sincero daseo as ser productivns.

pProgueeso.

Ei wesao ge conocimiento es tambien una nz=casidad para
=i sev humano. La gent2 Quiere enterarse de 14s COYas Que
son directamente impartantes para elia y tambien de las que
he o son. Bl dgeseo de informacion e= tan rfusrte gue 31 no
s+ puede aisponsr de Ja vardad se inventan sustitutos

apropiados.

busgueda de conccimientes tfens rambjan azpecrtos

La
CANTIructivas, fuchas PersONas entUSNTIAan qus apronasr (a8
<is un  sentimisnto de reatizacion., wir un  2xEp2rs eh



cualquisr cosa tcocina, bar. zervicie a io mesa), izz aa a3i
Trapaiaaer un ssntide de imoertancia y pregQraio.

Exist2 wuna aiversicad a2 opinionas y corriantes sobre
las neca2sidagas v cualas ga2ban ytiiizarses mas atecrivamanta
para motivar al trabajador a qua realicen su maximo esfuerzo
y contriouyan as e«sta manara al objativo gela organizacion.

sagun Maslow en su bhipdtesis de necasidages, las
nacesidades humanas geban de clasificarse an una jerarquia
en que los materiales ocupan el lugar mas bajo y basico,
zeguida «n orden ascendente, En esta jerarguia, una
nacesidad mas altea vy menos basica no ofrece motivacion a
menos que todas las inferiores y mas basicas halian sido an
gran parte satisfechas; pero una vezr que una necesidad de
bajo nivel a sido en gran parte satisfecha, d2ja de ser
motivadora.

En los yltimos afios a surgido una t2oria de motivacion
numana que reconoce ia existencia de aqaiferencias de
persconaiidad y at mismo tiempo disputa a ia taoria de maslow
su peosicion en el pensamieanto organizacional, es l1a teoria
as mc clalland.

La teoria da mMc Llelland dice que hay por lo mencs
tres nacesidages principaies positivas que se reiacionan con
2] comportamianto del ampleado an ias organizacionass:

1} Hecesidades de R2alizacion.- Son necesidades en 1a que el
individuo trata d= superarse vy lograr objativos planteados y
quele naran sentir bien, ai lograr 1o que se propuso.

23 Hecesidades a=2 Poder,~ 3on las necesidades gque nos
permiten ejercer algun tipo de control e influencia sobre
ias demas personas que rod=an al {individuo.

3) Hecesidades de afiliacion.- Son necesidades en la que el
individuo desea sa2r aceptade por los demas,

Existe una necesesidad negativa segun Mc Clelland, vy es
la de evita: ei fracaso.

vonsidero que a adiferencia de Ia de Masliow, ia taoria
dea mac Lleiiand no habla de gerarquia de necesidades. Las
parsonas gifisren on la intencidad de sus necesidadas vy
estas daiferencias ia determina en gran parte oi ambiente en
que se a criado. %0lo los que tienen una alta necesidad d=
raalizacion obtendran mucna satisfaccién en eampleos que dan
Ia sensacion de haver logrado algo. Los que tienen una alta
neacesidag de afiliacion preferiran eompleos que implican un
fusrte s=ntign ae comunidad.

sisnto qua ias naecesidades que Ilos dos autores
plantsan, son &n si l1as mismas, pero considero que masiow al
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jerargquizar ° las necesidades, esta considerando ogque el
individuo, tiene gque pasar por etapas para Jllegar a su
realizacién, que es el ultimo nivel v el mas importante a
que todo fndividuo quiere ilegar y que muchas veces nec puege
mas que nada por la falta de una autroccdiscipltina mas fuarte y
en base tambien a une solida escala de vaiores que Je
permita cultivar y desarrcilar 1o que mas tarde e servira
para ilegar 8 su objetivo final, que es ta reaiizacidn.

Fe3d LA DISCIPLINA LUMU FALTUR LE KENUIMIENTOM

La disciplina #s un elemento fundamental que coastituye
1la uitima instapncia a que Jla administracion o© 1a empresa
puede recurrir cvando el trabajador no estd realizando sus
actividades laborales come lo marce el reglamento, o incurre
en violaciaones del mismo. Muchas veces la medida
disciplinaria es la forma en que Jla empresa se puede
defender o valerse cuando uh trabajador no sigue las Yreglas
del juego® gue establecid l1a empress cuando eéste infcio a
trapajar en la miama,

La disciplina la conceptin en dos niveles:

a) Liscipiina Interna
b) Dbiscipiina Externa

La disciplina interna, es aquel habito que cada ser
humano aprende & cultivar desde que tiene uso de razon y es
capaz de estaplecer un raciocinio sobre todo Jlo que le
rodea., VFara cultivar una discipliina interna, se necesita
tener bases morales firmes, una alta conceptualizacion del
nonor vy ta verocad y sobre todo, desarroliar Ja inquietud de
manera positiva, de llegar ser siampre a ser e} mejor en
Toao aspecto. Una autcoisciplina sana, solo se puede
desarrollar en un ambiente en donde el individuo desarroiia
a8l miaximo sus habiifdades y sus aptitudes en busca de
obfjetivo previamente estrablecido.

Haciengs una analogia, podria decir que la aisciplina
interna es una g9ula qQue nos ayuda a no salirnos del camino
que previamente hemos elegido seguir para llegar a un lugar
determinado. En este sjempio el camino seria ia Torma en que
Ros  anpcaminamos & nuestro objetivo que & su vezr vandria
siendo ei lugar determinado al que deseamos ilegar y aungque
no aparece en la analogia, podria decirse que para haber
slegido ete camino se debic haber analizade que era el mejor
en base & 0nuestros conocimientos, normas morales y un
desarrollo aceptabie del concepto d= Justicia ¥
perseverancia entre otras.

Luando el garrotero que empisza atrabajar =n =1
restaurant de especiaiidades del hotel Hyatt (La noOreha),
decide aprender como s& Prepara  unha #nsaiada cesar, a bass
de i3 observacion fisica, & las preguntas qus reaiice, €]
conocer y distinguir ios ingredientas que nacesita 1isvar y
aj proceagimiento que a#sta lisva acabto podra apreng=; a



nacela. HorJus 1F  CONSTARTI3 8N 21 obiativo, =t rasolvar
Sus gugas, 21 aprangders: 103 ASMDP23 0% 35 1A 2diENTas, 29
mansjar a7 pbroczgimi=nto 02 siaboracion v con 13 constanta
obsarvicich 2 5us comMDAINArSS CU3NAO  2s5tos ia raezfizan ia
aara ia pPayta para aprangar a como orepararla  cvando un
cliente picad una. La auvroviscipiina se rerieja ai saguir
Pasc a paso al process ges 2iaboracisn a2 1a ensalaoca cesar y
mantener vivo ei objetrivo de saber prepararia hasta que
1lega a realizaria por si solo.

ta discipiina axterna es aquella qu= tiena que ver con
las actividades que cada ingividuo desarrclla gentro de un
negocioc o industria. Las reglas que cada empresa astablece y
Que cada trabajador tiene la obligacion ace cumpiir, cuapde
sstas no 50N acatadas %2 smpreands una accion correctiva que
hara que el trabajacer evite wvolver a casr en ei
incumplimisnto ae i3s reglas astaplecidas y que praviamsnte
habia aceptado cumpiir.

ta 9giscipiina scio se nacesita cuando rallan todas las
demas madidas. supongamos gqu= uyno ie a dado claras
instrucciones a yn empitado "'sobre® sus debares, a escuchado
3us prooliemas, a tratado de 3ayugariae para que haga lo mejor
posible, y con rtacto ie & criticade su dessmpedo vy sin
embarge NG cumpie con ias hormas, €n ese cCasg 14 unica
opcion gue gQueda es apelar a i4 discipiina.

51 a1 trabajador cree que las regias que los gobierna
son razonabies vy justas, fas observaran sin ninguna
resistancia, es decir gqua respetaran las reglas no por teamor

sino por que gquieren hacer ias cosas bien. Llegar al trabajo
a ia hora e=stablecida, seguir las instrucciones del
supervisor, asvitar las bebifas ias peteas o los robos en al
trabajo, marcar 13 tarjeta en =1 reloj de control, son
regltas que la mavor parte de los trabajadores doi hotel
aceptan y concideran justas,

tuando las raglas se aplicana un grupoc espscifico de
trabajadores, gdepan ge sar justas y equitativas para todos,
Luando los meseros del restaurant de especialidades lilegan a

su trabajo (son seis meserpos por turno que trabajan en
parejas), cada una d= las parejas, tienen sus obligaciones
aspecificas (rallenar saleros y pimenteros,surtir Jloza y
plagus, manteaner limpia la bodega} ¥ tambien sus
ocbiigacionas ganerales(mantener su estacidn bien montada,
observar reglas al servir vy retiar platillos y mantenar la
calidad d=) servicio en pniveles estandarizados).

Estas actividades u obligaciones, son repartidas
equitativamente dando por consiguiente que las resglas se
observen vy cumplan de manera aficisnte vy #n aste caso se
observa la auvroagiscipiina ¢ oaisciplina interna de cada
trabajador ai reaiizar sus actividades tal y cual desben, vy
sa ogeasazha }la madida discipiinaria va qus los maseros han
reaiizado sus actividades como deb=n de ser,

Los tipos de avisciptina varian segun la cantidad v la
caligad da la falta que naila cometfido un trabajador.tEs rare
que se Jdespiaa & algui=n por uns primera talta al menos que
se trate de algo muy seric, esto @3 especiaimete cierto
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cuande la empresa tiene sindicatd{=s &1 caso del hotel
Hyatt), donde éste trata de proteger y ayuoar al trabajador
cuando este a incurrido =n alguna falta contra la empresa v
s« a hecho acrecaor de una sancidn o meaiga discipliinaria.

La sSecuencia de Tas sanciones aue Se siguen enp el
hotei{disciplina progresiva)cuando alaun empleaco a
incurride #n alguna falta es 1a siguiente:

Fuenxye:
uerencia de rersonal
Hotel Hyatt Kegency Guadalajars 196y,

a)¢¥revencion ural.-Ccuapndo 21 trabajador no cumpie con las
normas o quebranta una regia se le hace una clara prevencion
de due serad sancionado si reincide.

bjaviso por Escrito.-sSicoldgicamente no aifieren mucho a ia
prevencién orali.pero #ntran & formar parte de 1a hoja de
servicio del srabajador y se pueden presentar como prueba =i
posteriormente hay que apeiar a sanciones mas graves o si el
cAs0 pasa a una discucion vyva Tormal entre empresa v
sindicata,

c)buspensidn UDisciplinaria.-3e imponen por varfos dias o
SemMaANas pPerd sOR ra8ras 1as que pasan de un mes. Es comun que
cuande se presentan este tipo de sanciones por parte deil
departamento de recurscox humanos del hotel, la suspens{dn se
realiza por tres dias, pero estes cazos no  son muy
frecuentes.

djlespido.- £s el castigo final. pero s« usa cada vez menos,
¥ que un  trabajador cuandoc s& enctuentra c¢con muchas
Tacilidaaes para progresar, su remuneracion economica y su
ambiente de trabajo es bueno, el trabajador normaimente no
incurre en faitas graves, =alvo excepciones cuando el
trabajador padece problemas de insatisfacciones fuertes v

comienza a8 manifestarios despues de cierto tiempo de
trabajar. kKescciona en forma negativa ante sSus compafieros vy
ante su trabajo, cayendec en  inhecumplimiento de sUs

obligaciones que a 1a larga biene a repercutir en su salida
detTinitiva de la empresa.

£s conveniente aclarar que 1a disciplina deasde ei punto
de vista iaborai, es mantenida en e¢i hotel en un porcentsaje
muy aceptable. £3to tiene sus causas en la varjedad d=
oportunicades que este ofrece para que el travajacor
desdpués d= que halla demostrado en los hechos su interes en
el trabajo y «1 amor por l1a camiseta.

fara o1 hotel es importante 1a optimizacidn del recurso

humano. Existe wn programs permanente de capacitacion a
todes los niveles y que provienen d=1 propio hotei y del
carperativo(Hyatt Corporation)., 1o que nace que el

trabajador se sienta apovado por la empresa vy io moTive a
seauir trabajnco mas y mejor. £s por esto que el trabnsjaocor
muy pPOCa3 vaCes incurre en Taltas araves,
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.4 "LAD FELACIUNES HUMANAS &

. Luandgec la revelucion findustriai alcanzeo su pieno
gasarrziio, trajo consigo cambios importantes vy prarundos
que ATacto =] convivir ada jas famitias, tanto su r=iacion

interna como axterna. Era comun antes de este gesarrolio
industrial el acercamiento entre vecinos, la preccupacion
por 1 probiema que «1 vecino pudiera tener y scbre todo Ta
sincara colaboracion material vy espiritual hacia estos.

A mediga que ias grandes fabricas comenzaron &
crecer ,hiban creciende =1 numero de <travajadores en las
mismas vy 27 noarifo oge trabajo también se incremento. E1
trabajador por lo tanto syfria de graves provlemas
emocionales y fisicos, pués la lapor que gesempefiaban era
repetitive y monotona (montaje en serie} o algunos muy
arduos y de mucho desgaste fisico{ensamble).

