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CAPITULO 1



INTRODUCCION,

Einlugares en donde se pueden aprovechar los recursos naturales para hacer de elios un motivo
de visita para of twrista, es preciso dotaros de todos fos servicios posibles para que fn estancia de los
visitantes sea ngradable, seasionando con éllo, una buena impresion que nos sea Util para vernos
fuvorecidos con sus recomendiciones entre sus amistades, pera sobretodo, tagrar que vaelvarno solo
N $ino varias veees,

Lo anterior puede dar origen a que una ciudad se mantenga del turismo, tratanda de conservar
estit distincian por medio de lu calidad en el hospedaje, alimentucion, eventos, es decir, en lo referente
al sector servicios, que sélo se lograri por medio del prolesionalismo y cortesia con que se desempeiie
Ia atencion al turista.

Enlamayoria de los casos, cuando visitamos una ciudad en calidad de wristas, nos encontramos
conque existe gente que desempeita su trabajp con gustoy amabilidud, aunado a a calidad del servicio,
pero en viros casos nos pereatamos de fo contrario, yesultnndo muy curioso ¢f hecho de escuchar
publicidad de restaurantes, hoteles, comercios y demds negocios tue gozan de gran prestigio y
wbundnnte clientela por ta cantianza que despiertan en In misma, y vemos que ai analizar un poco para
ver en dande radiva lo curioso de esta situacion, descubritmos que el pran atractivo es gue dichos
negacios son atendidas personalmente por sus propietatios, por lo que inconscientenmente nos da la
idea de que of serviclo gue se oftece es de calidad y ln atencian de primera, ya que ningiin empresario
desen perder clientes. por el contrario, trabaju por aumentarlos y para dllo se esfuerza al miximo por
conseguir i plena satistaccidn de los mismos, ésto con la certidumbre de que i vende, puede seguir
su negocto, y mis aun, avtmentarlo, crecer, en tanto que en hugares en los que existe un nimero

considerable de trabajadores, que lo mismu les da st hay clicntes o no, puesto que su saitrio no esta
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en funcion de las ventas, sino que es seguro, se puede dar un servicio de cierta “calidad’’ que pudiera
ser ofrecido de una mejor manera, como en el caso en donde sus duciios sienten el compromiso de
trabajar por su negocio, pues ven en ¢l la posibilidnd de realizacion afectiva y econdmica, preocupin-
dose hasta del mas minimo detalle para lograr sus metas

Conla anterior o desea seialar que todas Jos Tngares que no sor atendidos por sus dueos sean
de mala calidad, sino mas bien quiero remarcar la importancia de estar comprometido con ef objetivo
de la empresa y hacerlo propio para laborar como si la empresa fiese de cada uno de los empleados,
en el entendimiento de que si la empresa crece, ellos crecen, y sila empresa no funciona, se tennina
su fuente de trabajo, par tanto, para mantener un empleo es preciso el compromiso de todos y cada
uno de los trabajadores para hacer que e organismo funcione, comne ocurre con Ins grandes
instituciones prestadoras de servicios en las que el empleado se siente orgulloso de perienecer a la
instituciony trae **puesta la camiseta™’, disfrutando los logros y lamentando las derrotas que golpean
alit organizacion, lodo ésto como resultado de programas y clirsos promavidos por la gerencla, que
trabaja por lograr conseguir un blien equipo de trabajo y a lo que tnuchos empresarios no prestan I
atencion que requiere y ven a la induccion y capacitacion como un gasto y no camo unalnversion que
les redituara frutos en futuro,

Por todo lo anterior, con ¢l presente trabajo deseo mostrar que st es posible conseguir que el
trabajador se desempefie con la dea de que es suya la empresa y ofvezea e consecuencia un mejor
servicio por compromiso y no por obligacian, basandome para ésto en una investigacion que levaré
acabo en uta ¢mpresa de servicias camio fo es el Hote! Mansion def Cupatitzio, de nuestra ciudad de
Urunpan, Michoacdn, trabajo que pretende despertar el interds de sus lectores, y por qué no, de

empresarivs que atin no han descublerto ¢l valor real del recurso humano en el desempeno del areade



servicios, que bien aprovechado, y no manejado, sino dirigido o impulsado, puede ser el arma que fos
Heve a ta cima del éxito sobre la competencia y que sin saberto esta al aleance de su mano, faltando
s6lo prestarle un poco de atencion y ver qué se puede mejorar, eliminando las fallas y trnbajando con
el pensamiento de que todos somos un equipo y viajamos en el mismo barco. El triunfo es de tudos. .

y ta derrota tambien
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ANTECEDENTES DEL HOSPEDAJE EN MEXICO,

*Enel Mésico primitiva, como en otros pueblos de la antigiiedad, no existian lugares piblicos
donde alojarse. La hospitalidad era consideradu un deber sagrado, mezelado con el temor supersticioso
hacia los extranjeras, quienes tal vez fueran dioses peregrinos dispuestos a repartir ¢f bien o el wal,
segim ln acogida que seles dispensase. Eltoexplica ¢l recibimiento que tive Hernan Cortés a su llegada
a la Gran Tenochtitlan,

Sin embargo, hacia el ato 1500 d. de J.C. y como consecuencia de la gran cantidad de viajeros
que se dirigian periodicamente a i ciudad con ef deseo de usistir o fus ceremonins religiosas, o bien
para reatizar intercambios comerciales, surgieron los primeros establecimientos de hospedaje en
México, denominadospor los aztecas como*Concallis'’. Setratabade construcciones deunsolopiso,
situndas normalmente cerca delos mercados oala entrada delas poblaciones, con accesodirecto desde
Ia calle, o bien, a ravés de un embarcadero privado. Tenian un patio central, con un altar dedicado a
Yaeateeuthi, " Sedor que Guin'', v 4 su alrededor se distribuian las habitaciones paraios vigjeros y ins
erujins destinadas a gunrdar sus mercancias y pertenencias, asi como las oficinas administrativas y las
delintendente, losbaitos, lacocing, el comedoryuniugar para fu venta del putque, Se podianencontrar
Concallis que recibian al pueblo en general y otros que estaban reservados para Ias clases superiores,
La diterencia radicaba en el ipo de material wilizado para su construccion, en los acabados y en la
decoracion, nsi como en los bafes, dispaniendo fas clases superiores de Temascallis o bados de vapor
y ¢l puebla inicamente de bados de agua frin, Los Coacallis eran propiedad del Estado, quicn
proporcionaba e} alojamicnio gratuitamente, pero no asi la alimenacion que corria por cuenty del

vinjera, y su adiministracion se encomendaba a estudiantes egresados de los Tepochcalli o escuelas

O

especinles donde se enselaba expresantente {a forma de administrar dichos establecimientos.



Despuds de la conuuista, la ruta que mis se frecuentd fue ln que unia a Villa Rics, hoy Veracruz,
con I Ciudnd de Mexico. No es de extratiar pues, gue el primer meson colunial se estableciera en
Pinavizapa, posiblemente la aetual Orizaba, ¢f 20 de junio de 1525, siendo su propietario Francisco
de Aguitar, quien paso asi a b historin como e primer mesonera dela Nuevi Espafia. No contento con
¢s0, meses mas tarde, ¢l 10 de octubre del misma afto, solicitd y oltuvo licencia para abrir wn segundo
meson enel camina deMedeltin a Veracruz, creandu de ese modola primera cadena hotelera mexicana,
Pero no fue sino hasta el 1o, de diciewbre de 1525 cundo se establecid ef primer mesén dentro de ln
Ciudad de México, obra de Pedro Heméndez Paningua, quien obluvo fcenvia para instalarlo en la que
s deriominaria con toda prapiedad Calle de Mesones. Junto con la de Hernandez Paniagua, se otorgo
otra licencin al empremiledor Francisco de Aguilar, quien de esa forma y en Ja Ciudad tle México
montaba el tercer gstablecimiento de su cadens.

Pero los espuiioles en su afin de conyuista, no se conformaron con Ia ruta habitual de México
a Veracruz sino que buscaron portodas los medios el abrir olras nuevas. Esto explica que el 26 dejulio
de 1525 se autorizara a Juan De la Torre el establecimiento de una venta en despoblade en el camino
de Mictonean, eatre Taximaroa ¢ Ixtalavaca. El 14 de septiembre de 1526, Juan Paredes, a nombre
de Rodrigo Rengel, solicilaba licencia para abrir un meson en el pueblo de Cholulay ¢f 12 de octubre
del wismu aiio Juan De la Torre ublenia nuevo permiso para un meson en Cuernavaed, creando asi su
propia cadena mesunera. Poco a poco, con la fundacion de nuevas poblaciones y la construccion de
caminos transicables se fue cubriendo de albergues el territorio de In Nueva Espadia. Algunos, como
el de San José de Perote, que todavia existe, dieron nombre a [a localidad, Perote, que ers el apedo
desu propietario, Pedro Ansures, hombre de estalura elevada. Dicho mesan, ubicado en el camino real

de fa Villa Rica a Méxicn, contaba ademds con una iglesia de dos torres que utilizaban no sdlo para
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lus ceremonias refigiosas sino también como refugio o fontaleza contra posibles ataques. Mencion
especial merece In Venta de Doia Maria, perteneciente ala primera mesonera de la Nueva Espaita, dofa
Marina Gutiérrez Flores, esposn de don Alonso de Aldrete, hijo natural, segun se decia, del rey
Fernando el Catolico.

Dicho establecimieato, situado en el Kilometro veintiuno de la carretera México-Toluca yenel
paraje conocido todavia como La Venta, tuvo gran importancia en esa época, como es natural y ante
In ereciente demanda de solicitudes para 13 apertura de albergues, las autoridades de la Colonia no
tardaron en fijar normas muy coacretas al respecto. Y asi, en una Actn del Cabildo de la Ciudad de
Meéxico, fechadn el 9 de enero de 1526, seencuentra ef siguiente texto (taly comolo cita Luis Gonzalez
Obregon en su obra México Viejo):

"*Este dichodialosdichos seftores dixeron que por quanto losdias pasados se dié licenciaa Pedro
Hernandez Paniagun zpara que pudiese lener meson para que coxiese a Jos forasteros o les diese de
comera ellos ealas personas que alli se llegasen a posar ¢ no le fue dadala horden e manera que habian
de tener con los dichos guéspedes, que mandavan e mandaron que el dicho Pedro Hernandez o otro
cualquier mesonero de esta cibdad lleve por cada 1abla a cada persona que diere de comer o cenar
dandole nsado e cocido ¢ pan e agua, un tomin de oro. Yten que lleve por cada persona que dumilere
en su casa dandole cama de su xergon e ropa limpia dela tierra, un real. Iten quelleve por cada almud
de mahiz medio real. Yten que si vendiere azeite e vinagre o quezo pormenudo, que gane la tercia parte
de como valiere en ln cibdad al dicho tiemipo por arroba. Tado 1o cual mandaron que guarde ¢ cumpla
el dicho mesonero o otros cualquiera que tuvieren meson en esta Cibdad, so pena de que por primera
vez fo paguen con el quatro tanto lo que asy flevaren en demasiado e por la segunda las setenas e por

la tercer le sean dados cieat azotes piblicamente. E mandaron que tenga este aranzel en parte donde
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se puede ver e leer para que eada uno sepit o que hi de dar so pena de veime pesos de oro, i mitad
pare Ins obras pablicas ¢ In otra mitad para ef Juez e denunciane™

Bien pudemas concluir que este valioso documento podida ser considerado coma el printer
Reglimento de Establecimientos de Hospednje en México

Las caracteristicns generales de Jos albergues no sultieron variaciones notables durante toda la
époea de la Colopia. Tanto las ventas como los mesores no se caraeterizaban precisamente por dar
un servicio de lujo, si bien agudtias, al ser utilizadas necesariamente por ta nobleza en sus desplaza-
mientos, olvecian mayores comodidades. pero Nego el silo XIX, trayendo consigo grandes y
significativas cambios. Los vientos de la Independencia soplaban fueite sobre México y parecta que
no habia lugar para pensar en atra cosa que no fuera Ja ucha, No obstante, una maiana de 1818 los
habitantes de Ja Ciudad de México, al pasear por las calles del Refugio y del Espiritu Santo, hoy 16
de Septicmbre e Isahel La Catolica, se encaentran con una palabra totalmente desconocida para éllos:
Hotel. Estaba solire la tichada de un caserdn ubicado precisamente en Ja esquina de dichas calles y
dentro de un gran rowilo que decia “Hotel de la Gran Sociednd". De esa forma Ja Nueva Espaiia se
anticipaba a los mispos Estados Unidos en poner {in ala era de los mesones con diez afios de diferencia.
Lo curioso es que el flamante hote) no tenla nada de flamante. Se trataba de un establecimiento que
habia nacido como meson a fines del siglo XVIIly que a poco de iniciarse el XIX habia adoptado el
nombre de **Posada del Espirity Santo'", y sus avispados dueflos, tras edificar un segunde piso con
cuartos privados en su mayoria, no dudaron en rebattizar con el actualizadisimo nombre de hotel,
funcionando como tal hasta 1898 en que se demolio para construir el que fuera edificio de Ia**Casa
Boker"', hoy “‘Cia. Ferretera Mexicana™. Ya para este aito habia en la Ciudad de México veimiin

hoteles fincionando y varios mas en construceion, sobresalicndo ¢l *'Hotel de la Bella Union"', enla



esquina que tormaban las calles del Relugio y a de ln Palma, por los bustos de héroes de la
Independencin que adornaban los medios puntos de los balcones del piso superior, asi como el **Howel
lturbide™, por acupar ¢} elegante palacio construido en el siglo XVIH por la marquesa de Valparaiso
y que fuern elimera residencia del primer Emperador de Méxica. Pero indiscutiblemente ¢l titulo de
primeros hoteleras del Continente selo gannron don Francisco Solares y don Francisco Caquelet por
haber constraido en la antigua **Posada del Espiritu Santo™ las primeras habitaciones destinadas
expresamente § servir como cuaitos de hudspedes, naciendo asi o primer hotel en América. Sin
embargo, la primera cadena de este nuevo tipo de establecimientos de hospedaje se debe a don
Franciscode Iturbide, propictario de numerosas fincas urbanas en el cornzon de la Ciudad de México,
gracias a la desamontizacion de bienes eclesiasticos ordenada por el Gobierno que dedico algunas de
dlius para editicar otros hoteles, como el **Hotel Innbide'', ya mencionada, ¢l *Hotel de San Carlos',
en laactual calle de Francisco 1. Madero y el *‘Hotel Bazar*, enln quehoy es Av. Isabel La Catdlica.

Durante la época de Don Porfirio Diaz, la paz que se distrutaba en México hizo posible que se
alcanzasen grandes progresos materiales, que unidos al impulso que se dio al ferrocarril, motivo al auge
continuo de la-industria hotelera; y ast, en 1910, con motivo de las fatuosas celebraciones por el
centenariode la Independencia, la Ciudad de Méxicodisponia parasus visitantes de 53 hoteles y6 casas
de huéspedes. Pero en cf mes de noviembre de ese afo estallo la Revolucion, provocando un
estancamiento logico en la industria del hospedaje, ¢ cual duraria diez aios.

En1920¢l pa‘is entro en la fase de afiamznmiento de un Gobierno Institucional que garantizaba
a5 condiciones imprescindibles para un desarrollo econdmico y social, contribuyendo de esta forma
a crear el clima de seguridad necesario para las inversiones en los diversos sectores. Como

consecuencin resurgio la industria hotelera que en 1921, ofecia ya 400 cuartos de calidad turistica
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apropiada en toado ¢l territorio nacional En 1922 Don Lucas de Palacio creo la **Asociacion de
Administradoresy Propietariosde Hoteles'', que mas tarde se convertiriaenIn ** Asociacion Mexicana
de Hoteles", iniciandose de este mado lo que podriamos Hamar la Etapa Tunstica de la Historia de
fa Hateleria en Meéxica Dicha etapa se caracteriz0 por la importancia que se emperd a dar al turismo
pracedente de otros paises hasta el punto de que en 1926 ¢l Gobierno pramulgo la Ley de Emigracion,
donde por primera vez se define el concepto de turista como persona extranjera que visita la repiblica
por distraceion y recreo y cuya permanencin no exceda de seis meses. En 1929 se crea la Comision
Mixta Pro Turisma, dependiente de la Secretaria de Gobernacion, con el tin de fomentar v desarrollar
el turismo cn ¢ pais, lograndose en dicho afto una afluencia turistica de 19,164 visitantes. A partir de
ese momento ¢l Gobierno no dejé de impulsar este tipo de actividad, fo que beneficid grandemente a
la industiia hotelera, llegindose en 1936 a recibir 100,226 tuvistas.

Despues defa Segundi Guerra Mundial los establecimientos hoteleros empezaron a polarizarse
endos tipos bien definidos, los destinados a huéspedes en vinje de negocios y aquellos propios para
huéspedes en vacaciones. Los primeros, también conocidos como de intereses abligados, surgieron
en aquellas localidades que, sin contar con grandes atractivos turisticos, se veian favorecidas por
circunstancias de tipo economico, como las ciudades capitales de los Estados o aquellas donde se
instalaba la industria petrolera. Los hoteles propios para vacaciones aparecieron fundamentalmente en
las costas del Pacitico, siendo el puerto de Acapuleo uno de los cjemplos més reveladores af respecto,
aunque también existen grandes concentraciones hoteleras en Zihuatanejo, Manzanillo, Peninsula de
Santiago, Barra de Navidad, Melaque, Puerto Valtarta, San Blas, Mazatlan, Guaymas, Saa Felipe,
Santa Rosalia, La Paz, Cabo San Lucas y Ensenada, sobresaliendo asimisino recientemente, Cancin.