LGOS trabajadores comenzaron a4 tener una actitud en el
hogar de alejamiento, ¥v8 no se santia el caracteristico
convivin famiifar ni el ciasfco carific por los vecinos. »e
comenzo a observar un ambiente eqoista entre Tos habitantes
ae is ciudad aligual Que en el ambiente |aboral,

La actitud oe ios jefes ante sus trabajadoras esra de
absoluta anarquia, Jos jefes se preocupaban por que la
cantidad de trabajo que s= debia hacer o producir deberia
saiir como esctaba planeade, sin darle {imporcancia al
trapajador mucho manos a sSus probiemas. wuando aligun
trabajador no podia sopotrtar el axceso de trabajo o la
riguroza actitua de sy jefe, sabia qua SU puUesto saria
ocupado por otra persona que =2staba dispuesto 3 soportar el
ambiente, ya que Ja necesidad de obtener fngresos para
mantaner a 5u numerosa rtamilia era mayor, por 1o tanto
soportaba valientamente esta situacion.

Fue una apocs donde 18 sjituacidén motivacional de los
trabajadores era precaria, no existia ninguna concideracion

d=a los jefes a los trapajadores, ies daba digual aquel
trabajador que se esforzaba por satisfacer los caprichos de
ios jefas como al otro que refunfuiando sacaba el mismo
trabajo. Luando aigun ttrabajador lograba alcanzar 1la
cantidad de rtrabajo que 1ie obligaban, se le aeaxigia que
hiciara mas. FPor estas razonas, las aspiraciones de los

trabajadores de sal'r dei medio o buscar niveles superiores
g=ntrao Os 18 empresa ers uUn SUTAG.

A traves de los aros y de los cambios estructurales
que jas =2mDresas sutfriercon, &1 aspecto humano de 1a empresa
comenzo a teanar una mayor importancia. £1 asp=cto
psicoliogico vy motivacionai se fuéd gesarrollando a travez de
investigaciones soore el renagimiento lavoral an pase a2 una
eficinte utilizacion dei aspecto motivacional por parte de
ia emprasa. €£€n Dbase a resultados de investigacionss
reajizacas dentro de la empresa con los trabajasaores, se
pude comprobar Qus d3 mejores resultados y se opserva an una
maysr proauctividad, cuande a4 un trapajador se ie concidera
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como un ser humano con sus propias necesidades vy
aspiraciones, que no es una maquinas encaragada de reaiizar
actividades iaborales sin pensar, sin sentir.

AcCtuaimente las emprasas que tienen la posibiliaaa de

destinar recursos econdomicos a las investigaciones sobre
psicolegia industrial 1o hacen porque se dan cuenta que esa
inversion a la larga les traera como consecuencia,

trabajadores mas motivados que desarrollen sus actividades
con una mayor efectividad v sobre tode con Ja plena
conciencia de 1a importancia que su esfuerzo representa para
la empresa. Lo ant=rior se refieja en mavores ventas y una
m=jor caligdao de)l producto o Servicio que la empresa brinda.

Actyalmente existen diversas y muy variadas Tormas ae
motivacion en el trabajo., 1as empresas toman aquellas que
mas se adecuan a sSus necesidades, pero otras crean sus
propios sistemas de motivacion que Jllevan implicits,
relaciones humanas firmas y productivas.

ta cadena Hyatt Hotels and FResarts, a dado mucha
importancia a la motivacicon de sus empieados, destinando
muchos recursos a ia optimizacion de su personal en todas
las areas y niveles de cada hotel que administra a travez de
todo e] mundo.

Existe un programa gue vya mencicne anteriormente
V1iamado trainig for your future en el cual lTos trabajacores
se actuaiizan en areas relacfonadas con sus actividades vy
aquellas donde pueden desarrollar sus habilidades de
comunicacion vy trato <¢on sus companeros y clieptes, Este
entrepnamiento s& da a todos los niveles, pero principalmente
a niveles medios y =jecutivos, con el fin de mantener las
planas oairectivas en constante evaluacion y evolucidén, con
sistemas novedosos y al dia con la nueva tecnoiogtas.,

Lada trabajador convive en un ambiente donde los grupos
informales existen, =n cada unc de elligs(dsntro del hotel
Hyatt kegency Guadalajara), existe el respeto vy una cohesién
que se demuestra vy se palpa en cada actividad qu= se
realiza. Un mesero tiene que hacer sus obligaciones antes d=
=atir del turno en gque esta laborando, pero cuando necesita
salir de emergencia, otro compafiero le hace el favor de
nacerias por éi.

En cocina cuando un nuevo meserc llega a trabafar. le
son pacientes porque al principio es muy comun Gque se
equivoque al ordanar Jlos platilios por medio de las
comandas, por 10 que le dicen sus errores para que este al
tanto v en condicidn d= pedir =] servicio de la manera en
que debe Qe ser,

una investigacion de motivacion dentre osi trabajo que
reatics an =1t hatsi, arrolo ios siquientes recuitadaoz:
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»ars 13 invastigszich, 32 r2a3tizo un muestreo astrstificacs
3 tUu% 1ay) dai 1yus a2 ja ocolagion totai t4wv), temande an
Ttuznta ia oropergicn a2 13 cantiaag a3 empizades por
gepartamento QU 32 SNCUSNLIA 02 13 si3uiante mapnsra:

ToTaL
LEFARTAMENTY # UE EMPLEALUS - MUED IRA =
Alimentos y Eebidas ti1g 20 [y (10
Division Cuyartos 198 ®u ] Iy
mantenimiznto 4y 1o A 10
Contrsioria y administracion zy EY = [NT]
ventas 10 2.0 1 Iu
Kecursos Humanos -} 4 1 10
felaciones Fubiicas 2 v.5 1 1u
TulALES FE1) Tuu iy ()

4+ Yus tan sSatisT3cnNoOs sSe& INCUENTIran con sy trabajel

Ei w3 % se enguentra muy satisfecho con su trabajo.
£E1 & ® se epncuenira algo satisrtrecho con su trabajo.
El <4 % se encueptra no muy satisfecho con su trabajo.
£l 1%  sSe encuentra nada satisfecho con su trabajo.

'# sabisngo 1o que sabe si tuviera qus deciair volver a tomar
© no 2) trabajo que decidiria?

E1l %1 » no vacilaria en volver a romarlo
El b 3 Jo pensaria gos veces
£l 3 &% hno jo volveria a tomar
* Luantas veces a sido promovido?
"as de una ver UYL
Wna vez 1w
no nan sido promovicdo & %
* Lomo s& sfente con sus companeros ge trabajo?

Myy agusto Yo %
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Agusto ERR Y

Adisgusto LI

# siente que la empresa les a ayudado a superarse vy &
mejoar de nivel de vida.?

$1 90 »

NG L4 ‘&

* %1 usted pudiera obtener suficiente dinero para vivir tan
comodamente come 1o desea, seguiria trabajandor.

51 BE ™
HO 12

Estos resultados nos muestran claramente que el estado
actual de las relaciones entre trabajadores vy empresa son
muy Satisfactorias, esto se deduce del exceiente clima
laboral que se observa, vy la buena comunicacién que se tiene
entre trabajador y ampresa. e saca en conclusion que cuando
existe un ampiente iaboral excelente, donde priva e} respeto
y ia_ camaraderia entre compafiercs y se Tomenta una cordial vy
abierta comunicacion entre empresa y +trabajador, 1los
resultados se revrlejamn en 18 excelente calidad del secvicio
que s2 presta. Heo hay duds que los esfuerzos para hacer del
notel un lugar con mejores posibiiidades de desarroilc para
trabajar, da como resultado mejores trabajadores vy
reiaciones iJaborales mas armoniosas. Las relaciones humanas
son una condicién necesaria pero no suficiente para ia alta
motivacidn, vya que esta s+« deatrermina en los sistemas, en la
calidad de satisfacrtores y métodos oe motivacion gque 1a
empresa hoteliera reaiiza y pone en practica.

3.5 "EL MEDTo AMBIENTE ¥ EL TRABAJADOK"

actuaimente, con 1Jos adelantos tecnologices vy las
arandas ciudades que cada dia crecen mag, e va
desarrollando un 2iemento que detarmina en gran madida ed
comportamiento interno y e€xterno del sev humane.

A decir verdad el medio ambiente siempre a intluido ean
el nombre. A través de 18 historia nos podemos dar cusnta
qus el ambiente Tisice determinaba en gran medida e}
desarrolloe de 1a creatxividad del hombre. (uando los
primitivos (era prehistorica) se vieron en 18 neceslidad de
guaressirse de 1as inclemencias del tiempoe, optaron por
refugiarse en un lugar seguro que les brindara un poco de
calor,donge ios fuertes vientos y 1a lluvia no les afectara.

vecubrieron que las pie=les de los animales les permitia
retensr el calor en sus cuerpos si  se envolvian en ellas,
liegaron a comprenderr cuando era conveniente aimacenar
aiimento, pues en el inviernpo dificilmente podrian
conseguiric, al no s=r gue emigraran a otros lugares donds
ei ciima fuera mas penigho y mas  Tacii de conseguir €1

aAailimento.
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LOX puadics qus se d2sarraliaron 20 luaares Jdsnde ai
ciima «=ra muy c2lurcso, tuvi2ren quse iNAENTars21as piara
Eooer  aapravivir y ga2spiazarse 20 interminagies a=3iartos.
E3To traje consigo qua o8 Arabas gezarroiiaran granass
napiiiasces v gestrezas aue To convirtisron en un puebto muy
agelantaco v  qu+ se pusde CoNSTatar an  i9os innumarapies
legagos Qque aun &n gla conservamos a traves de ia nereapncia
Que gejarcon an Espara.

Actuaimete en nuestro pafs cbservamos como  en
monterrey, una ciudad donde &1 clima es muy estremcso, se a
transtormadoe hasta convertirse en una ciudad con gente
trabajadora vy pujante conciderdndose 1a tercera ciudad =n

importancia por la gran actividad industrial vy comercial
segun ocatos publicacos por a) Instituto wnacional de
tstadistica veograftia e Informadtica (IHEGWIL) =2n t9vyw,

£t trabajador comoc sSer humano que vive, qus s=fente vy

qQue r=acciona ant+ iox Tactores iAT2rnes y 4xternos ho esta
excento oe Ja infivencia que ejerce &1 medic ambiente hacfa

=1. Para saber d= que manera afecta 2i medio ampiznte al
trabajedor ogepemos antes Qque nada upicar, cuaies son los
gifersntaes rfactoras axtarpos &£ internos Qque arfactan al

trapajaaor,
Llasffizare a Jos factores que aestan an constante
conRtacto ccn =1 trabajador 2n QoS grandes Yrupos:

A) Factores axternos a la smpres3i
b) tactores Internos ge i3smpresa

A} Ltos factores axternas ala empresa,- son agquelios con
jos que =i trabajador Tienesa contacts y nNe  se apcuentran
cgsntro de su activida ltaboral, son generaltmente aquellos
mlementos que afectan su vida socialicomo ser humanc que
Torma parte de una colectividad y se 2ncuentran dentro d= un
grupo social a=terminado dentro de 1a sociedad misma). Entre
estos 2~lementos podames destacar como los mas importantes:

1) Situacion Econdmica
<t situacién social

3) Situacion rolitica

w) maedio ambiente Fisico

1} La 5ituacion Economica.- ES un ractor que actuaimante
en nuestro palis en geaneral y nuestra ciudad en particular,
tiena muchas repercusionas, pues debido a Jos graves y

profundos problemas economicos que nuestro pajis enfrenta,
ti=ane raparcucionas =n los miemoros d= ia sociedad. Uebido a
que nuestro pais tiesne una deuda externa que haciende a mas
de  12U,UuU,ULU,BU0 dea pesoa,{ciento veiatzmil millones de
pesos) y aque =1 solo pPago de interesas se encuentra por
=2ncima da{ presupussto dastinade d2i producto Iintarno
brutal by, que =3 aproximadamentsa dal 1.%, se tiene que
hace) modificacionas en 2l presupussto d¢ds 2g9rescs para podar
aicantar 8 pa33ar 108 interesas del servicic de la deuda.
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Fuente: . Banco dea Mexjco
Informe Economico tvdy.
pPeriddicos locales (Informador, vcho

columnas).

Lste hace que ol gooferno que renta destinade recursos
para meforar 78 eaucacion, dorar de servicios a la comunidad
{agua, luz, orenajsr vy ¢! mantenimiento o= los mismos ase vea
dismipvuide s¢ vea dismineide dando por consiguiente una
deticiente caiidaa de los servicios que este presta a ia
comunigsd.

LosS programas di sajud, bienestar social ¥y cultura
arectan yanbien o or miembros ds Ja sociedad,

&1 a esto aumehtamos ta infiacion que va en detvimento
del peoazr aowguisitivo de la mavor parte dei pueblo (lo que
tos trapaijadcras ganan no aicanran para sufragar oz gastos
mas ingispensapies que requisra su familia caizedo,
atimeantacion egucacion etc}, gue da como consecusncia la
baja cailidad d= la praduccion, va gue el trabajador afectago
por azta situacion economica disminuys su capacidad
productiva 1anto en calidad como en cantidad.