Para terminar este breve recorrido historico podemos decir que los primeros Coacallis de fa
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hotelerin nzteca se b convertido en cerca de 8,000 estableeimientos que actualmente ofrecen casi

250,000 cuartos a los visitantes que recorten continaamente los confines de México”

(QUE ES EL TURISMO Y A QUIEN SE LE CONSIDERA TURISTA?

A In suma de relaciones y prestaciones que derivan de los desplazamientos humanos volunta-
riamente efectundos de una manera temporal, se le conoce como Turisimo, shora bien, segin a Ley
Federal de Fomento at Turismo, expedida el 29 de diciembre de 1973, wista es Ia persona que viaja
fuera de su domicilio con el proposito preponderante de esparcimiento, salud, descanso o cualquier
atro simitar, sin distineion de raza, sexo o religion, permaneciendo porto nienos 24 horas, pero no mas

de 6 meses en un periodo de 12 meses.

NO SON CONSIDERADOS TURISTAS
* Las personas que conun contrato o sinel, se despiazan para ocuparun empleo o ¢jercer alguna
actividad profesional,
* Tampoco se considera turista a otras personas que vienen a establecer su residencia at pas.
* {2studiantes o personas alojados en pensiones o escuelas.
* Los residentes de una zona de fronteray personas domicilindas enunpais que trabajan en otro.

* Vigjeros que pasan a través del pais sin detenerse aunque duren mds de 24 horas.

FINES O RAZONES QUE MOTIVAN EL TURISMO
* Culturales. Educativas o Profesionales.- Aquelias cuyo deseo de las personas es conocer

sociedacles diferentes, asistir a acontecimientos especiales y participar de algin modo en la historia.
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* Fines Feonomicos.- Aprovechar los beneficios que ofrecen precios convenientes que permiten
estanvias mis prolongadas con un nivel de vida desacostumbrado.

* Razones Binicas - Represar of higar de origen para establecer lizos familiares, o por motivos
puramente sentimentales.

* Fines Deportivos.- Asistiv o participar en eventos deponivos.

* Razones de Salud.- Para relajamiento, recuperacion, que puede ser en algan centro especia-
lizada o por el simple deseo de reposa.

* Razones Téenicas.« Utilizacion de un medio de transponte novedoso, va sea particular o
colectivo.

* Razones Sociologicas.- Para lograr un mejor conocimiento del mundo en quie se vive o por
seguir una moda.

* Fines Religiosos.- Peregrinaciones a lugares santos o de especial devocion.

PRINCIPALES ATRACTIVOS TURISTICOS DE MICHOACAN,
MICHOACAN.- Cunadelimperio Tarasco, hoy en dia es estado de volcanesy lagos, orgulloso
poseedar de variados climas. Duranie el virreynato, Vasco de Quiroga, yaunancianoyapodado** Tata
Vasco'” por los indigenas, se dedicd a ensedarles como trabajar el material que a su disposicion tenian;
lo que hoy se conoce como las nrtesanias tipicas de Michoacin. Nuestro estado ha dado a México su
pricera escuela de ensedanza superior, ademds de su conservatorio de misica, que es ¢l mas anliguo
de todo ¢ continente. En Michoncin se pueden encontrar palacios virreynales, al igual que paisajes

tipicos y hermosas lagunas en donde 18 belleza natural de Ins aguas, flores y tierva, son dignas de ser



admirdas
A continuacion hard una breve descripeion de Ins principales cindades que son motivo de

atraceion para el turista en nuestro estado.

TZINTZUNTZAN.

Limita al Este con Lagunillas, al Oeste con Patzeuaro, af Norte con Quiroga v al Sur con
Parzeuaro y Huiramba.

Esta municipalidad comprende 25 lugares poblados, Tzintzuntzan que es la cabecera, se
encuentra situada entre fos 19° 36" de fatitud Noite y los 100° 56' de fongitud Oeste del Meridiano de
Gireenwich, nlcanza una altura ks o menos igual a la que tiene Patzeuaro y Quiroga sobre el nivel del
IHar.

La palabra con fa cual se denoming esta localidad es netamente aborigen y viene de **Zintzun''=
colibri, por lo que quiere decir fugar de colibries.

Los habitantes de esta region viven del cultivo de temporal, de fa manufactura de utensifios de
tule y de carrizo, como petates, canastas, chiquilivites, ete.

EnTzintzuntzan, la primera ciudad municipal, seha desarrollndo en grande la alfareriapracticada
por los indigenas desde tiempo inmemorial, cono lo demuestran algunas piezas de ceramica, que file
muy mejorada e impulsada por don Vasco de Quirdgn.

Tzintzuntzan fue enlo antiguo eapital del reino Tarasco. Los aztecas leflamaban **Huitzintzila',
que en ¢f idioma nahuatl quiere decir también lugar de colibries. Las antiguas cronicas relatan que el

monarea Tarideuri dividio su imperio en tres grandes reinos y seforios: Coyucn, Pétzcuaro y



Teinveuntzan

Favcivdied de Tamamntzan e Magadi por oy espaiiules o asumsionsdel e Gy o
Don Vaseo de Quirogn fie consagrindn Olaspo por el senor Zvmisbiagii s siipess a g potivmbo
Incntedral en Tzintantzan, sunue abi diwa poco. pues creyeomas pradente cambila i Patzcimig,
en donde la asento definitivamenie

En Tzintamnzan preden verse a Ta fechi Jas manay de fox ooy 2 Caes™ o adoratonos
tarascos, al primitiva templa de los frailes fanciscanos, mapestinsa obia del sydo NV e contiene
sobresatientes detalles en su arquiteciur. Crienta condos eapiflas abiettas, und vivebvaerpo prineipal
del conventoy otrien el costaduderecho del atria Lste exconyenta posienormenie e catedialy hoy
parraquin, agui pueden verse también Jos viejos drholes de olivo e planto don Vaseo de Quniga,
y que afos mas tarde fueron mandados talar por el gobiermo espanol, cuandu se probiio que en la
Nueva Espana se produjera el aceite y el vino,

Como ya se meaciano, la cindnd Jue el centro delimperio Parepechia y comserva constriceiongs
de esa époea, conocidas coma ls ** Yacatas'

La construceion de ** Yicaas' tue un actividad importante del pueblo michuncino, siendo ¢l
significado de **Ycata'* el de amontonamiento de piedras con lado, y es un edificio que constade un
basamento artificial, muros de contencion hechos de luja, pisos de barro endurecidos con fuego y
vestiduras delos muros con lozas de piedra. Estetipo de construccion tiene forma de pirdmide. se hacfa
mediante I sobreposicion de cuerpos de 95 centimetros de altura, cuerpos de talud y esealonndos, lns
plantas eran a veces rectangulares y en otras ocasiones semicirculares,

Lus principales fiestas de Tzintzunizan se celebran el 2 de noviembre, con la velacion del "*Dia

deMuertos' y In Semana Santa con la cepresentacion de la* Pasion de Cristo®, mismna que se efecuin

®



enel atrio del exconvento trancisenno, donde adeais se observaa hombees encapuchados, sincamisa,
descalzos y engrilladas de pies y manas pidiendo limosha a los copcurreates coma expiacion de uma
manda.

La gastronomia del lugar por su cercania y conexian con Patzeuaro es ¢asi similar (pescado
blanco, charales, etc.).

En caanto ala misica, toda la region lacustre poscee ¢l niismo folklor, poe ejemplo fa Danza del

Pescado, la pirecuas (cantos tipicos en lengua purdpechn) y algunos sones

MORELIA.

Morelia ¢s la capital del estado de Michoacin y cabecera municipal, Su clima es termplado con
veranos frescos y con lluvias moderadas.

Hay versiones historicas que aseguran que ¢l valle donde se ubica la ciudad fue posesion de los
tarascos o purépechas, primeros habitantes de Michoacin, se dice también que cuando el imperio se
vio amenizado por los "“Tecos™, recurrio a los **Matlazincas™ y que, en premio a su alianza es
concedieron estatierra, conocida entoncescomo *Guayangareo'” que significa: fomachata y alargada,

Durante la Colonia, el Virrey Antonio de Mendoza eligio Guayangareo para fundar, el 18 de
mayo de 1541, la ciudad de Valladolid de {a Nueva Espaila.

En 1530, Valladolid paso a ser la capital civil, religiosa y cultural de Michoacin, que hasta
entonces habia residido en Pitzeuaro. Valladolid recibid eltitulo deciudad en 1 545, El 12 de diciembre
de 1828 cambio su nombre por el de Morelia, para asl honrar a Don José Ma. Morelos y Pavén.

Moreliaes unimportante centro comercial y de pequeias industrias en fas que seclaboranresinas

@)

y gomas forestales, productos quimicos, dulces, etc.



SITUACION GEOGRAFICA.- Morelin es capital, como ya se dijo, del estado de Michoacan,
y s¢ encuentra situada a unn altura de 1951 mts. sobre el nivel del mar. Esti localizada al Noreste del
estado. Se halla aseatada en una gran colina de suaves pendientes constituida por grandes bancos de
cantera. Rodeada de campos fértiles en un valle circundado de montaias que proveden de enipeiones
valeanicas. Recorven el valle el Rio Chiquite y ¢l Rio Grande, el clima es de 27° en verano y de 5% en
invierno, aunque se registran variaciones continuas,

RECREACION.- La ciudad de Morelin cuenta con aproximadamente 62 hoteles, cuyas
categorias oscilan entrelas 2 ylas 5 estrellas, destacandose ¢l Hotel Morelia Misidn y el Hotel Calinda,
de § estrellas.