Lstea probiama que a wmi juicioc es el principal factor
erTerng que atectp ve Tarma naegativa el rendimianto del
rrabajador, tiene sus origenes an una dericiente
administracion por parte de los encargados de lilevar los
destines o2 nuesstro pais, ¥ sobre tode en una muy mala
prevision de la estrategia que se venia wvtilizando hasta
hace poce. Actuaimente s a visto 2o los hechos, la
disponiciiiad vy ip preocupacion gQue el Qqoebierno mexicano
tiene ante 2ste probiema. 4 han romado medicads doiorosas
actituaes reales ante ios probiemss

pero Nec=csrias,
tradicicnaiss. e a dato un paso significativie =n mataria
de deuvas externa al liegar a wuh &cusido con 0% DAACOS
avreaactes 13 qgue permite al gobierno mesicans ahorrarc
oinerc en pagqoc de la deuda < invertivic eh gervicios
ja sociedad. tas medidas

pricoritarios v urgentes en
ecaonsdmicas emprendidas por ei
varios salinas dae wuwortari, presidsanta constitucionai de
nuestro pais las conciderc hasta eés5tos MOMEATOS sehSatas y
efactivas, a roto <can viejos tabues y espero Qqua siga
anelante en las reformas econdmicas que parmitan a nuestro
pais peimero: agorar de bienes y servicios a jos maxicanos
gu son  uraentes, vy segundo: permitir un crecimiento
paviatino pero constante en materia econpomica gue de como
consecuancia perspactivas de cesarrollico mas firmes v reaies
para e} trabajador para bien de é1 y de su tfamilia.

gobierno Que encabezra 1 Lic.

27 La Sityacién Hociai.- La situvacion spcial &n gue 82
eptuentra ia mayoria de los trabajadores mexicanos, como lo
expilgqué en el cspitulo BRterior, s¢ desarroiia en niveles
muyy por  abajo d=s  los requeridos para establacer  un

Lstu £ nebe principalmente,
ia mavoria ge o5 MeExicANDE
canzszvenzia a2 13 oajsz

assarrotio cultutal mas ampiic,
3 uhe defiriente sadcacidh qus
dFSACACIATRIMTNTS ten=smis ¥ Que er



€3119ad eoucativa qus tispan 1a mavoria da tasx universiaages
puciicas a2l pais, donde la prioriuad nc 23 corinaar a3 ia
s50:12C33 a2 oroTesionistas capaces vy con un aito aesariclio
d2 sus nzoiiidadas v 3y creativigag, sino maoiocras gus
pu2aan lievar a cabo ideales politicos qua sirvan soioc a
interssas particuiarss., La dstTiciante aducacion d= Ia
mayoria a® 1os jovenes mexicanos se denota en i0s problzmas
ramiliares gque allos viven y aque haresdan a sus propios
hijos, donde l1a falta de comunicacion y 1la casi nula
formacion d= valores morales que detsrminan la calidad del
ser bhumano son elementos gque aun se viven en el senc
familiar de muchas fam{iias de trabajadores mexicanos. Esto
trae consigo que los miembros jévenes de las familias de ios
trabajadores sean mas propensos a caser en ia drogadiccion vy
el aicoholismo que frustan toda posibilidad de desarroilo vy
cracimiento inteiectual, for to tanto esto reduce ia
creatividad y 1a habilidad de los trabajadores jovenss,
impidiendoles mantenear un concepteo de superacion y caliidad
como trabajador v como ser humano.

Exsta daficiente educacion qua tras consigo 1o
probiamas sozialies antes descritos, puedsn mejorar, si se
astablece un sistema educativo nacional, donde los valares
maraies, al desarrolio intelectual y los conocimi=ntos
tedricos ¥ practicos se promuevan. £sto a su velz Traara
consiogo, nhuevas gens=raciones de mexicanos mas consientaes con
la labor gua deaben de desempefiar tanto 2n el plano laboral,
social y familiar, Esto aumentaria 18 calidag ae los
trabajadores J2 los miembros que componen una socfedad y de
padres mas responsables.

3) El ambiente Poivtico.- Es actualmants 2n nuestro pais
uno de& 1os elementos por & cual &1 mexicano comun ¥
corriente presta menos atencién, v esto se demuestra en la
poca participacion politica en que los mexicanos desarroilan
cvande tienen que acudir a emitir su a3ufragic para elegir
represesntantes locaies o federales =n 1as s#lecciones que se
llevan a cabo.

En Jalisco el abstencionismo es dei 4us ¥y Se demostrd
en las pasadas alecciones faderales para e2lagir a diputados
y 3enadores, Actuaimente la importancia qgue rarieja la
actividad politica queda de manifiasto tambien a nivel
nacional. &£n ruebla se acaban de realfzar comicios con sl
abstencionisme de mas del S0 = segun cifras proporciaonadas
por diarios locales., verg 3in ambargo comienzan a existir
una mayor Aactividad politica, 1los ciudadanos comianzan a
despertar del letargo &pn gque se encontraban, comsnzanda a

manifestar su simpatia o antipatia por tal o cuai partido
politico. €n Mexico el partido de mayor importancia as el
PRI 1vartide Revolucionario Institucional), aque a gobernade
per mas g+ cincusnta afios al pais. rFaro el segundo partide
en importancia &1 FaAH (rartido de accion nacional), se
solidifica como la segunda fuerza politica, al tanar va un
goo=arnagor an 21 actual gobierno en s persona  gel
inaustrial rurfo appel, que gano Ias =2i=2ccion2s a la
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gebernatura del estado de Baja cCalifornia wnorte, siande o}
primer gobernador de ocposicién en mas de cincuents afos.

Lta ciudadania a demostrado su pretferencia partigista
»Oul  en vuadalajeara, donde el PAN  logro seis ciputaciones
Tegerales en los pasades comicios federales, y ei #RL, las
demas.

HS  se pusde negar uue lta actividad poltitica tiene
importancia, ia gente del puebio empieza & emitir su juicio
¥ poto & poco e3te factor va creando conciencia en cada
trapajsgsr. Hay que hacer notar tambiep Ta

impertancia que
al FhI tiene vy Qque & logrado a traves de cincuenta 8#o0S
mantenetr una paz socfal quse aun en nuestros dia vy en un
munoo convulciorado par ia guerra en nuestro pais se

paipa,aunque existe ia posibiliidad de que se terminen por
los probiemas economicos que aftectan a nuestro paijis.

mas sin embarge la sciider de l1as instituciones y del
valor v la nobleza del pueblo mexicano se uvsmuestra en estos
tiempos dificiles donde los cambios poiiticos dan una mayor
perspectiva de apertura democratica que beneficias al pleno
ejercicio de 1a libertad de que gozamos todos los mexicanos
¥y Qque se demussiran en {os hechos valerosos y contundepntes
que el Presidente varlos satinas de wortari realiza para
sa8lie en busca de un mejor horizonte para puestro pais,

&) £l ambiente Fisico.- Determina o influvye
directs &4 1a actividad laboral.

un trabajador que se encuentra laborando
muy calurosos agonges =) calor hacienda a mas da 36 grados
centigradas, dificilmente va a realizar sy labor
=ficientamenta, disminuvendo ia calidad vy 1a cantidad dei
trabajio reaiiraco. En lugares donde el c¢lima es mas humedo
se desarcocila una vida laboral mas eficiente, ol travajacdor
realiza sus Tsbores de manera mas efectiva.

€1 factor ambientes Tisice no e=s definitivo en s
acxividagd ‘taboral, pero si influye siempre vy cuanda no se
den las adecuyaciones dentro de la empresa, para que af
trabajador desarrolle sus labores comodamente y sin
probiemas des Tactores axternos., Un trabajador es mas
productiveo cuando realiza sus itabores en un ambiente fisico
propicio, alejado de ruidos v 2n un clima idédneo para la
actividad gque se encuentra desarroliando. Este es un factor
importante gque muchas empresas no quieren darle fmportancia,
pero que en mucha medida influye #n un ambiente Taborail sanc
vy productivo., £5te elemento de meadio ambiente aungue es un
eiemento externa, también puede conciderarsele Iinterno
cuando €] ambiente fisico se torna dentro de las actividades
que =1 trabajedor realiza., £]emplo:

de manera

en un Tugar

Es saxterno cuando ) clima y temperatura ambiente Yo

atects.

ts interno cuanda la empresa dantro del lugar donds 8}
vrsbajiadcr tabcra, acetua €1 megioc anbience para  qus i
rracajador 1emiice  sus actividades Jo mas comoon posicle
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tmusica ampiantal, aire acondicionade, gecoracion, fuz,
vantiiacion ). .

Lcs Tactores intarnos son aqualios que s= ancuentran
@entro az21 lugar donde <) trabajador lsbora v que afectan
directa o inairectaments al mismo. Entre los mas importantes
tenemos:

1) Estructura de la ampresa
Z) Grupos

1) sindicatos

4) Sistemas de comunicacion

1} La estructura de 1a empresa.- Tiene mucha relacion con
la productividad o inproductividad dentro de la empresa =n
general y Jla industria hotelera =an particular, 51 los
empteados no saben 10 que tienen que hacer, quienes son sus
jetes inmediates - vy 5 dafinan claramente sus
responsabilidades y obligaciones, es difici]l ques desempefien
su labor con efectividad. Las dos caractaristicas del empleo
que mas se refacionan con la satisfaccion son tener un jefe
nutriente es decir, un jefe que pu=da aportar al trabajadar
conocimiantos, experiencia actitudes que le pusedan servir al
trabajador come modelo o patrén dea conducta (apoyo). La otra
caracteristica as recibir ayuda adecusda, asistencia y gula
{estruyctura).

aun los trabajadores qua aprecian ta libertad de tomar

aecisiones por si mismos necesitan tnfarmacion para
tomarias, cuandeo 3e les da wuna orden quiaren alguna
axplicacién de qua s 1o Que =€ va o sar y por gue y que
limfrtacianes se impondrda a su Iibertad. Necesitan por lo

tante un jeafe faciimente accesi{ble para contestar preguntas
o prestar asistencia cuando se necesite,

E1 Hotel Hyatt kegency Guadalajara, mantiena a todos
los niveles estandar=s de servicio, donde cada platililo que
se prepara al igual que Tas bebidas (dentro de cada centro
de consumo) mantienen un nivel de estandarfizacidn es decir,
se tienen que preparar como la receta 1o indica v no pusdse
salirse de ese estandart, Al igual que los alimentos y las
bebidas, todas las actividades adminfstrativas se deban de
guiar por uh manual de actividades que ya esta slaborado vy
que todos los empleados deben seguir dependiendo de su
particular actividad que dessmpefen. Esto por 1o tanto va
impidienco que el trabajader no desarrolle su creatividad vy
ponhe restriccionss a su nuevas ideas dentro de su campo de
accion. wMmMas sin embargo, la empresa mantiane una politica
da o©oidos abiertos a cuaiquier aportacién que =l trabajador
pueda dar scbre la mejor forma d= brindar el servicio
siempre y cuando la idea vaya acompaiiada de demostraciones o
justiticacionea valederas,

vorresponde ai supervisor |a responsabilidad da ver que
sy subalterncs no sSe desconcierten ni se pirdan an su
asfuerzo por conciuir los objteives. ({enen que dirigirics
de manera =7iciante hacia el rendimiento mas alto. Las metas
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concretas dan al esfuerzo direccion y reduce 7a insaguridad
ademads aque contribuyvyen & la satisfaccidén por parte del
trapajador al observar que a podido llegar al objetive
trarago.

utro elemento mas importante es el equipo y tecnologia
para llegar a cumplir plenamente el objetivo. aun los
trabajadores mas motivados no pueden hacer bién su trabajo
si no tienen tos medios adecuados para reaijzarios.

vara brindar un servicio eficiente en cada centro de
consum> dentro del hotel, es necesaric aparte de 1a buena
capacitacion a los empleados., contar con el equipo
suficiente oaque Jlene los requerimientos diarios vy tener una
reserva para los casos en gue por la delicadeza del
material, se pierdan por rotura © se gasten. Es por esc que
la aoministracicon del hotel pone gran cuidado en mantener
ertadndares d= equipo gque permitan mantener un servicio
eficiente, a 1l1a ver que capacitan al personal sobre la
manera mas apropiaca de manejarlo v la responsabilidad que
estos deban tener en el cuidado y conservacion del misma,.

La estructura depe permitir que el trabajador cuente
con 2} respaldo tecnico y humane en el cual pueda apovarse
para pode+r llegar a desempenar sus lIabores de manera
eficiente v llegar a alcanrzar 1as metas preopuestas. Cuando
se cuenta con una estructura organizacional que apoye al
trabajadores y 1e comunique el porque ¥ el comoc de las
cosas, se podra fTomentar de manera significativa 1la
motivacion del trabajador.

&) Los grupos,- Los grupos que sSe forman dentro ce las
actividades laboraies, pueden conntribuir al mejoramiento de
las relaciones ampr=sa con trabajadores o hacerlas mas
tensas. LOs grupos se forman por varias razones, ias
principales son por las necesidades dol trabajJador de= no
sentirse aisiado y pertenecer a un grupo. Normaimente los
grupos pequeiios s= forman por la cercania e interreliacion
que se opaerva al desempeiiar sus labores. Es comun observar
an el comedor de empieados dei Hotel Hyatt kegency
wuadmslajara como se sientan juntos en 1a misma mesa las
camaristas, en otras los meseros vy en otras los cocinaros,
tTodos ellos tienen cosms en comin que platicar como criticar
a sus mismos compafierox, 1a hazafa que unc de ellos realizé
el dyva anterior 1a parranda del fin de semana pasada etc.
Cuando 103 trabajadores pertenecen a un nivel social
bajo. dificilmente podran sentirse agusto al platicer o
convivir con personas dentro del mismo hotel que pertenescan

& otra clase social superior y eso se manifiesta
constantemente. E1 staward {moso de cocina) muy dificiimente
va a elegir sentarse a <comer con un jefe departamental,

porque sabe Que l1a forma de expresarse vy Jlos temas de
conversacién no van a Ser Jos mismos, ademds que las
actividades qu= ambos desempeiian son diferentes.

Ls rutina de 1trabajo diaric es rica de oportunidades
palra 1a Tfrustracicn y ias tensiones ya sea qus nos sintamos
nostilizado: Por wun ciiente, por un jefe injusto o un
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compafiere ge trabajo demasiado metaiitade, rodos puicamosz un
Panc ae iagrimas o2 pratarencia 94 una persSns gque par naper
tznido aiguna 2xpariancia anaicga pueoa comprenda: NU2ETro
Dagacimi2nio. tste ofrece uns valvula de 2s5cape a3 1a pr2sion
.Qque  se s2jarce y Que siempre =xistira en un ambiz2nre iaborai
donde convergen prrsunas ade ditfarente forma de pensar y que
se encuentran laboranago por motivos protesionaies o
economicos, dando por consiguiente confifictos en manor o
mayor grado que muchas veces son el resultado de yna falta
de comunicacidon y de& una deficiente egucacion asi gomo
patrones de conducta gue varia de unc a otro trabajador.

Ltos jefas o ejecutivaos son la éiite de 1a empresa,
conforman lJa clace dirigente, normalimente son personas que
mantienen ciarto nivel de educecién vy roce sogial. Es comuin
ver reunidos en fiestas privadas a ios gerantes
departamentales junto con ei gerente general conviviendo y
giscutiendo dobre probizmas de 1a empresa a alto nivel o
sobre ciearte grugo de empresarios que planean realizar
alguna convancion en ei hotel. Los sjecutivos mantienan una
gren’ comunicacidn entre =i debide & que pertanecen a 18
misma clase social y mantiepen mismos gustos y arfcicones vy
comparten ias mismas matas, sSe estrechan tas relaciones.
terce es dificil que ss entables una relacicon amistosa i1ntima
entra ejecutivo ¥ subordinado {mas aun cuando los
subordinsdos pertenecen a ia pltans operativa), Que no pasa
mas de la relacidn de jefs -subordinado.

Es patural que jos empieados que desempeiian simiiitod
de sctivioades o que pertenezcan 2 una misma clase social se
busquen entre 31, ya que antre allos mismos pueden hablar vy
discutir problemas propios de sus actividades vy algunos
problemas parascnrales gua entre ellos son comunes,

ER] Los Sindicatoes.- Ltos sindicatos Tuarcon creados con un
fin noble y justo que &3 dar a los trabajadores seguridad vy
bienestar asi come proteger 108 interaeses y prestaciones de
los trabajadores ante la empresa. Perc desgracjadamente hay
en dia en HMéxico sl sindicalismo 5e encuentra &n un alto
grade de corrupcion, donde los intereses particulares y
politicos por parte de algunos lideras sindicales, propician
que &) aipndicalismo no cumpla con su funcion justa vy
protectora . El sindicato, es el apoderado del trabajador,
represanta lox interases delgs trabajadores, esx &) encargado
de sacar el mayor provecho en las reunfones periddicas que
sa tianen con 10% reapresentantes de la empresa y an donds se
define w»} contrato colective de trabajo y se fijan las
normas que regiran al trabajador mientras este mantenga una
relacidn laboral con 1la empresa.

e dan algunos casos que cuando un  trabajador tiene
problemas con ia ampresa y sus demandas son justas y
equiliibradas el delegade sindical (que a3 un trabajader
tambien que reoresenta al sindicato), es €1 encargado de
ascuchar el problema, y reaiizar los tramitas nacesarios
para que a! rrabasjador se¢s escuchadeo por la empresa en sus
gamandas. vero cuande el ' delegade singical mantfene cierta
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parcialidad, strats de que . 1a solucidn del conflicto sea a
convaniencia de 1a emprasa cuando sus ipntereses parsonales
asi lo determinan. A maysr escala muchas veces el sindicato
representado por sy 1ider hace transacciones con 1a empresa
para que esta tenga mayor control ¢ ingerencia sobre los
trabajadores perc a cambic 'a empresa ofrece regalias al
iider sinagical.

Algunas veces se da el caso que el propioc lider
sindical hmce negocio con su puesto vendiendo plazas,
chantadajeando a empresas o sirviendo a dintereses propios.,
Esto de manera directa afecta al tratpajador que muchas veces
se encuentra indetenso ante los abusos de la empresa,

Fero si vemos 1a otra cara de l1a moneda podemos ver
gue el sindicato corrupto atecta a 1a empresa. Es muy comun
ver Qque se enferme en lunes muy segquide un empleado, o qQue
realice actes que viola 1ley interns de trabajo, pero como
conoce al jider sindical éste hace o posibie por protegerio
inventango argucias iesgales que impiden que 1a empresa pueda
demostrar que dicho trabajador & dincirrido en wuna falita
grave,

La relacion entre empresa v sindicato es npormaimente
antagonica vya que ambos sirven a intereses opuestos y ambos
quieren sacar provecho de su posicidn.

Es necesario que se ocbserve una conducta desinteresada
justa y sobre todo legal en asuntos donde el trabajador
tiene derechos y también obligaciones, se 1& debe ensefiar
que el sindicato esta para ayudarle en sus problemas gue
tienen relacion con la empresa. Muchas veces los
trabajadores no saben a que tienen derecho vy ne exigen el
mismo pues desconocen ia funcidn principal del sindicato.

Para que e1 trabajador encuenre respaido legal ante sus
problemas c¢on 1a empresa debe conocer 1a fFuncion deil
sindicato v exigir que este lo respalde y asesore cuando seas
noceczario.

A un nivel particular vya dentro del tema de
investigacién, en ias relaciones laborales empresa-
singicato, en =l hotel Hymtt Kegency uuadalajaras, s= respira
un aire de respeto mutuo, donde 10s probliemas se resuelven
ge 1a manera mas justa posible cuando estos suceden. El
sindicato tiene wuna funcién conciliadora cuando algun
trabajador & cometidc alguna falta al reglamento interno de
trabajo, e} sindicato avala 1a accion disciplinaris tomada
por la empresa, cuando se a comprobado pienamente la falta
en que &)1 trabajador incurrié. <uando el trabajador siente
que ia empresa estda realizando un acto arbitraric contra €1,
scude a su delegado sindicai, quién se encargara de llevar
=] preobiema con el jefe del trabajador para soluciconar el
probiema. cCuando el problema persiste, =1 deiegado sindical
hace llegar el probiema al sindicato quién a au vez manda un
oficio 8 ja empress para aclarar y solucionar el problema,.
57 &aun =1 problema persiste, 58 va hasta 1a Secretaria de
Yrabajo, organo rsgulador oficiai, quién dard wun failo uns
vez qgue halla escuchado las dos partes en cenflicto.
Hormaimante en el notel Hyatt Kegehcy ouadseiajara, ios
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probiemas laborale=s ne 1legan a tal extremo, y sonh
soiycionados g2 1a Fforma mas rapida v justa.

) La comunjcacidn,- ra comunicacion e2s un eiem2nto
importantisime dentro de la emprasa a3y como en cuaiquier
activiocad grupal. La comunicacion determina en gran medidga
al éxito o el fracaso de una ampresa.

cuando upa comunicacidn es establecida en forma
aficienta antre jafe y subordinado normalmente los problemas
de apreciscidén desaparecen. Cuando se comunica por un canal
adecuado y se hace llegar a ias personas interesadas las
maias interpretaciones y Jos retrascs normalmente no
existen,

Fara que pueda existir una comunicacion eficiente,
antes que nada &l travajador debe estar dispusstoc a escuchar
y a entander lo qua se le estd comunicando. vcuando un
trabajador esta aferrado a una idea, por mas explicita y
aencilla Qque sea una explicacién, jamés logracd antander o
que se Je astd diciendo., Muchas veces por Jignorancia vy
aigunas otras por negtigencia pasames por alto tla
informacién que se nos brinda que tiene que ver con la forma
de reatizar nuestra labor. nHos inclinamos a rechazar ias
fdeas nuevas, especialmente si estidp en confiicto con to gQue
ya cresmos. En cierta forma nuestro aparatoe receptor de
comunicaciones (nuestros 6rganos intarnos) Tuncionpa como un
riltro =aficient=, vuyande leemos =21 diaric o escuchamos un
aiscurso, tenemos la tendencia 8 escuchar solamente aquellas
cosas qu= confirman lo que vya creemos. En cambio hacemos
caso omiso de aquelio que choca con nuestras opiniones,

A veces |ias comunicaciones no producen los eractos
deseados porque contrarian otra informacidén que =7 ovente ya
pasee. La informacion de que el trabajo consiensudoc conduce
&1 &asenso serd desatendida en una empresa donde el asenso
dependa mas de la antiguedad o del favoritismo.

Es importante tambisn hacer notar que para que la
informacion 1legus a quien debe llegar vy se interprete como
se debe interpretar es necesario utflizar el canal adscuade.
5t &)1 cheff ajecutive quiere informarle a sus cocinereos que

al dia siguiente wva haber wuna prueba de mend, debe
comunicarioco por forma escrita a través des un memorandum en
donde se especifique «1 dia, la hora, el numeroc de

comensales y en que va a consistir el platille, vy ponerlo en
ol tablero de informacidén que ses encuentra en cocina vy que
todos losmesaros que entran a trabajar tienen la obligacidn
de Teer, De esta manera en Tforma detallada llegara a ser
entendida vy concecida por los cocinercs en turno para tazner
preparada ia prueba de ment cuvando ésta tenga que servirsa,

La fForma escrita o verbal con que los jerfes informan a
sus subordinados sobre alguna informacidn debe de ser
axpresada de tal modo Que para el receptor sea fracii de
entender, vy dejar ia posibiiidad de una comunicacidén directa
(31 eosta se hace a travdes de forma ascrita) para cualquier
duda o aclaracion.

rPage - w2



S e el eem e

LI P rade
a ¥y  Qqu2 e
mismo entusiasmo y

resDuesls Qug &  sd jUictC 3£rs catistscrori
permita seguir reaitizando sy iapor con el
esfuerzo como 10 venita haciendo.

rebemos convenhcernos que es necesarioc que Se
establezcan 1pos tineaminetos pars que uns empress existan la
comunicacion formai quea permita llegar informacion de jate a
subordinado en forma rapida y entendible con su respectiva
retroalimentacion gue permita que el jeafe sepa gue la
informacion emitida & sido recibida y entendida por su
subordinado.

wue cada jefe mantenga una mantalidad abierta y saa
accesible para que sus suborainados tengan la plena

confianza cuando no halla entendido o exista algin problema
o mal entenodido.

page -~ 03



CAFLIULY & YRUNCIOR LEL UEFARTAMENTO DE HECURSOS MHUMANL:L
LE O HulEL e CERWY ESTRELLAY EN GUADALAVARAY

£i departamento g2 recursos humanos ge cualquier notei
o ampre2sa =5 importante, y no 32e limita sclo a la
contiratscicon o despiao del persconal.

e a tanidoe una idea muy absurda sobre el papel que
juega e) departamentoc de recursos humanos. Algunos piensan
que este departamsnto se limita a seguir técnicas para
mantener satisfechos & 1los trabajadores o cumplir 1las
coligaciones qua impone =1 gobierno.

La labor vy funcion del departamentoc de recursos
humanos, debe ser hacer propaganda ante la gerencia a favor
de los protbliemas humancs, Tal como el departamento de ventas
hace dncapie en porcentaje de ocupacion y atraer mas grupos
al hotel, asi como aumentar a1 mercado potencial de
clientes, ¢l departameantc de recursos humanos esta orientado
a ia gente,

Los trabajadores zon el elemento principal dentro de
cualquier empresa, con 1a coliaboracion de ellos se 1lega a
ia consecucion del ocbjativo o la meta que la emprasa se a
trazado. con ail asfuerzo cotidiano y eficiente de los
trabajadores, una esmpresa crece., ES por tanto importante
darie 1a importancia gue se merece al recurso humano y eso
se gemussirs en la medicda que 1a empresa es capaz de aporTtar
todo o Que esTé& de Su parte para solucionar algunos de tos
muitipies proplemas que 2§ trabajador moderno ancara. A
mediaa que se de mayor estimulo al estfuerzo constante del
trabajador, las oportunidadss de un crecimiento sano y
sostenido para 1a empresa seran mavores.

4.1 "SISTEMA DE RELLUTAMIENTO EN EL MUTEL UWE 5 ESTRELLAS En
LUALAL AJARAY

El note]l mMyatt Hegancy dwuadalajara, e da mucha
importancia al aspectYo numano, Y €50 se damuestra a la
constante preocupacion que tiene 1a empresa por mantenher a
sus trabajacores en un nivel G6ptimo an conocimientos
practicos v teoricos sobre ei buen servicio .

Existe un departamento llamade kecursos Humanos, gue
entre otras Yunciones se encarga de reclutar a| personal de
nvyavo ingreso y llevar sy record o vida 1laboral desde al
primer dia que eantra a trabajar al hotei, hasta el dia gue
se da de baja o renuncia.

Fara comprender =] Sistema qQue 3e sigue para reciutar a
a1l personal es necesario ir anaiizando el proceso paso por
pase.

A continuvacion enumeraré y axplicaré los pasos que se
siguen para reclutar personal.