Morelia cuenta también con centros comerciales en donde se hallan instaladas tiendas de
prestigio nacional e internacional, como lo son Sanborns, Fabricas de Francia, Comercial Mexicana,
Sears., Gigante, Roberts, Aurrera, entre otros, en las plazas L.as Américas, Plaza Morelia, Rebullones,
Plnza Fiesta Camelinas, etc.

FOLKLOR - Las fiestas que se celebran cort mayor entusiasmo son;

En ¢! mes de febrero las fiestas de Carnaval y la Danza del Torito y el Petate, mientras que en
mayo sc efectia la Feria Industrial, Comercial, Artesanal de Michoacin en Morelia, asi como el
aniversario de In fundacion de la ciudad e inauguracion del Festival Intemacional del Qrgano.

Ya por ¢l mes de junio se lleva acabo la fiesta del *'Corpus Cristi™", que ¢s cuando la catedral
luce esplendarosa. En septiembre se festeja el natalicio de Don José Ma. Morelos y Pavén.

EEntre sus recursos naturales destacan los parques y jardines, como lo son: el Jardin de las Rosas,
Bosque Cuathtémoc, Parque Judrez (zoologico), ete. Otros de sus atractivos lo son su acueducto, la

Ricatede Lus Taraseas, ¢l tipo de arquitectura dela ciudad, que se busa principalmente en la cantera
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y en un estilo tendiente al colonial.

QUIROGA.

Situada en In margen septentrional del Lago de Patzeuaro, sus habitantes se dedican al cultivo
del maiz, trigo, frijoles y frutas, asi como a la ganaderia, la pesca y I explotacion forestal.

La actual Villa de Quiroga fue un excelente pueblo prehispanico llamado Cocupao, que quiere
decir lugar de recepeion, y que era paso obligado por tierra de los purépechas que viajaban de
Tzintzutzan, capital del imperio, a Zacapu, principal centro ceremonial.

El 3 de septiembre de 1852, ol Congreso del estado le cambié ¢l antiguo nombre por el que
actualmente lleva en memoria de Vasco de Quiroga, benefactor de los naturales.

Entrelos atractivos turisticos que aqul se pueden observar estd el templo de San Diego de Alcals,
construido en el siglo XVIII, el convento franciscano del siglo XVI con fachada renacentista y el
hospital en el pueblode Santa Fe de la Laguna a cinco minutos de Quiroga, donde se conservan objetos
que pertenccieron a Don Vasco de Quiroga. También existe la Plaza Madrigal; en cuyo centro se
levanta una estatua en honor del ilustre obispo " Tata’* Vasco y en la parte central de 1a poblacion hay
una placita en la que sobresale una fuente y un monumento a Tangaxudn U, Gltimo emperador
purépecha.

Respecto a las artesanias que aqui se trabajan, se pueden dividir en artesanias de madera

(charalns, bateas, licoreras, ensaladeras, ceniceros, lamparas, espejos, etc.), artesanias de barro
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(macetas, ollas, cazuelas, etc ), artesanias de piel (zapatos, chamarras, faldas, etc.).



De las festivicdades religiosus, el primer domingo de junio de cada afto se celebra la fiesta de la
Preciosa Sangre en ¢l templo de San Diego de Alcala, ¢l 29 de septiembre I de San Miguel, ef 13 de
noviembre San Diego, ¢l 12 de diciembre la Virgen de Gupdalupe y ¢l 10 de sepliembre se hace la
celebracion en honor a don Vascen de Quiroga.

Enla gastronomin lo que nuis destacn en Quiroga son sus famosas carnitas y el tradicional pozole

de lengua.

ZIRAHUEN,

EnMichoacan cada lago es difercnte, el Lago de Zirahuén parece la piedra preciosa, cambia de
consistencia y de color, segun lo toea la luz del sol.

A 16kilometros de Patzcunro selocaliza el pucblo y of lago, éste ultimo de bellezaincomparable
por Ia claridad de sus aguns y su profundidad.

Entre sus atractivos turisticos se hallan solamente so lago y las acogedoras cabafias que se han
construido a su alrededor y que propician un paisaje sumamente atractivo,

Sus cabadus def Cerrito Colorado abocan los cuentos de hadas; ofrecen el marco ideal para
distrutar elambiente rastico de Zirahuén, puerto de pescadores y lugar de artesanos que en su mayoria
vivenen trojes, tipica morada purdpecha. Del Cerrito Coloradoes facilir y venir el mismo diaa Opopeo,
donde se hacen bonitas sillas; a Santa Clara del Cobre, lugar en donde se elaboran articulos de gran
calidad y creatividad en el metal que da sunombre al poblado; bajar a Turicato para visitar su zocalo
y admirar sus arboles de tamarindo plantados en éste, o bien, atravesar el cruce del Rio Caliente con

of Rio Frio. Mas ndelante se hallan arrozales, mangares y un lugar propicio para la caceria de ghilota
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y codorniz,



URUAPAN,

Es una de fas ciudades mis importantes de Michoacdn, se encuentra 3 62 kitdmetros al Oeste
de Patzeuaro, o una shura de 1600 metros sobre ef vivel def mar, con clima templado himedo y una
temperatura media anual de 19°C.

Narrn n historia que fiue Fray Junn de San Migue) quien fundo esta prospera entidad en ¢} ailo
de 1533, reuniendo & los indios purépechas de las diversas comunidades, instandolos al cultivo de Ja
tierra y organizandolos en barrios, en los que cada uno tenia su pequedo templo. Los moradores de
cada barrio se hacian visitas y se oltecian CANACUAS (coranas) frutos, panes, flores y (amales de
diversos sabores, ésto para demostrarse mutuamente, por medio de estos presentes, su solidaridad.

Durante la guerra de Independencia, Uruapan fue asiento del PRIMER CONGRESO DE
ANAHUAC v, a la consumacion de dsta, alcanzd la categoria de municipio y cabecera de distrito.

Durante 1a intervencion francesa, esta ciudad dio asilo a los poderes del estado. Hombres
notables han nacida en esta cindad, como lo fueron: DON ANTONIO FLORENTIO MERCADO,
juriscansulto liberal que escribio “* Ellibro delos Codigos''; MANUEL OCARANZA, pintor del sigho
XIX: MANUEL PEREZ CORONADO, pintar también, y DON JOSE MARIAIZAZAGA, secretario
del generalisimo Morelas, entre otros.

De los diversos atractivos con que cuenta Uruapan, se halla en primer Jugar su Parque Nacional
Eduardo Ruiz, uno de los paseos mds hermosos del pais. Debe su nombre o este célebre historiador
que escribio con amor las leyendas del lugar. Es todo un espectaculo en una de as zonas més generosas
y productivas del estado,

Dentro de este parque se halla el lugar conocido como *La Rodilla del Diablo™, que s donde

precisamente naceel Rio Cupatitzioy que hncesu recorrida par elinterior del misio parque, formando
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a su paso caidas y fuentes de gran belleza, como los son ¢f *Badto Azul”, **Velo de Novia®, "'El
Galgota™ y otros mas que hacen juego en armonia perfecta con fy exhuberinte vegetacian del lugar,

Otro de los miractivas de esta civad es " Hustapera”, fuadada por Fray Juan de San Miguel
parn que funcionara como hospital en beneficio de fosindigenas. Se encuenira junto al exconvento de
San Francisco. Actughnente es Museo de Artes Populares y sitve como punto de reunion para los
naturates de los pueblitos cireunvecinos.

La"*Huatapera' muestra en su fachadn, demarcada influencia muddjar dentro de lo plateresco,
un arco de medio punto enmarcado en un alfiz, que tiene en su parte superor un nicho con la efigie
det fraile fundador.

tpusimente destaca entre dos atractivos **La Teardracua', que se lacaliza al sur de Uruapan, rio
abajo, a 10 kildmetros por la carretera a Apatzingin, en donde se halla una extraordinuria cascada
formada par ¢l propio Rio Cuptitzio, que en su recorrido encuentra una caida de altura considerable
que hasido y es punto de admiracion de propios y extrafos, rodeada de (rondosa vegetacion, pudiendo
Negar a ella disfrutando de un agradable paseo a pie o a caballo.

Dentro de la ciudad de Uniapan se halla la capilla del barrio de La Magdalena, misma que guarda
en su interior un cuadro del siglo XV que representa eseenas del purgatorio; una cruz de ese tismo
siglo, recuerdo de misiones, v I venerada imagen de San Nicolds.

Dentro del folklar de esta ciudad destacan diversas fiestas, como lo serian ¢l *'Domingo de
Ramos", cuya celebracion se inicia 8 dias antes con un destile de grupos indigenas que amenizan con
su propia musica, efectudndose al mismo tiempo un concurso de ceramica pusépecha y de tefidos de
palma.

También se celebra Ia Feria del Aguacate, durame o mes de noviembre. La fiesta del Seor de

@



los Milagros, que se venera en San Juan Nuevo, poblado cercano a Unzapan, v que congiea a miles
de devatos que vienen & dar gracias por los favares recibidos.

Ademas de todo lo anterior, eada uo de los baivios que atn existen, trabajian por mantener sus
costumbres y tradiciones, celebrando al santo patron de su bastio el dia que fo marea el calendario,
ejecutando danzas v bailes propios de nuestva region, acompaiados de misica de banda de aliento que
interpretan piezas acordes al momento, como tos son pirecuis, sones abajenos y otros.

Umapan es también atractivo por 1o gran cantidad de locales en que se venden artesunias
claboradas principaimente con madern, en las que se destaca la crentividad y calidad en ¢Habrado y

detalado de la madera, elaborando desde juguetes para niftos hasta muebles para el hogar.

PATZCUARQO,

Su nambre significa ' Lugar de Cimientos para Templos™, se decia que era la puerta de acceso
a los cielos y quiza fue fa razon por Ta que don Vasco de Quiroga, quien fue el primer Obispo de
Michoacan, cambio a ésta In sede episcopal en 1540, y mas tarde, la proclama capital de In provincia
de Michoacin y convertida mas-tarde en **Alcaldia Mayor y Recogimiento no Tributario™. Se
conslituye en municipio por la Ley Territorial del 10 de diciembre de 1831

Uno de sus medios de vida es la pesca que se practica en el hermoso deposito de agua que es
el Lago de Pdtzcuaro, del que se extrae gran cantidad de peces, sienda el mis apreciado el pescado
blanco, que es casi winico en nuestro pals.

Esta cludad fue en Ia época prehispiniea como wn lugar de recreo de los emperadores tarascos,
cuya capital ern fa ciudud de Tzimzuntzan, que le es inmediata, en Pitzcuaro y en una pequefia capitla

que se encuentra por el ruinbo novoriental y que se flama ** Bl Humiiadero®, se efectud el encuentro
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del vey Tangashuam can el conguistador Cristobal de Olud, guedando con dicho acto, consumtads la
rendicion del reino taraseo. Sin embargo, un grapo de isdygenis oo acepto esi rendicion y se
posesionaron de una region alque hoy se fe amn £ Barrio Fuente™ y desde abi combatieron afas
invasores hispanos

Nativos de fa ciudad de Patzeaaro fo fueron Don Miguel de b Torre Lioteda, sacerdote may
ilustrado, precursor de L Tadependencia, pues tome parte de li conspiracion de Valladolid en of ado
de 1809 y fue diputada al Yer Congreso Constituyente de Michoncin, siendo autor def proyecto de
muestra primera Canstitucion Politica de Michoacin

También de Pidzenaro fue originaria la heroina de b Independencia, Doda Gertrudis Bocanegra
de Lazo de la Vega, que fue fusilndn por los realistas en fa Plaza de San Agustin de dicha ciudad el 10
de octubre de 1817. Otros hijos notables ha tenido Pitzeuaro, pero se distinguc entre ellos don Benito
Romero, ran filarmonico y benefactor de su ciudad de ta Liga Tarasca, fs cuzl doming laregionantes
de {a Negada de Jus espadaies.

AlEste seencuentrn ln zona arqueoldgica de las Yacatas, edificaciones piramidales redondeadas
de origen purépechn. El Lago de Patzeuaro es uno de los mas bellos del nundo y cuenta con § islas:
La Pacanda, Jaracuaro, Yunuén, Tecuén y Janitzio, In mas grande de todas, cuyo nombre significa
“Flor de Elote" y es un pintaresco pueblo gue en su cima aloja una enorme estatis de Don José Ma,
Marelos y Pavon. Lin donde durante las festividades del **1ia de Muertos™ y **Dia de Todos Jos
Santos’ se organizin fascinantes ceremonias pagano-religiosas.

De losiugares atractivos para elturista en Patzcuaro, destacala Basilica, el puntomasimportante
de la ctudad. siruada al lado de fn Plaza de San Agustin, hoy Gertrudis Bocanegra, tiene en su fuchada

L aspecto EGestiosa y muy rtistico, este templo se empezo & construir por don Vaseo de Quiroga



en 1546, con ¢l objeto de que fuera la catedral.

Tambida destaca el Museo de las Artes Popnlares en la callede La Ensedanza, Jugar donde estuvo
¢l Colegiv de San Nicolis, imdado por Vasco de Quiragn en 1540 y funcionando actualmente como
wibergue de una de las mejores colecciones de mague, gran surtidv de trabajos de ceramica, madera,
textiles, trigo, cantera, eic.

Al salir del museo, ala izquierda, vemos la Fuente Don Vasco, que fue construida por &l mismo
para aprovechar un manantial encontrado al hacer los cimientos del Colegio de San Nicolas

La Casa delos Once Patioses otro delos sitios predilectos del urismo, un exconvento derivado
de Santo Domingo, establecido amediados del siglo X VI, en donde se puede admirar los arquivolies
fuertemente moldeados que le dan una gran similitud a la Casa del Gigante.

L.a Casu del Portal Chaparro es otro atractivo, recibe su nombre porque el que la sostiene esmas
bajo que el resto en los portales contiguos, ademas de que en esta casit nacia ¢l historiador Antonio
Arriaga Ochoa. Otra casa llamada Real Aduana, ofrece al visitante Ia posibilidad de admirar su
inigualable puerta y ventanas, que tienen marcos de piedra labrada de un barroquismo, siendo sus
techos de 2 aguas y cubierto de tejas.

Hacia el Poniente de la ciudad se puede observar la Pila de los Huajes, sigiiiendo por fa calle del
paseo, podemos llegar la capilla del Calvario, que segun la tradicion, se edifico en el mismo sitio donde
existiola*yacata' a sepulcro def caudilo Taridcuri, dicha capillafue construida por Fray Marcos! el
Pradoen 1660, y continuando con el camino cuesta arriba, sellega nl Estribo, bello paraje natural desde
donde puede obtenerse una de las mejores vistas panoramicas de 1a ciudad y el lago, habiendo un

cenador de donde inician unas escalinatas que llevan hastala cispide deuncrater en lo que parece haber

silo un volean.



Mucho se habla de [y Casa del Cigante, yue esuno de fos editicios mas importantes de fa cidad
y de nueha mteres, no solo par b magniticencia de suarquitectura, sino por [ extraordimaria fgara
de un guerrero tallada en piedit monolitica de tamano bastante mayor que el natural y ademits
policromada No se ha podide explicar sitistactorimmente b existencia de esta figura en chinterior de

este edificio

De esta manera he tratado de mostrar algumas de las principales ciudades del estado de
Michoacin, que por su participacion en la historiay en el urte destacan, mas es preciso sedalar que no
son las finicas, sino sencillamente es una muestra de lo mucho que tiene por ofiecer nuestro estado en
cuanto a historia, arte, recursos naturales, etc., ésto con el fin de indicar que el nuestro es un estado
con molivos suficientes para considerarlo como wiristico ¢ idoneo para el desarrallo de empresas de

servicio como hoteles, restaurantes, balnearios, museos y oiros.

ATRACTIVOS Y SERVICIOS TURISTICOS DE URUAPAN,

Uruapan, como sitio tristico, ofrece los siguientes atractivos a sus visitantes:

L.a “Huatapera", que es una construccion colonial fundada por Fray Juan de San Miguel por
elafio 1533, funciono en aquella époct‘t como hospital para los indigenas, ademas de que se establecig
como lugar donde se reunia la comunidad, mismo que estaba bajo la atencion y servicio de ciertas
personas a quienes se les consagraban por un afio dichas tareas. En el frea de esta construccion,
actualmente se puede apreciar la capilla de La Inmaculada Concepeion; cabe mencionar que la
“*Huatdpera™* fungic también como granero comunal, hospedaje para los peregrinos y lugar en donde

se socorria a los pubres con alimento. Actualmente este edificio se encuentra remodelado y habilitado



COMo Museo de artesaniis

Otro gran atractiva de nuestra ciudad para el tarismo lo es el **Parque Navionat Lic Eduardo
Ruiz"", tanto por su vegetacion exhuberante como por el nacimiento del rio Cupatitzio en el paraje
conocido como **La Rodilla del Diablo™. En este parque se puede encontrar ¢l ya famoso truto
"*plitano conhiieso, asi como una gran cantidad de fuemes que junto con la atgarabia del rio, hacen
del recorrido una experiencia inolvidable.