1y Lienado de solicitud
Z) entrevista con jefs da pearsonal
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3) Archivo de 'datos del solicitante

4} aceptacion parcial del solicitante

5) Entrevista con jefe departamental

0) Aceptacion del solicitante

?7) solfcitud de documentos .
k) Examen medico

%) Entrega de vaie de comida y uniforme

fu)curse de induccion

Fuente:

4 gerencia de Personai .
rireceion de Kecursos Humanos
Hotel Hyatt Heg=necy Guadalajara 1959,

1) Llenado de Solfcitud.- E1 primer paso que el solicitante
debe realizar al llegar al departamento de recursocs humancs
del hotel, es llenar una solicitud que el asistente del jefe
de personnl le da, en el debe vertir datos relacfonados con
Su persona, experiencia y conccimientos sobre el puesto que
aspira & tomar. Debe eantregar dos fotografias y 1la
solifcitud 1lenads at ssistente del jefe de personai.

£) Entrevista con Jefe de Personal.- una ver que halla
entregade ia solfcitud 1lenade al asistente, éste se encarga
as pasarla al jefe de personal, quién antes de que llame a!
aspirante, 1a Jee para irse famil{farizando con los datos del
aspirante. En Ja antrevista, el jefe de personal va a
cosarvar la actitud del aspirante vy mediante las preguntas
que realice s£ dara cuenta de 1a mentalidad vy opiniones
personaies ael jnteresado gque le permitan emitir un juicio
sobre 1a personalidad y mentaiidad del mismo.

bebo aclerar que e} departamento de recursos humanos,
otorga un dia a Ta semanay los viernes), para recibir
solicitudes y hacer entrevistas a toda persona interesada en
trapajar en el hotrel.

En la entrevista, el jefe de parsonal dara un
veredicto u opinion sobre 1a disposicién y actitud del
aspirante gue =e refiejars en wupa calificacion que anexara
en la solicitud.

3) aArchivo de [atos del Solicitante,.- Una vez que lIa
entrevista a concluido, se archivan Tos datos y la
calificacion del aspirante. Cuando en un departamento exista
alguna vacante y en e| departamento mismo no exista algun
candidato iJddneo, se recurre al departamento da recursos
humanos para solicitar(requisicion de personal) algun
candidato idéneo que puada desempefiar 1as Tunciones que el
puesto vacante requiere.

Cuando esté sucede, se recurre al archive donde se
guardan los datos de 1o0os aspirantes que vya han sido
2ntrevistaacs.
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u) Aceprazicn Farcial gel sojicitante.- Cuando 3e a visto
ias sgcilicituaas ge ios candigates Qqua axisten para un
getarminago ousstc. 3¢ opta por 10§ tres meforss, 3a 183
localiza v 32 ie=3 cita al dia siguiante de sar recibida ia
requisicion, pars que pasen los f{res por separado otra vez
al daparrtamento de racursos humanos,

5) Entrevista con el Jafe ULepartamental.- Una vez que van
ilegando, sS= le&s va ilevando con el jate departamental
solicitante, quién los entrevistard inoividuaimante para
observar tamoién sus aptitudes y actitudes sobre el puesto
que esperan desempefar. Cebemos de tomar en cusnta que el
jefe departamental le da importancia a 1a experiencia asi
come a Jos estudics y ia disposicién que muestre el
interesado y despues de evaluar a los tres candidatos, emite
su decisiédn que nace 1legar 3 recursos humanos a travezr de
ta solicitud que previamenta le antregaron los aspirantes,

t) Aceptacion del solicitante.~ Luando el jefe de personal
a recibioo ia decision final del jate departamentcal
soiicitante, este se =ncarga de 1lamar por . segunda vez al
solicitante para informarla qus ha sido aceptado y que debe
de pasar 2l aia habil siguiente a entregar documentos y
hacar tramites habituyales de ingreso.

1? wsolicitud de pocumentos.- uUna vez que el aspirante
aceptado llega, 3e 12 axtiende wuna nhoja con documentos que
debe entregar antre l1os cuales destacan! .8cta de nacimianto
.caduia de asaiariado
.carta de policia
.cartas de recomendacién
.tarjeta de sajud (si se requiere) .
.Tarjata de ariliacion a sindicato(si se requiere}
.ngmaro de afiliacion al seguro social{imss) %i la
tiene

5e le da un plazo razonable para qua entrege los
documentos mas importantes y un plaro mayor para entregar la
totalidad de los mismos,

%) Examen mMadico,- Ei examan medico se realiza por el
doctor que se encuentra en el horte2l las &4 horas, quisn se
encargsra de wsxaminar al casi nusvo trabajador para ver si
tiene las facultades Tisicas npecesarias para realizar las
actividades que =1 puesto requiere.

%) Entrega da vala de Lomida y uniforme.- Una vez Que el
medico le otorga la constancia meédica, pasa con el asistente
del jefe de personal, qui4n le hara entrzga de un numerc gue
lo acreditara como trabajador del notel asi como un vale
para paczar al comedor de empleados(se debe actuaijzar cada
quince gi1as), vy un vale de uniforme que debera 1levar al
departamento de ama de llaves, en donde ia asignaran un
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uniforme o Te tomarin medidas si Jos que existen ne le
quedan.

1) Curso de (nduccion.- El curso de induccion se realiza
cada martes a las ocho de 1a mafiana, en donde asjisten todos
105 puevos empicados, En =) se dan todos los detalles sgbre
las ¢obligaciones y los

derechos a fgue el nuevo trabajador adquiere, asi como ia
historia y las politicas del hotel y todas las facilidages
que éste ofrece para el desarrclio del empleado. Uespués de
dos horas({lo gque cura =1 curso de {induccidn), se llevan a
los npuevos trabajadores a un tour porr todas las areas del
hotal, para qu= conozcen en forma fisica 1as areas con que
éste cuenta,

Este es5 el sistems que se sigue para reclutar ai
personai que 21 hotei requiere.

Fero ahora veremos que el hotel sigu= una politica
particylar para saber a quienes se ies da la oportunidad
cuande surge una vacante:

Fuente:
4+ Gerencia de Personal
Lbireccion de kecursos Humanos
Hotel Hyatt Regency wuadaiajara 1989

1) HnHivel operativo. Ccuando la vacante surge a nivel
operativo, se = da prioridad a ailgun trabajador da) hotel
que tenga 1a capacidad vy la experiencia que €1 puesto
requiere, cuando no existe esa persona idonea, se recurre a
1o practicantes, que son estudiantes de carreras afines a

ims hotelaria da universidades con quien el hotel tfene
acuerdos {UaG,UNIvA, vdeu),quienes realizan practicas en
dicho hotel. vuando se ve que e}l estydiante musstra

capacidad y sobre todo ganas de trakajar, se e da la
oportunidad de qua se gquede en el puesto (si pueds conbinar
el trabajo con los estudios}.

Cuando no existe aigun candidate con los practicantes,
ze recurre al sistema de reclutamiento antes mencicnado.

z) Nivel medio.- CLyando existe una vacante a niveles medios
o =Bypervisores, se recurre 5 promociones internas, es dacir
se le da la oportunidad e el trabajador (nivel op=rativo},
que halla demostrado su capacidad y su efectividad en su
puesto ¥y que te=nga un historiai bueno asi como unha excetente
proyeccién. La otra opcion es recurrir a fuentes exterpas de

reciutami=nto (sistema de reciutamiento),cuande no se
encuentra =1 personal dentro de) propio hotel. La proporcién
d= fuentes externas o internas es la siguiente? a este
nivel:

Fu=sntes ext=rnas I1U%s

Fromociones [EIVES



3} Mivel €jecutivo, <uando existe wuna vacante a nivel
ej2cutivo, casi siempre =1 procedimiento que se sigue es de
transferencia, que consiste en gue la misma empresa envia de
un hotel a otro el parsonal gue s& requiere en 2505 Mmotentos
a ese nivel. Las fuentes exterpas no son muy comunes Que
pasen pero cuando Jlegan a suceder, normalmente se recurre a
erros hovreles {(1a competrencia) de s misma categorta con
quien se tienen buensas relacfonss y en dado caso Que se
necesite ie¢ pueds=h enviar a slgun candidato.

EY sistema que el hotel sigue en cuestion de
contratacidén de personal, como hemes visto, se¢ basa mas gue
neda en sus trabajadores, es decir le da la oportunidad de
que es5tos vavan alcanzahdo niveles dentro de l1a propia
empresa mas »itos, sitempre vy cuando fos trabajadores & su
ver demuestren con hechos 1a capscidag vy 1las ganas gue
tienen de salir adelante y mejorar su nivel dentro de la
ampresa,

#ero cuando tiene necesidad de recurrir a fuentes
externas, mantiene un sistema de reclutamiento eficiente que
le permite recurric a personas que tienen un alto porcentaje
de efectividad, va que muestra preferencia por estudiantes
va que estos mantienan cierto nivel culturasl vy su desarrollo
profesionnal les parmite tener una mentalidad mas creadora v

positiva que d su ver se traduce &n mayor potencial para 1a
empresa.

bl MdUSTIVIA Y LgUlbAL BN EL FRATUL ¥

Es muy comun oGservar dentro de la problematica ltaboral
de cuyslquier empresa, gue la insatisfaccién del empleado es
Ta causa principal del ambiente que se vive,

Cuando un trabajador sient® que la empresa esta
manteniendo las mismas regias del Jjuego para todos 1as
trapajadores, vy agamas gue las oportunhidades son de aqueilos
que han demostradpo su capacidad, esfuerze constante y sobrae
tode responsabilidad, este trats de mantener una lines
ppeygads & un patron de conducts que e permita alcanzar sus
objerivos, v estos casi siempre san paralelos 4 los de la
empresa.

tero cuando se observa gque Vas reglas del juego son
estrictas para uynos v cea=si {inaplicables para otros, el
trebajador va adauiriendo una mental{dad negativa hacia la
empresa, lo que provocs aue este trabajsdor disminuys su
rendimiento y sobre todo comience a realizar actividades en
contra de 18 empresa gue va deede ¢l simple chismorresn entre
sus compafieros de trabajo. hasta uns gran {nconformidad
genersl gue puede desembocar en problemas mas graves.

Es por o tanio {impoctante pars la empresa (por medio
d=l departementto de recursos  humanos], mantansr upa
comunicacion aviciente santre jefes y subordihados, entre

page - b6¥



jaras vy jaras y zubordinades cop subordinades. folc ast1 s
pusgs carcibir cuando aryiste o pueda existir aigun problema,

Manten2r una reglamentacion adecuada y sobre todo
observablie para todos 1os trabajadores =5 vital.

cuando un nuevo trabajadoer comienza a Jaborar como
garrotarc (avudante del meserw) dentro del restaurant de
msp=cialidades d=| hotel (restaurant la morefa;, va a trazar
de aprender todo lo que esté a su alcance, Los prim=ros dias
mantendra una actitud poaftiva v siempre dando lo mejor de
si para ealizar su labor con totel efectividad. Cuando
pasan los dias y wne da cuenta que su capitan da mesaros le
ordens a realizar actividades que corresponden a otro
mesero, lo hara porque no tiesne uns base de comparacidén, es
decir no sabe =a{ Y0 que hace lo debe hacer o no. Fero a
medida aque va entrando al sistema y va comprandiende gue
as0 no le corresponde © correspondi{a hacer, va a sentir que
a sido utilizade y mas aun cusndo observa Que otros meseros
tienen ciertas canungias que a é1 se le niegan. E1 garrotero
liega a notar esta difarencias de trato, cuando el capitan
conceda permiso para ausentarse deil trabajo 3 un
masero{cuando no hay clientsas &an al restaurant y exfiste un
respalco =n meseros aceptable), y cuando éste garroterc pide
prmiso e2stando =n igual condiciones que =l otro mesero no se
lo cenceda, )

Esto proveca que =1 garrotero que inicid trabajando con
una m2ntalidad positiva vy sobre tode con un potencial muy
marcado, llegue a disminuir sus ganas dea trabajar y cambie
rotyngamente su percepcidn sobre la empresa, y comenzara a
manifestar su frustracidn en la calidad del sarvicioc que
presta,

5f la empresa no se da cusnta de easta situvacion, al
pProblema quizrds pase desapercibido poerque lo que puede paszar
#s qua el garrotero un joven noble y carente de maldad, opte
poOr renunciar y no pasard nada. Faro lo importante agui es
que la empresa se estd perdiendo a un alemento valiowo a
futuro, a un posible ejeacutivo que tendria ideas vy una
creatividad que al hotel podria necesitar.

Ccuando axisten controles eficientes que permiten
detectar a elementos pegativos, los problemas se disipan y
las oportunidades de arreglo se promusven.

5i aste garratero opta por manffestar su inconformidad
al gerante del restaurant, este tomard las medidas
necesarias para aclarar ia sftuacidn y una vez aclarado,
tomar wuna decision que sea la mejor vy sobre todo la mas
justa.

Es necesario que cada departamento del hotel, tenga a
ia cabeza no solo a una persona eficiente v preparada, si no
que también sepa actuar con justicia y equidad an momehtos
donde esros dos valores humsnos son necesarios, porque una

desicion mal tomada, puede repercytir a l1a Jlarga an
problamas mas graves, Promover el desarroilo de los valores
en los trabajaderes, as una runcicon gque todo depaertamento

de rezursos humanos de toda empreasa deberia de tomar, solo
asi me dastarprarian vicios y se fomentar1a una convivencis
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mas 3ana qus ayuaaria no scic ai trabajador, sinoc tambizgn a
1a 2mpresa,

vuande exist= la posipiiidad de promecion a un puasto
importante y existen o0o0s cangidatos posibles, se debe de
pPromovar a ia persona que haiia demostrado tensr la
capacidad vy ia responsabiiidad que €1 puesto regquiere, es
por consiguients tener un sisteama de evaluyacién que sea
afectivo v no se base simplemente en el juicio de una sola
persona (el suparvisor), poraue «&sta perscna pedria actuar
con cierta parcialidad procurando beneficiar a uno o
perjudicar a otro.

un jmafr tiene dos candidatos a ocupar un pussto

tanto <Tratara por todos io0a meaios ove evitar que sea
promovido puss el trabajo de al esta peliigrando.