En las afueras, frente al Parque Nacional, existe un mercado de antesanias donde se pueden
encontrar trabajos en madera, mimbre, paja, barro, prendas de vestir, asi como otras curiosidades que
atraen al turista que gusta de las manitestaciones artesanales de la region

Cuando Fray Juan de San Miguel fundé Uruapan, lo dividio en 9 bamios, facilitando asi ta
catequizacion delos nawralesdefaregion. En cada barrio se edificouna capillay a cada una se le asigno
un santo patrono que daba nombre a su respectivo barrio. De esta torma los nombres de os barrios
que aun quedan en fa actualidad son: San Juan Bautista, San Miguel, San Francisco, La Magdalena,
San Juan Evangelista, San Pedroy Santo Santiago, de los cuales algunos aio con afo realizan festejos
para celebrar el dia de su patrono con unas berbenas populares llenas de musica, baile, comida y
tradiciones p‘ropias de cada lugar.

Las capillas mencionadas guardan adn algo de su sabor antiguo, especialmente la de La
Magdalena, donde se conservan cuadros, santos y gran parte de la construccion original.

Por la carretera a Nueva ltalia y a 13 kilometras del nacimiento del rio Cupatitzio, se localiza
una caida de agua que ha dado fama a la ciudad a nivel internacional, dicha cascada es conocida como

*“LaTzardracua™, que enidioma purépecha significa “cedazo™ y que estd formada por varios chorros
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de agua que caen desde 40 metros de altura aproximadamente.



Pur otra pate, el clingt de Urnapan propicia le existencia de gran cantidad de balneios tato
dentro de la ciudad como cercanos i ella Entre los principales balneanos a 1os que se puede avadir
destaca of Parque Clolmde, Juntas del Cupatitzia, condareis verdes y juegos infanules, otro balueario
es Villa Purmso, que cueita con toboganes y extensas areas verdes. A escasos 20 kildmetros de fa
ciudad se focaliza la ex-Hacienda Caracha, que resulta de gran interés para ol antante de este tipo de
construceiones, que actualntente es ui hotel que cuenta con servicio de restaurant, bar, bilueario con
dos albercas grandes y chapoteadero, asi como cunchis deportivas, recreaciones infantiles v gran
cantidad de cenadores rodeados por wi agradable marco vegetal.

Eutlalocalidad de Angahuan, municipio de Uruapan, esta como dolorosa pringipio de esta época
la presencia del VOLCAN PARICUTIN. El dia 20 de tebrero de 1943, unindigena en la comunidad
de San Salvador Parteutin fue testigo de la aparicion de este lenontena natural que cambiarii el curso
de la vida de tus comunidides vecinas.

La economia de la region sintio 1a derrama especial det turismo y los comerciantes l¢ hallaron
el lado bueno al observar a grupos extranjeros, equipos . ientilicos, curiosos que llegaban de todns
partesaobservar que el volean arrojaba huma, fanzababombas y un rio delava avanzaba hacia el pugblo
de! Santo Milagroso

Actualmente, quedan vestigios de aquel suceso, con fa torre del templo de dicha poblacion que
se asoma de entre las piedras de lava, la cual sefala tristemente que su pueblo quedd cubierto por el
liquido candente.

Enla poblacion de Angahuan se hallala posibilidad de alquilar cabulos o legar caminando hasta
et fugar de fos hechos, sirviendo como guias algunas de las personas habitantes del lugar.

Por otra parte, e} Santo Milagroso del pueblo enterrado, fite llevado y puesto a salvo en fa
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localidid de Sitn Juin Nuevo Parangarieutivo y dondv, lasta la fecha, sus devotos llegan a solicitarle
favores gque do han merecido of nombre del Setor de los Milagros

Tambien cerea de la ciudad de Uruapan se encuentea el municipio de Tingambato, donde
recientemente fueron descubiertas unas yaeatas como una muestra mas de maestro pasado historico
y cultural

Sin embargo, si logue deseael turistaeswn lugar tranquilo y seguro, candrens verdes, enla ciudad
de Uruapan rumbo a la sulida a Apatzingdn se encuentra el parque conocide como La Pinera, que
constituye uno de los centros familiares nis concurridos para hacer un di de campo v reuniones
informales.

Excuanto alas artesanias, existe una que ha hecho famosa a lacivdad de Urnapan hasta nuestros
dias, éstaes lamanutacturade las LACAS, ya que ésta existia desde antes de In llegada delos espanoles
y 4 Fray Juan de Sun Miguelimicamente lecorrespondio velar por la conservacionde esas manualidades
y organizar st produccion.

Las artesantas se ligaban al cardcter endogmatico de los barrios y las habilidades y secretos se
hereduban de padres a hijos. De este testimonio antiguo, e escritor Knrl Lumholtz a fines de siglo
pasado escribia lo siguiente. **Se proditcen cubiertas de mesa y sobre todo bateas, en su mayor parte
de forma redonda y de todos los (amafios, desde unas delicadas minfaturas de apenas una pulgada y
media hasta de dos pies de diametro... pars lacar cada pieza, cibrents primero con unn mano de
litomarga (nreilla plastica) en que trazan los dibujos. Recortan éstos luego con un cuchillo, y llenan
todas las incisiones de diversos calores que frotan con ¢l dedo pulgar... Ponese luego ¢l barniz y se
produce el hermoso pulimento bruneado pacientemente contuna pelotita de algodon ln superficie. . Los

dibujos representan casi siempre flores que el artista copin de los modelos que tiene a In vista...*".
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Este trabwo del “maque’ se ha convertido con el tiempo en un simbolo para la ciudad y
agraciadamente, aun existen personas que dedican gran parte de su tiempo ala manutactura de fas lacas
val adiestramiento dv otras personas para no dejarmorirla tradicion. Fste trabajo se realiza enla altima
salavdeda Tuatapera™ ylos artesanos comparten sus conocimientos a cualquier personi que seacerea

a ellos a entrevistardos

ASPECTOS HISTORICOS DE URUAPAN Y DEL IHOTEL MANSION DEL
CUPATITZIO.

Por encontrarse situada en la ciudad de Uruapan In empresa vbjeto de ta investigacion, es
convenieate retonsar algunos datos gue nos ubiquen denmro de unmarco de referencia que nos permila
conocer el lugar en que funciona.

Segtn nos narra la historia y las leyendas, fue en el aito de 1552 cuando empezo a ser conocida
In cindad de Uruapan, pues en aquel entonces el rey purépecha Caltzontzin eligio este sitio para
refugiarse debido al temor hacia los conquistadores espaioles comandados por Cristébal de Olid.

Tiempo despuds se¢ asentaron en esta ciudad un gran nimero de espafoles que descubrieron la
riqueza natural con quecontaba el pequedio poblado de Uruapan. Lafundacion dela ciudades otorgada
a Fray Juan de San Miguel, un misionero franciscano que se dio a la tarea de educar y aleccionar a los
indigenas naturales de la region en trabajos manuales, educacion, creencias religiosas, etc. Por otra
parte, ¢s preciso mencionar que la palabra Uruapan proviene del vocablo purépecha **uruapani', que
traducido al casteHano significa: lugar de la perenne primavera o lugar donde brotan los cogolios.

Actuplmente ¢s considerada como In segunda ciudad en importancia dentro del estado de

Michoncin, y cuenta con 70 localidades que conforman su municipio La altura aproximada de la



ciudad s de 1634 mts sobre eluivel delmar y queda situada @ 19° 24min Sosey de fatitud Noge, v
102° 03min. doseg. de il Oeste det Meridimo de Greenwich

10 nuestros dins se encrienten bontda bacta el Narte con el municipio de Pavacho, Champany
LosReves, al Surcont ombardia,atliste con Tingambate, Ziracuaretiva y Faretun, i Oeste con Nuevo
Parangaricutive. £ cunnto o s supericie se estima que es de T80 kmo coadrados y que caenta con
utn densidad de 143 habitantes por kildmetro cuadrado. El clina ey de envicter templado, lo que
fivorece a la afluencin turigtica y al impulso de Iy agriculura,

Segun investigaciones hechas por ¢l volt. Francisco Hurtado Menduza, poeta y cronista actual
de la ciudad, y que son transmitidas en capsulas radiales en v serie **Panorama Cultural®* de la
radiodifusora XEFN, en Ja segunda mitad del siglo pasado, Uruapan tivo un gran desarrollo en el
comercio y en la industria.

Hurtado Mendoza seiala: **en el inbito de la industria, tienen especial importancia Jas dos
fabricas textiles y la empacadora de carnes. La primera fabirica textil fue ''Et Paraiso de Michoacan™,
que despues fue "' La Providencia’. Esta empresa naci6 gracias al entusiasmo de hombres econdmi-
camente bien de Uruapan y que alentaban deseos de engrandecer a su cindad dindole una fuente de
trabajo y progreso. En los primeros meses de 1874, un grupo de tres amigos: 1. Ramén Farfas, D.
Antonio Trevito y D. Ignacio Reinoso recibian la autorizacion, por escrito, de parte del Congreso del
Estado para instala una fibrica textil en Ia que se aprovechara In Huerza det agua del rio Cupatitzio,
asimismo, recibian apoyo, garantias y permisos del gobierna para importar ia maquinaria respectiva,
alemana ¢ inglesa, asi camo para contratac ingenieros y téenicos ingleses y norteamericanos... hubo
después otra industiin que se instald envesta ciudad, merefiera ala “*Compaiia Empacadora Nacional

Mesicana™ can permisa pari sacriflear ganado y empacar came fresca... pero en 1940 debido a la

)



escases de ganado v a b nsegundad que reinabic pan fa vevolucion, solo quedo el recuerdo de la
empacador de carnes enterrenos de La Magdalena v enlo que ahoraes I Facultad de Agrobiologia®

Tambien en la capsula Bl eomereio y b industeia de Unaapan a fines del siglo XIN, Tortado
Mendozaindica quecomercios como** Bl Emperador, 1 Puerto de Veraeruz®',*La Islade Cuba,
“Los Dos Mundos™. " EINuevo Mundu ™, **Las Palomus™ y michos mats de ricos acaudalados cono
los Farias, fos Vidales, los Camorlinga, los 1zazaga o Jos de D. Hipolito Radriguez, eran los que regian
elquehacer econamico de Uruapan, pues a cllos acudiain gentea comprar maiz, azdeary deniis viveres
necesarios para fa alimentacion... mientras que fas Iibricas de aguardienie de 1. Silvinno Hurtado, de
Feliciano Yidales, de Joaquin Oseguera, de Primitivo Ortiz y de Manuel Usibe y Villar saturaban ¢f
ambiente con el agridulee olor dela cana o ol agradablemente amargo de ta cebada que se fermentaba
para elaborar cervezas en la librica de D. Goozalo Ojeda, o el picante olor del tabaco en Ia cigarrera
*“La Reina" de los lzazaga y Suwacruz, quienes ademas producian cerillos de muy bucan calidad en
su fabriquita Hlamuda **La Luz Roja™.

Uruapan es notoriamente, desde 1858 en que se le designa **la Ciudad del Progreso”’ y hasta
1910, un constante trajinar de arrieros y movinientos de comercios ¢ industrias en tado los 6rdenes
y un ejemplo de ciudad dindmica y progresista, y una de sus fuentes de progreso estaba representada
por el agua nbundante del rio Cupatitzio, al que ahora agonizantemente debenos proteger.. ", finaliza
diciendo Hurtado Mendoza en su capsula cultural.

Y s precisamente eo esta ciudad amada del progreso, donde tiempo después habra de irse
viendo como poco a poco van desapareciendo algunas empresas a causa de los continuos movimient os
revalucionarios que vivié no solo Uruapan, sino todo el pais y que desatentaban el interés por invertir

y echar andar nucvas empresas, sin embargo ésto no disminuys la preferencia del wrisno, que sabedor



de In belleza natural de nuestra cindad, nala olvida y Ta sigue visitando, mas aon en aquellos tiempos
en que el riv albergaba un gran cauce de aguas cristalinas que le dieran su atractivo principal v
convitiera a nuestro Pargue Nacional en ¢l eentro de atraccidn del turista, ante lo cual se dainicio a
unanueva rama que generaria derrama econdmicn para los habitantes de la localidad: ¢l turismo como
fuente de ingresos; apareciendo asi un gran nlimero de hoteles, restauruntes, elubes que con sus
estuerzo y estilo habrian de conseguir un lugar propio en el gusto de los visituntes

Asi, la cindad de Uruapan, Michonein, por sus atractivos natugales y tradiciones, se hn venido
convirtiendo en un lugar predilecto para el turismo nacional y extranjero que gusta de disfiutar de un
clima templado, bastanie agradable, y sobre todo de sentirse rodeado por los bosques-y escuchar el
paso def rio Cupntitzio, que da un atrctivo especinl a nuesira ciudad cuando ¢l turista entra en
comunicacion directa con la naturaleza en el Parque Nacional, uno de los lugares mas visitados por
¢l turismo, sin olvidainos desde fuego, de lugares como la Huatapera, antiguo hospite! indigena, o ir
avisilar al Sefor de Los Milagros en el cercano poblado de San Juan Nuevo y por qué no, desplazarse
paraver el aclo dela caida del rio Cupatitzio enlo que conocemos como La Tzardracua, sin dejar pasar
las multiples tradiciones y fiesias que se organizan ¢n los diversos barrios de la ciudad, que le dan un
toque folclorico muy particular, en donde se pueden saborear platiflos iradicionales y admirar las
danzas propias de la region.

Por todo lo anterior, Uruapan se convierte en un fugar con gran polencial turistico, sumando a
¢slola calidez en el servicio conque serecibe al visitante. Asi, podenios observar que existen diversos
puntos de atraceidn que pu'cden ser aprovechados para brindar fos servicios que se requieren, siendo
primordial el renglon del hospedaje, por lo que con esta vision, en la década de los 70, el sefior Manuel

Monroy, vecino delapoblacion de Paracho y conunagran experienciaen lo referente al ramo industrial,
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en especifico en la fabricacion de maquinaria para madera, fabricacion de guitarras, mucbles y
artesanings, entre otros, analiza la posibilidad de canstruir un hotel a la orilla de uno principales
atractivas de it ciudad el Parque Nacional, ésto por considerarlo un lugar estratégicatmente muy bien
ubicado para captar al turismo tanto nacional como internacional que nos visita. Por lo que adquiere
¢l terreno aledano a la entradn a “*La Rodilla del Disblo*', sitio de grnn atraccion turistica en donde
naee e} rio Cupatitzio, por lo cual con gran vision acienta en su ubicacion

Sin embargo, ¢sta serin su pritnera experiencia en ¢l ramo hotelero, por lo cual se propone
construir algo digno de la ciudad y que poco & poco adquiriera un estilo propio y diferente al de la
mayoria de hoteles de la tocalidad, paritlo cual decide que su construceion sea similar al estilo colonial
que guarda la ciudad de Pazeuaro, y se comienza a construir por etapas, comprendiendo la primera
deéstasuinatienda e artesanias, paraqueuno o dosados mistarde, el servicio de hospedaje comenzara
a darse con 28 cuartos y una plantilia laboral de 12 6 15 empleados directos del hotel y § mas del
restaurant, para sumar 20 en total, aproximadamente, ésto a partir del din 18 de octubre de 1974, que
se considera como In fechi formal del inicio de operaciones. Cabe destacr que desde sus comienzos,
¢l Hotel Mansion del Cupatitzio se destaco por tratar de permanecer a la cabeza en la calidad de servicio
¢ instalaciones, hecho que hasta ahora ha sabido mantener, ofreciendo cada dia mayores areas de
servicio para sus huéspedes.

Actualmente, el Hotel Mansion del Cupatitzio cuenta con §6 habitaciones, restaurant con
capacidad para 90 personas, diversos salones apropiados para conferettcias y conciertos, como lo son
¢l “Flor de Liuvia™, que fue ¢l primero que se construyo y que tiene una capacidad <le 100 personas,
despuds se hizo el **Cascada™, cuya capacidad es de 30 personas, luego se hace un bar-troje, ef salon

“Colibri’* para 30 6 40 personas y finalmente ¢! **Zirahuén™, también paraigual namero de personas.



£1 Hotel Mansion del Cupatitzio se ha convertido en ef tugar predilecto de descanso de nrtistas
de reeonocido prestigio nacional ¢ internncional que por razones de trabajo o placer se ven en la
necesidad de pernoctar en b Perla del Cupatitzio, entre los que destaca ¢l cantante Juan Gabriel, Rocio
Dircal, ademds de persanalidades del ambiente pelitico nactonal e inteenacional, de quicnes existen
testimonios de su satistaccion por el servicto recibida y sobre todo por la bedleza de las instalaciones
que recrean en el udsped un ambiente propicio parn el descanso y el esparcimiento, tan es asi, que con
cierta vegularidad visitan ¢ hotel eseritores, pues en ¢l encuentran tn inspisacion y ranquilided

necesario pira realizar sus obras.



CAPITULO 11}



Para la presente investigacion es preciso retumar teorias ya aprobadas por le adminisiticion v
utilizarlas como punto de partida para analizar Ia situacion renl que nos ofrece lo empresa motivo def
estudio, recurriendo para ¢llo a autores de reconocido prestigio en el ambiente administrativo y de
manejo de persongl, cama fo son. McClieland, Arias Galicia, 1D MeGregor, A Masho, Herzberg,

Ferndndez Arena, Reyes Ponce, y oiros, por o cual nte permito exponer parttraseandu sus teortas

* Concepto de Objetivo-Mision,

En virtud de que In investigacion ticne como proposito ¢f destacar fa importancia del
establecimiento ded objetivo-mision en una empresa, y In apropiacion del mismo e parte de los
trabajadores, es pertinente iniciar ln parte tedrica del presente trabajo precisamente con la definicion
et concepto Objetivo-Mision.