Situaciones como 1a apterior son muy comunes en toda
=mpresa, se desperdicia el elemanto humano eficiente, porque
existen jetfes que no tienen 1a capacidad ni los valores de
justicia pero si tienen el poder de decidir entre el
bienestar de 1a empress o el propio suyo. .

La aplicacisdn de un criterio juste en toda situacién vy
an toda circunstancia, permite &4 Ta smpresa no solo mantener
un ambiente laboral excelente sinoc crea en el trabajador un
enpiritu de conducta mas justas, .porque al ver que la ampresa

a8 comporta de sansra aequitativa vy socbre todo apsgada s
- nocmas - de -justicia, parmite qus este desarrolle una sctitud .

simflar 'y peraits & la. large . qué ‘su’ desempsfio ses aas

positive vy encausado s logr-r un nifvel dantro de-la emprasa
mas alto en base a uns supsracidsn -p rlnn-l con.tlntc ]
eficiencia con que rsslice su laber.’ S

5@ debe tratar a todos los trabajadores con el aillo.i

fneteres v con 1a misma cordialfdad {ndependientemsnte de 1a '~

funcidn que desempefien o la clase social de que provienen, ’
mantener una actitud franca y ablierta antes los trabajsdoras,
fomentar el respeato y Va valorizacidn de l1os mismos,

coadyuva =n gran medida 8 que &1 trabajador perciba esta
actitud ques aus jefeas le brindan v por consiguients la

respussta de estos se reflejarsa en 1a calidad de el trabajo
aue raalizan,
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trabajador no se mide por €1 wuniforme que porta o por la
apariencia que tiene; Que evaluen al trabajader tomandc en
cuenta SO010 su desempeio en 18 actividad que reamlizan sin
que influya en su juicio impresiones personales, son tareas
que &1 departamento de recursos humanos tiens que hacer pars
que exista un veroadero ambiente laboral excelente, esto a
12 vez permite el desarrollo de las relaciones humanas en un
clima de absolutoc respeto y valoracidn perscnal que tras
como cohsecuencisa una empresa hotelera mas sana y mejor
estructurada al contar con hombres mas concientes de sy
papel como trabasjadores y como seres humanos.

4.3 "SISTEMA DE FPROMUCTONY

Es fimportante pars toda empresa, el1 contar <con un
sistema de promocicon adecuado a 1as nececidades propias de
ia misma.

Muchas empresas se preguntan hasta que puntoc se debe
Ylenar 1l1a vacante con personal_externo o promover a los
trabajadores dentro de 'a misma. FPara dar una respuesta
satisfactoria, se debe cbservar antes que nads el sistema de

promocidn especifico de 1a empresa, asi como las
espectativas del trabajador.
Existen +trabajadores que son demasiade competentes

para su puesto de eantrada (el puesto con que inician a
laborar en 1a empresa) v se limitan & matar el tiempo hasta
que puedan pscender & posiciones donde su capacidad tenga
mayor pPraovecno, esto puede provocar desesperacion vy
disminuir el espiritu de trabaje en estos tipos de
trabajadores.

Existen 4{ndustrias comoc 1a de 1a publicidad vy muchos
puestos de Iinvestigacidn y ensefianza donde los sualidos y las
jerarquias aumentan a medida que se2 cursan los pasos de la
carrera pero donde el tipo de funciones que seg desempefan en
los niveles sltos ex bien simiiar a los npiveles bajos. En
muchas empresas de 1ingenijeria un empleado puede pasar de
gerente de un proyecto de miembro del personal tecnico en
otro.

Algunas coimpsnias ponen tanto énfasiz en 1a poiitica de
promecidon {interna due no se pueden dar el lujo de mantener
personas no aptas que no tengan deseos de progresar,

* El ancho de los treayectos de <cargos o profesiones
también wvaria mucho. En cargos orifentades hacia profesiones
y oficios, Tos +trayectos tienden 8 ser estrechos vy 18
experiencia se adquiere dentro de funciones analogas. En
cambie muchas gerencias modernas tienen el orgullo de
brindar a los ejecutivos en ascenso muchas cportunidades de
experiencia.

Los trayectos mas amplios brindan una amplia variedad
de oportunidades de promocion v el resultsdo puede ser una
fuerza laboral con un adiestramiento mas amplio dusfia de
una perspectiva mas amplia.
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ET Targo v ancho de Jos travectos dentro de Ja empresa
no son cuattion de criteric g=2rencial unicamentes, si{no qus
puedan rralacionarse también con 1a tecnoliogia de la
fndustria. ta mansra como los ampieados pasan d= un puasto a
oOTIro pueads depsnder 2n  gran medida de 13 estructura de ia

emprasa, .

Muchas veces |los 2mpleados se dnquietan porgue su
trayecto promocional no lleva muy lejos hacia arriba, es
decir, cuande un trabajador comienza a laborar en un puesto

dande no tiene un futyro promisorio, optan por abandonar e}
puesto o la emprasa an busca de orro donde 3{ puedan aspirar
a un mejor nivel dentro de otra empresa.

La ampresa hotelara moderna de«be avitar s{tuaciones Qua
den lugar a la acumulacién de personal apto para promocion
dentro de 4dr=as donde 1os ascensos son Jentos, mientras
escasea e|l personal apto en etras areas donde hay mas
vacantas, Es aconsejable tener varias vias para que el
trabajador pueda 1legar a 1a cumbre, para no favorecer & un
grupo an especial.

En ia industrisa hotelera, se da mas f{importancia a la
experiencia que a los jovenes sin ella

wuando s& tiene que decidir s{ promover a un raeciéen
egresado de una carrera afin o & un trabajador que no
reajjzé estudios pero a trabajado 2n &) area por varios afos
en otros hoteles, se decide generalmente por éste Gltimo.

Es comprensible, porgue en una actividad donde la
catidad del servicio es fundamental para 1a imagen de un

hotel, se debe de tener ai personal que pueda cumplir el
requerimisnto de calidad de servicio Qque se eapera. Fero se
debe temar ean  cuenta tambien que un trabajador con

experiencia, puede tra=sr consigo uma mentalidad que va an
coantra de loa principios v jas poiiticas del hotel. También
puede ser que por Ja experiencia adquirida, sepa ciertas
manfobras para hacer fraude dentro de su puesto sin que el
supervisor se antere y esto es muy comuih cuando no existen
los controles nacesarios y eficienten en algunos
departamentos.

Cuando ze recluta a wun trabajador que no tiene
experiencia en el campo, esta puede ser una desventaja, pero
a medida que se le instruya vy se le capacite, desarroilara
su labor an Torma mas efectiva.

considaroe que a Jla iarga, a3 mas bendrfico para la
amprasa hotelera a1 dar l1a oportunidad a jovenes gque
empiezan a trabajar en asta fndustria. E1 no tener
experiencia puede sar para muchos una desventaja, perc vo la
veo como ventaja. Una empresa tiene la oportunidad de ir
meideande 1a mentalidad v 1a capacidad del trabajador joven,
¥y ext0 o3 ma=s facil porque el joven no cuenta con la malicia
ni con la mentalidad negative de algunos trabajadores con
axpariencia que mas que experiencia tienen vicios.

con un sistema da capacitacion ¥y entrenamiento
adecuados, 2% pueds {r formando una mentalidad creadora vy
positiva a un joven, como el diamante en brute gque al
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artistas amoids "y trabaja hasta convertirio en . upa bellsa
pieza de arte. invaluable vy costosa.

La promocion cumple con una funcidn de socializacion
salectiva. Lon el tiempo, aquelicos que por su perscnalidad vy
desirezas se acomodan a Jas relaciones humanas de la
organjzacion tienden a quedarse} y otros cuya personalidad
es confiictiva tienden a irse valuntaria o
involuntariaments, Esto es la autoseleccion.

ve puede d=cir Que Tas perscnas se esfuerzan mas cuando
taben que ello podra faciiitarles &1 asenso, MHas los
empleados tendrdn escasa motivacidn sl sabenh gque los mejores
puestos estan reservados para extrafios.,

rara muchos trabajadores 1a promociéon es un objetiva
que buscan diariamente, pero para otros la promocion es una
forma de quitarlos de su ambiente y amistades que a traves
de Tos afios han creado en el puesto qua han laborado.

Hay grupos de empieados que se sienten muy satisfechaos
sin moverse, que prefieren lo conocido a8 1o desconccido, Mal
dispuestos s arriesgar lo que ya tienen , prefieren quedarse
con 1a gente que conocan y Jas responsabilidades que ya
dominan. Fara estas personas mejoramiento significa aumentos
salarislies pericdicos, mas seguridad v quiza una tarea mas
Tiviana.

La gerencia debe de facilitar Tos trayectos
promocionales dentro de Ta empresa gue estimulen a los
empleados promeéetedores a tomar los riesgos de un paso
ascendente, NO debe desalentar el progresc de los buenos
2mpleados oblinandolos a ocupar un puesto desagradable como
requisito para 1a promocion.

Uzbe de acomodar a l1os empleados que se desempenen an
forma excelente pero que no desean asumir responsabilidades
nyevas vy adicionales, vy brindar alternativas a aqueilos que
se muestram renyentes a asumir responsabilidaes de
supervision,

La promocion dentro del hotel Hyatt Kegency Guadalsiara
juegs un papel determinante dentro de las politicas de la
empresa, Uebido a gque e¢i hotel le da mucha importancia a la
capacitacién de sus empleados, 1a promocitn es conciderads
vital para hacer dque a1l trabajador sienta que su capacidad y
sy esfuerzo estan siendo recompensados.

Cvando se tiene 1a peosibilidad de promover a un
empieadoc & un puesto vacante, se debe tomar la decision
‘acartada. Se toma en cuenta ia capacidad, los méritos y 1a
disposicisn que &1 trabajador halls mostrado a través del
tiempo que lleva laborsnde an el hotel, paro también las
nuevas responsabilidades que el trabajador va & adquirir ¥y
ias habilidades que debers desarrolliar para desempefiar el
puesto con total efectividad. Por esto cuando se tiene a ol
candidate apropiasado para el puesto, sa le manda a chicago
seds de 1as oficinas corporativas (cuando es puesto de
mjecutivo} para que reciba un entrenamiento especifico en el
pussto que cebera desarroliar, Luando sSon puestos de niveles
megios © & nivel operativo, se¢ le entrena en el mismo hotel
en base a iAs especivicaciones que el puesto requiera.
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e pued? gecir qQue una da ias Tuncionas gqua pasampana
«| departaments ds racursos humanos ganiro cal noral, 23 o2
promover @ €1 parsaonal gus halia demostrado su capacidaa vy
marjros Para oCupar pusstos de MAyor JLrArquila cuahdo surga
aiguna oportunicad o =2xista alguna vacante. Esto coadyuva &
gue &) trabajador 3s& estuerze mas en sus labores diarias,
para vener la oportunicac de ser tomaco en cueata cuando
exista la cpertunidad de alguna promocion dentro del drea de
trabajo donde se estd desenvolviendo.

Cuando exfste up sistems de promocion donde se avalua
e1 trabajador por la capacidad v habiiigad que tiens v que
demuestra en sus labores cotidianas, ¢l rendimiento
productivo as slavado, ios trabajadores realizan sus labores
con eficiencias v calidad v 1s empresa crece,

La motivacidn del personal es mas eleavada cuando sfente
que 3su esfusrio ne pasa desapercibido por sus jefes, dsta
los evalia de forma objeviva y justa vy da a cada guién o
Qque se nerece,

un programa o sistama de promocionas eficiente ho es ia
spltucion a la probiematica motivacional del trabajador
hotelaro, mas sin ambargo ayuda de forma signitTicatriva a gua
estos mantengan una mentalidad positiva v respansable hacla
suys deberes y obligaciones que tienen gue desarrolilar como
trabajadores, porque » medida qua se sientan tomados en
cuenta vy due saon valorados por 1a calidad del trabajo que
reatizan, su satisfaccidn 1a demuestran con hechos palpabias
¥ se retlejan an su trapajo eficientemente rsalizado.

L.a MACTIVIUDADES WUE REaLIZAM

La parte humana de la ampresa tiene relacidn con el
departamento de personasl. se ha tenido una idea confusa
zobre la Tuncion que desempefis &) Jdepartamento de personal,
Muchos piensan que es 3010 un departamanto dque s& sncarga
de contratar y despedir a trabajadores, otros piensan qua =xu
deber e3 mantener una armoniosa relacién Jaboral entre
smpresa y trabajadores, Fero muy pocos sabepnp de la
fmportante labor qua este departamento desarrolla para
manteansr sana la estructura de la empresa v para que los
trabajadores reciban un trato fusto y equilibrado.

ta Tuncion dail despartamento de personal se ocupa
especiaimente del desarralilo de una Ftuerts da trabaje
altamente motrivads, due funcione ain tropiezos vy para gue
esto 3@ lieva A cabo, debe contar c¢on todo =al apoyvo del
comite ajecutive del hotel, cuando sa deban dea tomar mad{das
due muchas veces no convienen a los intereses de ia empresa,
pero que son justas y benefician a ipa trabajadores.

cada empresa wantiens sus propios Jlineamientos vy
politicas que regulan ias actividades de todos los demas
a esto las actividadea que cada

departamentos vy en base
d=nartamento realiiza es1an regidas por una prioridad ganeral

gue aigunas veces po ex justificable.
antericormente <1 departamento de recursos Humanos 2fdq
relegado a funcionas administrativas como ilevar el control
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de los trabaiadores en cuanto a Jingresoc y salario. EI
trabajador era conciderado como una maquina de hacer cosas y
no se& Je dabe 1a importancia como ser humano. Los problemas
que el travajdor pudiera tener a la empresa no e
interesaba, mientras éste realizara su trabajo como tenia
que hacerlo, ia empresa no se metia con el. Faro cuando ei
rendimiento que éste tenia no era el necesario, era
despedido Yy sSu pusasto erm ocupado por otra persona que pofr
1a pecesiogad se obligaba a trabajar.,

Fueron tiempos dificiles, &1 <trabajador no estaba
protegido vy por 1o tanto estaba a merced de o5 patrones vy
jefes abusivos que 1lo explotaban hasta donde la capacidad
fisica del trabajador 1o permitia,

A travées de ios afios v con 1a c¢reciente importancia que
el elemanto humano fué adquiriendo como eiemento
participante de 1a empresa, se fueron desarrollando sistemas
que daban al <trabajedor una dimportancia relativa pero
todavia no suficiente.

Hoy en dis el trabajador tiene 18 {importancia que
merece, por medio del departamento de recursos humanos, Sse
evaiam 1a situacion individual de cada trabajador vy se le
orienta pars que pueda desempefjar su trabajo <con mayor
efectividad. La proteccion del trabajadeor enta asegurada y
se contempls en las leyes mexicanas. Ferc cada ampresa trata
de doar mas beneticios que fnduzcan al trabajador a dar su
mayor estfuerzo en la actividad cdue desempefan siempre y
cyando se adecuen a las posibilidades de cada una de ellas,

Fara analizar 1as funciones que desempefia un
departamento des racursos humanos, debemos antes gue nada
tomar en cuenta el tamafio de 1a empresa.

Cuahdo una empresa es chica, 1as necesidades vy
funciones del departamento de recursos humanos gdisminuyen,
PUués no hay nacesidad de establecer procedimientos
sofisticados, ni 1levar e] control de todo el personal en
archivos voluminosos. En aste tipo de empresas, la
comunicacion es mas fluida e informal entre empresario vy
trabajadores, reaimente 105 problemas que Jlegaran a

sucitarse se rescolverian directamente entre las partes
afectadas sin necesidad de intervencién del departamento de
recursos humanos. Aqui epnp wMéxico, la mayor parte de las
ampreaas chicas (tomando en cuenta el pnumero de trabajadores
que empiea), no tienen contemplada en su esiructurs un
departamento de recuraos humanos, pués Jas necesidades de
.contar con ese departamento no existen,

Las empresas medianas cuentan con un departamento de
recursos humanos cuyas funciones no son tan complicadas,
pués al manesjar cien o <ciento cincuenta empleados, no
requiere de muchos procedimientos sofisticados. La labor,
principal an este tipo de smpresas, se basa en llevar un
archivo sobre 1a vida iaboral de cada trabajador, asi como
un control de némina y derechos que 1a ley le concede,
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Las funcionss qua 2] dJdapartamanto d2 ricurios humanos
r2atize Jdantro g2l notal mvatt trezancy yuadaiajara, son’
+3risgas v 32 apoyan an i3 poiitica d=2 a3 2mpraza g4 orindar
al trapas;asdoar 13 orortunidag a2 desurrollarse en pass 4 una
capacirtacion, aniastramianto y apeortunydades 3= promocion
\PGr parts de 13 2mprash; ast como un 23ptoity oe servicio y:
superacion gue 1i2va a un logra a2 coojetivos (por parta dei
trabpajacor).

E} departamento de recurscs bumanos, s& ancarga da
coordinar los ssTuarzos gque hacen tanto Js emprasa como =)
trapa jador, para que ambos iogren sus objetivos, Fomentands

un ambiente laboral de respetro y cordialidad que se refleja
an tas buenas reiscionas gque privan .

- £z importants conocer como S8 encuentra estructurado al
departamente da racursoy humanos y cuales son fas funciones
especificas que an cada puUesto se raalizan. <cada
departamento &3 indepandiente en sus funciones propias, pero
se liga en un objetivo generat gque es o1 mismo qgque persigu=
Toda ia ampresa. For io tanto taz Ffunciones que cada
departamento desarcrella tiene come fin liegar a alcanzar &)
cbjmtive genesral. E€s agecir: i s empresa tiehe como
aebjetive generail obtener mayores ingresos qu2 2} ano pasado,
mantener ta calidag ¥y itos estandaras ge servicios y sobrae
todo incrementar el wesarrollo de sus trabajadores, e}
departamanto de venctdas planerara estratagias para
incréementar su mercado cautivo. £} cepartamento de Aiimantos
y bDBebidas, realizard un plan para incrementar ventas en los
tanIros de consumes dei  hotei, oivision cuartos tandra
atencion =n brinadr a ciientes =21 mejor sarvicio y mantener
estdndsres de calidad, Mantenimiento dara soparte a todo el
hotel manteniendc 2n buen estado las inatalaciones y equipo
can gque cuenta =l hotel y cambiande cuando sea necesario
aquel que No cumpla con los estandares de calidad que 3se
regquieren. £)1 departamento de recurscs nhumanos, tendrd i1a
funcion de extar al tanto del ambiente laboral, apoyando
sctividades donde sl trapajador conviva y se relacione con
tos demas trabajadores del hotel, asi como mantener una
politica de oidow abiertos para escuchar tos problemas o
ideas que &l trapajsdor tenga o aporte que t4ngan coma Tin,
2«1 manteper un ambiente labaral sano y fortaiecido.

Ahora analizaremos ia funcion especifica qua realiza al
dJepartamsnta de recursos humanos del hotel de cinceo
=strajlas Hyatt H=gency usuadalajara, an &l sigulsenta
organigrama vertical:
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URUANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
LEL HUTEL HYATT KREGENCY GUADALAJARA

GEREMIE - == —] SECRETARTA
1
[ . 1
JEFE OE PERSGHNAL JEFE DE CabaCllavliun
ASISTENTE ALTSTENTE

1) Gerente.,- EJ gerente es el responsable deil departamento y
tiene la responsabilidad de l1levar a cabo los objetivos y
Ias metas que 1a empresa se a trezado en base a un aticiente
programa que coadyube & mantener un ambiente laboral sano
gonde cada trabajador reciba un reconocimiento proporcional
a ia c¢ajidad del trabajo gque realice. Dotar a cada
trabajador de los derechos gque como tal merece vy qu= es5tan
contemplados en la ley y que 18 empress tiene obligacion dge
cumptir,

Leabe de llevar relaciones de amistad y respeto con el
sindicato, entablar un diadlogo abierto y firme con el mismo,
para buascar scluciones a conflictos que puedan existir,
teniendo como bases, 1a legalidad y justicia que el caso
requiers.

Lilevar a las reunicones con ¢l consejo administrativo,
los problemas o las sjtuaciones Que se presenten en su

departamente {(que <tienen relacion con el trabajador; con
justificaciormes a planteamientos de solucidn que emita.
Lievar una relacidn armoniosa con Tos jafes

departamentales, para mantener abierta Jla posibilidad de
didloge cuando existan problemas o situsciones que deben
.resolverse con 1a colaboracidn de estos,

Hantener una admini{stracién sana dentro de sau
departamento, o través del persocnal fdéneoc vy capacitado que
tenga deseos de searvir ¥ realice su trabajo con

profesicnalismo y habilidad.

Crear mecanismos que ayuden a mantener una atmésfera de
sana convivencia vy ambiente laboral sano que permita al’
trabajador desarrollarse en au persona.

£1 gerente de recursos humanos dehe desarroliar habitos
que lo ayua=sn a manejar ei departamento con normas de
legaiidad vy justicia tratando de dar y apovar & cada
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trabajador =n la medida que éste se apoye a i mismo v a la
amprasa. :

Lydatra d2 personal.-El jare os personal tiensa como tarea
principal, e1 1levar el procesc administrativo de todo el
parsonal dai hotai, g2sde su {ngreso, hasta su ultimo dia de
trabpajo.

Es la encargada de poner en practica el sistema de

recliutamiento, verificando que se lieven a cabo ios pasos
necesarios para reclutar a nuevo personal.

Es la =encargada de tomar g¢onocimiento sobre ios
probiemas laborales que se puedan sucitar y resolverlos de
acyerdo a ios reglamentos de trabajo vigentes.

Dabe hacear que 1los trabajadores cumplan con los
regiamantos a que cada uno de ellos se comprometic, en base
a una labor de convencimiento y aplicacion de sanciones
cuando la falta asi lo amerita.

bebe pasar cada quince dias los reportes de movimientos
come bajas, altas, tiempos extras de cada trabajador a

naminas, para gua estos programen el salario que =i
trabajador debe parcibir.

£s ia encargada de tievar el control de s
documentacion del trabajador;asi como su hoja de servicio, v.
representa a |8 empresa en 08 tramites de papeleoc anta
organismos publiceos qua tienen que vear can el

trobajador{infonavit, segure scciai, fonacet etc.j.
Escucha con atancion ios problemas de los trabajadores,
orientando y acons=jando sobre la mejor soliucidn al mismo,

3)Jere de capacitacion.- E1 jefe de caspacitacicon, es =i
ancaragado de Jievar a cabo todos los programas de
capacitacion dentro del hotel.

Coordina junto con los jafes departamentales las
fechas, e} lugar dias y horas en que se llevaran a cabo los

cursocs de capacitacion en cada departamento.

Evalua las necesidades que tienen los departamentos de
algun cursec cumando éstea Jo solicita, por medio de una
investigacidn scbre Ta magnitud del problemsa.

Es el encargado d2 coordinar los cursos de induccicén
cuando los trabajadores de nuevo ingreso asisten & tomario.

Tiene a3 su cargo =1 promover eventos d=portivos o
sociates para Que fos trabajadores participen y =se
ralacionen entrz 2allos para que se fumente la camaraderia y
se fortalazca el 2spiritu de compaferfsmo.

Fromusve piaticas vy conferencias scbre probliemas
socialess que agquejan a la mayor parte de los trabajadorss
{drogadiccion, alcohlismo,sida), motivandolos a tomar

medidas prevantivas vy muchas veces a que tomen conciencia
sobre las consecuancias que estos problemas trae consigo.

k=aiiza promociones con empresas, para qua los
trabajadores ootengan bienes o servicios a precfos mas
bajos, e5to bapa2f2ecia al trabajador que gana el salario

minime 1nivel op2rativo).
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sjasistente jete de personal.- Ayuda a su jefe a realizar
lapores qu: e corresponden, agiifzando procedimientos o
reaiirzanco activigades aoministrativas como 1llenado de
TOrmas, <artas, memoranoums, =tc.

5)asisteants iste de capacitacion.-auxilia a2 su jete a8 lievar

una agministracion sana y eTiciente dentro as  su
departamsnid, reatrizanao actividades administrazivas u
oparacionais®, en ja cooroinacion y desarrolioc ae programas
o¢ capacitacion Que se hallan estabiecido.

bisecretaria gaerante . Lieva toaa ia actividad
adminiszrativa Qe ogepartamanto, realiza ilas tfunciones
auxiifaras que s2 requieren, informa al gerante sobre

llammsaas v citas, vy mantiene ail dia 1a agenoa de trabajo gel
garente, uwc tiene poaer de dacision,

anaiizando Jas Tunciones qus desempenan e) personal de
recurses hHhumanoes, hos damos cughta que las actividades no
sOn  muchnas. Esto se debe & Qque €] hotel maneja 3bU
trabajadores de pase, msto hace gque et personal que labora
gentro dei oepartamente de recursos humapos, esa @l
suficiente para cubrir ias hecesidades gei hotaei.

£l principal problema a que se enfrenta e} departamento
de recursos humanos, es 21 de ja rotacion. aunque nc llega &
nivetes alarmantes, es siempre un factor Que Se Toma &N
cuenta., Lobre todo en puestos & nivel operativo, donde el
trabajaasr tiene gque reaiizar actividades que requieren
mucno desgasts Tisico(stewarad}, v el sueloo que ganan es el
minimoe, pecr io tanto estos trabajacores, cuanao encuentran
uh trabajo donge ies paguen mas, Se van .

Es un  propiema porQue a ia empresa cada nuevo
trabajador le representa un gasto en capacitacion y equipo,
¥ cuango e4stos no gduran mucho tiempo, 15 empresa tiene que
volver a invecrtir en otro trabajador,

El nivel ge rotacién no es ajarmante, pero se necesita
t2ner en <Cusnia esta situacion para tTomar medidas que
permitan agisminuirio.

LA escases 0Oe mano de obra (nivel cperativeo}, se a
agudizaco estos Gltimos ahos. Antes Se haciran largas colas
de gente que tenian la n2cesidad de trabajar y esperaban unas
oportunidad como steward principalmante, cuando el hotel
contrataba personal eventual, de cuar=nta o cincuenta
gentes, s6io se¢ ocupaban a diez, eran tiempos en Qque 18
oferta era mas que ia demanda.

Actualimente cuandse el hotel requiere de personsl
eventual, la gente ya no va y e30 trae consigo una necesidad
de mano de obra que muchas veces se busca en la calle.

ESto se debe principalmente a la creciente demanda en ’
ei exterior de mano de obra, hay empresas arandes que Se dan
«t lujo de pagar salarios altos en sctividades sencilias,

por 1o tantd el tratajador Que No e£sta capacitado, opta por
garse ae aita en es3ds ampresas, donde &) trabajo o ?;EE
pesado v =i sataric es aitc. T h TES‘. E?

) LST v
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t3s actividadaz del dzpartamanto de recursos humanos,
ta oriantan 3 Aaari* al trspajaaor in opartunidid que
gesarrziie  suFr  habiifgagss v dastrazas, qus coantampi=z (A
AEp2ranzy ga meidrar a2 nivei J92NTIro 92 13 ampr2s5a 20 opase a
un 2Spi1ritu @* suparacion y razponrsapiiidgad,

€] dgeparramento que se 2ncarga aa ilavar a cabeo la
capascitacion dentro de Va3 direccion de recursos humanos de)
Hotal1 Hyatt Kegsncy wuadalajara, as e} departamento de

capacitacion.

El (Uepartamsnto de vapacitacion, establece unh programa
de capacitacion anual, que sa prepara a principios de enero
del ano en curse, Este programa toma en cu=nta las
necesidades oae capacitacién en aquellas dreas donde se
concigere oportunc.,

rara hacer el programa a= capacitacion anual s= lieva a
capo o1 preocesc administrativo que a continuacion explicar4d:

Flaneacidn.- Fara llevar a cabo la plan=acion del programa
¢de capacitacion anual, Se reunen el gerente de capacitacion
junto con jos j=fas departamantales, para tomar dacisionas vy
mstabiecar temas y fecnas probablas =n que se lievaran a
cabo 1os cursocs de capacitacion duranta todo =21 ano. 23 toma
an cusnta para liegar a realizar =21 programa de capacitacion
anuai, que es con 1o Que Se cuanta y qua 25 10 que se& quiere
liegar a hacer. .

urganizacion.- €n ia organizacion o2i programa, se varitican
¥ adecuan horarios y rtachas, tomando en cu=a2nta 1a
disposicion de de los asistentes & jos cursos tomango 2n
cuenta sus horarios de trabajo. Se elige y se prepara el
material que se va 3 necesitar y se avisa a ios instructores
sobre las fechas en que van a participar,

e puede decir que en esta Yaze del proceso administrative,
¢ contempila come vamos & liavar » cabo 1o que se esta
plansado,

Ejecucion.- En la sjecucion, se lliavan a cabo los cursocs en
ias Yechas y horarjos gue se hallan astablecido, se realizan
ias actividades que se habian contempiago en la planeacion

y se deben llevar a cabo en base a los tiineaminentos y
cympiiende los objetivos qua se quieren.

controt.- wara observar si reaimente se 2stan ilevando o s«
ilevaron a cabo 1o que se pars=2guia en =i plian anuai da
capacitacion, se debe m2air jo obtenido con lo esperado para
verificar s{ re=alments h2mos aicanzado Ios cojativos y ias
matas qua nabiamos contampiado . El controi nes permic=2
vaiorar y calificar el nivel de aprovecnamiento v la calioad
con que 52 han realfrado los curses de capacitacian.

E1l proceso administractivo se lleva a8 cabo an todas las

activigaces que dentro dei departamento de recur=0s humanos
ze reaiizan. €s3to nos nace compra2ndsr ia {importancia d=
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llevar dentro de un departamento tan importante, procesocs y
procedimientos “sdministrativos que nos permitan aicanzar el
objetivo finai que es ilevar una adecuada administracion de
los recursos con que contamos, para en base a constante vy
gradual desarroilo de los mismos, aicanzar los objativos ge
eficiencia v catidas que se han trazado,

Los procedimientos administrativos tambian son muy
uUsagos en gl departamento de recursos humanos, ai reciutar
nuevo parsonal se lieva a cabo un procecimiento, al raalizar
Tuncionss administrativas se ileva a capbo un procedimiento
especifico administrative, al capacitar a ] parsonal se
ileva a capo tambien un procedimiento administrative.

con e5to comprobamos gque an cualguier actividad
administrativa como 1a hoteiera, el proceso administrative,
los procedimientos administrativos y los principios
administrativos, son fundamentales para alcanzar 1los
objetives que la smpresa se halla trazado. ’
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LUNLLUY uNED .

€1 ser humano actua y 3e gesarrolila en pase a su
formacion merajl v los principios que na aaquirido dasde su
niffez v que se¢ 1e& han transmitido en &) seno Tamiifar. La
familia es 1a institucion fundamental de ja sociedad, por io
gque representa e} nicleo fundamental dond2 21 =er humano va
a adquierir una formacidn y un pensamiento Que sera su sello
individual Yy caracteristico vy lo demostrara an todas las
actividades que desarroile y realice a través de sy
existencia y en l1a relacién que tenga con oOiros serss
humanos. De ahi parte la importancia que en &l seno tfamiliiar
e mantengan las normas morales, los principics
fTundamentaies ¥ trascendantales que despiertan Va
creatividad, ia habilidad v el racioccinio libre vy
2quiiibrado que permite qua a] ser humang siga evolucionando
paraleiamente con su desarrollo espiritual, siguiendo una
ifnea paralela antre aspiritu v mentse.

tara podar dasterrar los viciox y los problemas de
inmagurer, fnjusticia, analfabetismo, violencia ¥
subdesarrollo en Que se encuentra Ja mayar parte de nuestra
sociedad ¥ Qque proveca mano de obra defdiciente vy con
mediocre calidad, es nacasarfo que actuemos Todos desde
nuestra propia perspectiva: como hermanc, como sobrino, comeo
t1o como padrs, tratar de manten2r y preservar en &l seno

famiiiar las normas morales y actitudes positivas qua fleven
a formar dentro de nuestras respectivas Ttamilias, seres
humanos mas seguros, Tirmes y concienteas de su deber
actuando siempre bajo normas de legalidad y justicia. Eso se
iogra cuando existen padres responsables, madurcs vy que

educan a sus hijos con conviccion, disciplina v una Fluida
comunicacicén =2ntre los miembros que componen su Tamiiia.

Luando existe &) material humano en condicionas
propicias Y una ampresa qua mantiepne wun programa de
capacitacion acordes a 1a realidagd y funcionales, el trabajo
pasa a ser de un mal necesario, a una actividad provechosa vy
que el trabsjador disfruta, porque asta haciendo aligo que le
agrada vy se desarroiia para alcanzar niveias optimos de
desempenc.

La actividad turistica en Guadalajara estad en aumento y

sa visiumbra un panorama oae amplias posibilidades da
desarroilo. v(omc el principal centre rfinanciero v economico
dei occisante del pais, ademas de que cuenta con atractivos

furisticos dinteresantes y wuna infraestructura turistica
acorae a las necesidades del turista extranjero, Guadalajara
ltegara a ser =2} principal polo turistico del occidante del
pais.

La actividad turistica en general vy la hotelera en
partisuiar {cinco estrallas principalmente) <tiene amplias
parspectivas de desasrroilo en dGuadalajara porque aunque
actuaiments como ya ob3sarvamos e)l porcentaje de ocupacion
anuvai d= un noteal de cinco =2strejlas es apenas de §1.3%,



debido principaimante a 1a contraccion economics qQue se
registro en afios pasados, con ia nueva politica economica
emprendida por 1 actual presidente Lic. Carlos walinas de
vortari, aunado a ias atractivas politicas de {nversion
extranjsra que se¢ instrumentaron en el sector Turistico,
permite vislumbrar un futuro promisorio en base a hechos
reales aue confirman 1a confianza de ‘tos inversjonistas
extranjercs v nacionaies ai realijzar importantes fnversiones
en ei1 sector turistice beneficiando a los trabajagores
hotsieros Jocales, coadyuvande as) al rfortalecimiento del
panaorama economico y social en que viven la mayvoria de las
ramiifas tapatias.

ACOrde ai crecimiento de  la ciudad vy de las
espectativas de oesarroilo, Guadalajara necesita tambien
contar con tapatios mas productivos que desarrollen sus
actividades c¢on profesionalismo v con una mentalidad mas
creaagora e inhovagora, Necesita da tratajadores,
proYesionistas mas capsaceS Que enfrenten el rete de
gesarroliarse al maximo en base & un mejoramiento de sus
habites vy actitudes, principios v normas, v eso se logra
cuanda caga unc de ellos tiene piena conciencia de su deber
como trabajadores.

La discipiina es fundamental para que el individuo
logre aicanzar sus propositos cuande estos son reales,
justos vy tienen un fin noble, La disciplina es un elemento
funaamental en el Jlogro det objetivo del ser humano y tienen
que ver con ia tenacidad, constancia y perseverancia qu=
caga findividuo imprime 2i logro de sus objetivos y ayuaa &
Que Ast0s 5 cumplan cuande existe un ordan ¥y un Proceso
acorge a la m=ta Tijada.

Las condicionts extearnas e int=rnas d2] trabajador
influven de manera importante en e}l desempeno de Sus
actividades. tCaundo existe un ambiente propicio para el
desarroilo de habiiidades y la creatividad, los problemas se
minimizan y las oportunidades de éxito aumentan. tEs labor
de] departamento de recursos humanos, mantener esze ambiente
propicico que permita at trabajador vy a 1la empresa mantener
una relacion directa, franca, justa y =quilibrada
permitiendo & las dos partes aicanzar sus ocbjetivos v por lo
tanto obtener bensficios gue a las dos partes combienen.

pesarreollar los vaiores v & mentaltidad del trabajador
es importante si 1a empresa quiere contar con personal de
mejor calidad v ge criterio maa positivo , es por io tanto
necesario cantar con pProgramas de capacitacidén 4
adfestramisnto adecuados ¥ que se adapten & Ja realidad de
1a jdiocincracico del trabsajador hotelero de nuestra
sociedad. .

Para que ei problema de 1ia educacion en nuestra

sociedad va sea iocal, regional o nacional se rasusiva, es
necesario que T0dos aportemos un poco:

N wus el gobierna implemsnte un proorams nacional de
aducacion acorde a las necesfdades sociales de nuestro pais,
mantanhienas tos tineamientos y las basces g2 i3 reltigion gus
fomente loz vaior2s moraies, de justicia y tibertao, 2xh3ite



723 prIGtipiaE 4 ATICA ¥y roiASsTS 4 NURSTIGS Semeiantes
necasayrios 2ary Tormar hemoraxz ma3  ar2atives, 31
resocanTanies,

. wus ics paoraes d:x Famijiia 52 J2n Susdnta da ia inportante
japar Que represanta 21 53¢ pagra2s, 52 33I25CHan Je2 3ante
capacitaga =n &7 tama, P3ra plan2ar  2on responsapiiidad y
acumuiar i3 expariencia nacasaria para egucar eficientemsnrte
2 sus nijos v llevarics & desarroilar su mentaiidad 2n forma
positiva, incuicandoie los valores y las normas para que en
base & eilo vy a is educacion recibida en Tas autas, pueda
tener un pancrama mas propicie pars lograr sus objerives
como uh ser humano ya maduro y responsable,

. wuye los  jovensas Jctuen con mayor respansabiiidad en
nuestrats actividades, aquye 2% paso gqua vayamos a dar sea el
Que daueramos Jdar, siempre vy cuando Tengamos prasentes ios
valores y las normas Qqus Nuestros p3gres nos  dieron.
Mantensr 5388 gahas de superacion sia2mpre <o NOSOTros,
mantaniendo wuyna constante disciplina v agesarrollandonos en
ar-ras de un mejor nivei ge vida, para que 2] dia de mafana
cusnge hallamos iograco acumular la suficienta sxpariancia vy
haper acumulado un Tuturec sdlido, 1legar a1l matrimonio para
Gresar wnpd nueva vida que sigs auestro eajampic en base a los
conpcimientos, a T1a aducacion vy ai agesarralio psicologica
Que NGSOTros coma futuyraos pagres las bripocemox.

En a1t meoiano wnlaze la civdad de Guadaiajara se
tranyformara protuyndamente. Entrarsamos a ef siglo asl can
otra fisonomia, ios cambios cualitativas debardn ser auyn
Mayorss. Hibremos g2 intejzrarncs mejor como socisacad pliurat
¥ madura, atsmipuir aguecicicamanta tas desiguataades,
intensificar 163 procascs ge participacian social ¥
paltitica, reatirmar la identigad nacional, contrarescar lax
tendencias negativas gt unpd comunicacicon social dominadas
por interesssajeancs A& nuestra sociedad. Fortalacer 1a
capacidad de juicio + la entareza ge nuestrs peblacion
tapatias. .

yuiero finalizar destacande la importancia oque ai
el2amanto humano representa no solo «n una empresa, sino en
cualquier actividad qua i ser humano desarroile, vya que al
enaranaecimiento de lps artes v la cultura son  una
manifestacion el =spiritu dei nombre, iy creazividad, 1a
rabiiidaa y ja intaligencia permiten ai hnombre gisfrutar de
ias compdicdades vy de 13 realidac recnoiogica con ia quae hoy
CONTAMDS, raro no clvigemos que para se&r nombres
verdaderos, qapamas mantenar un 2aquiliprio 2ntre 2sparicu vy
cisnclia aqaue nos permitan ver y Jitegar al compromiso que
tenemos como miembros g€ una soci=ngad.
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