Ash, encontramos que James A F Stoner y Charles Wankel ensutibro ADMINISTRACION (11}
edicion), editoria} Prentice Hall, en su pagina 129, sedalan que **ol propasito de una organizacion es
su papel primordial en fa sociedad, una tinlidad delinida en formm mplia (por ejempk, fabrlcar una
equipo electyonico) que puede compartir con muichas otras orgaiizaciones de su tipo. La mision de
ung organzacion es la razon nisma de su existencia que I distingue de todas las demds. Si bien los
términos “proposite™ y “‘mision™ se usan a menudo como sindnimos, distinguirlos ayudard a
comprender las metas onganizacionales,

Dentro de los amplios lmites de su propdsito, cada organizacian escoge una mision que puede
ser descritaen ténminos de productos ymercados, serviciosy clientes. Asi, In Sony Corpuration decidio
recientemente redefiniy sumision, centrando sus opernciones no en la electranica del consumidor, sino

enla fabricacion de productos destinados alos mercados de empresas, La miision de una organizacion
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se drhiee en vanos objetivos que debe aleanzar o 3in de obtener sus inetas. Estas pueden ser descritus
por fas ventas brutas dela organizacion, la productividad de sus subunidades o enotras imuchas formas
La estrategia crea una direccion unificada para Ia organizacion basandose ¢n sus diversos objetivos,
y orienta Ia movilizacion de los recursos empleados para mover a la organizacion hacia dichos
objethvos”

*Concepio de Estrategia

Retomando fa bibliogratia aviiba citada, pero ahora en la pigine 128, encontramos que "'la
estrategin puede definirse partiendo, por lo menos, de dos perspectivas diterentes: la perspectiva de
fo que uan organizacion intenta hacer y también la perspectiva de o que eventualmente hace, sin
impottar st en un principio deseaba realizar esits acciones.

En la primern perspectiva, bn estrategin es ‘el programa general parn delinir y alcanzar los
objetivos de I organizacion y poner en praetica su mision”. En esta definicion, el voeablo 'programa’
implica un pape! activo, racional y bien definido que desempeian los gerentes al formular ia estrategin
tle fa organizacion.

En ln segunda perspectiva, ln estrategia es ‘ef patron de Ins respuestas de la organizacion a su
amblente n través del tiempo’. Conforme nesta definicion, toda organizacion cuenta con una estrategia
(na necesariamente eficaz) aun cuando nunca haya sido formulada de modo explicito. Es decir, toda
organizacion tiene usta relacion can su mnbiente que puede ser examinada y descrita. Esta coneepeion
de Ia estrategia incluye las organizaciones cuyos gerentes imuestran una conducta reactiva: responden
y se ajustan al ambiente segin lo exijnn Ias circunstancias.

Nuestra explicacion de ln estrategia se apoyard en las dos definiciones, pero subrayaremos ef

papel activo. Ala formutavion activa de la estrategin se Je conoce como planeacion estratégica, fa cual
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adopta unat orientacion amplia y, generalmente, a largo plazo™
*eQuid es In Planencion Esteatégicn?

Basandonos nuevamente en Ja bibliogralia ya citada de Stoner y Wankel, se puede setalar
textualmentelo indicado enlas paginas 132 136, dellibrode relerencin, el cual dice que *la planeacion
estratégicn es ¢ proceso de seleccionar las metas de una organizacton, deteyminar fas politicas y
programas necesarios para deterininar los objetivos especificos que conduzean hacin s metas y ¢l
establecimiento de lns métodos necesniios para asegurarse de que se pangan en praciica las politicas
y programas estratégicos. Esta definicion tan completa puede comprenderse en otra mas breve. la
planeacion estratégica es el proceso formalizado de planeacion a largo plazo, ef cual se utiliza para
definir y alcanzar las metas de la organizacion.

Caracteristicas de In planeacion estratégica:

L.- Preguntas basicas.

2.- Marco de referencia para las decisiones din con dia.

3 - Marco a largo plazo.

4.- Orientacion de las energias y los recursos.

5.- Participacion de los ejecutivos de alta direccion.

Los escritores emplean distintos términos para designar los mismos conceptos, sin embargo, los
estudiantes de ndministracion rapidamente los descubren, asi planeacion general y planeacion a largo
plazo son expresiones que se utilizan a menudo en lugar de planeacion estratégica. Sin embargo,
seguramente habra un mayor acuerdo respecto a cinco impontantes atributos de la planeacion

estratégica, los cuales reflejan en parte las cinco caracterlsticas de la planeacion estratégica expuesias

ahleriormeite.



1« Prequntas bitsicas - Se ocupa de cuestiones fundamentales La pleanecion estrategica da
respuestas a preguntas como las siguientes: jen qué negocio estamos y en que negocio deberiamos
estar?, gquicnes son nuestros clientes y quiénes deberian ser?.

2.-Murco de referencia pars fas decisiones din con dia.~ Ofrece un murco de referencin pira v
planeacion mas detalladn y parn Jus decisiones ordinarias, cuando afronta tales decistones, el gerente
se preguntara: jeudles opeiones seran lns mas adecuadas con nuestra estrategia?.

3.- Marco a largo plazo.- Supone un marco temporal mas largo que otros tipos de planecion.

4 .- Qrientucion de las energias y los recursos.- Ayuda a orientar las energias y recursos de la
organizacion hacin las actividades de alta prioridad

5.- Participacion de los ejecutivos de alta direccion - Es una actividad de alto nivel en el sentido
dequelitalta gerencin debe participar activamente. Esto se debea que solo ella, desde su punto de vista
mds amplio, tiene fa vision necesaria para considerar todos fos aspectos de ln organizacion y o que se
requiere la adhesian de la alta direccion (gerenci) para obtener y apoyar la aceptacion en niveles mas
bajos
Plineacion estratégica freate a plancacion operacional.

La plancacion estratégica es la actividad de planencion de una organizacion en la cual resulta
decisivo el papel de ln nlta direccion (gerencia). La planeacion electuada en niveles mas bajos recibe
e nombre de planeacion operacional. Para distinguir los dos tipos de planeacion, recuérdese que la
planeacion estratégica se centra en hacer las cosas correctas (eficacia), mientras que In planeacion
operacional procura hacer bien esas cosas (eficiencia).

Dado quela planeacidn estratégica ofrece arientacion y limites a la ad ministracion operacianal,

fos dos tipos de planeacion tienen puntos en comun. Ambos son necesarios. La administracion eficaz



no puede prescindir de una estrategia y debe operar dinrinmente para ponerla e practica,
oor qué es importante ln planeacion estratdégica?

En el momento actual, In mayor parte de las organizaciones reconocen la importancia de la
planeacion estratégica para su crecimientay bienestar a largo plazo. Los gerentes han averiguado que,
si definen especilicamente la mision de su organizacion, estarin en mejores condiciones de dar
direccion y orientacion a susactividades. Las organizaciones funcionan mejor gracins a ello v se tornan
mis sensibles ante un ambiente ¢n constante cambio

Mejoramiento del funcionamiento.- Vamos a dar un ¢jemplo de como Ia introduccion de la
planencion estraiégica puede dar par resultado el mejor fncionamiento de una arganizacion: La
empresa internaciona) de rema de automaviles Adis, Ia cual llevaba muchos atos aperando con
pérdidas. Cuando Robert Townsend fue nombrado presidente, dio a Adis un sentido urgentemente
necesitado de direccion y, al eabo de tres nflos, logro que ocupara el segundo lugar en su campo.
**Segun las propias palnbras de Townsend, definir el propésito de la empresa, nos permitio... dejar de
estudiar ln adquisicion de otros negocios alines como moteles, hoteles, lineas néreas y agencias de
vinjes. Nos mostro asimismoque teniamos que deshacernos de algunas imosinns y compadias de viajes
turisticos que ya poseiamos*”.

El siguiente paso de Townsend fue formular objetivos a largo plnzo. **Tardamos seis meses,
escribio, en definir un abjetivo: queremos ser In compaitia de crecimiento mas rpidoy con los magenes
de utilidad més altos en el negocio de alquiler y arvendamiento de vehiculos sin conductores,... Tenia
Younletrero en un lugar donde tuviera que verlo: ;Nos esta acercando mds a nuestro objetivo lo que

estoy haciendo ithora o estoy a punta dehacer?”. Ese letrero, cancluyé Townsend, le impedia dedicar

su energia a multitud de actividades improductivas.



Asi pues, la planeacion estratégicn nos ayuda a desarrollar un concepto bien definido o nuestan
arganizacion. Y esto s vez posibilita formulag los planes y actividades que la acerquen a sus metas
Ventajas v desventajas de la planeacion estratégica

L.ns ventajas.- La plancacion estratégica ofrece pautas congruentes para las actividades de ln
organizacion. Al seevirse de ella, Tos gerentes dnn a stk ofganizacion objetivos definidas ¢an claridad
y métodos parit lograclos. Ademas, el pracesa de plancacion les ayuda a prever los problemas ames
que surjan y alrontarlos antes que se agraven

Oura ventaja timportaate de la planeacion estratégica consiste en que ayuda a los gerentes a
reconocer 1as oportunidades seguras y riesgosas y aclegir entre ellas. El anélisis cuidadoso que ofrece
la planeacion estratégica les suministra mayor cantidad de la inforimacion que necesitan para tomar
buenas decisiones.

La planeacion estratégica también reduce al minimo la posibilidad de errores y sorpresas
desagradables, ya quelosobjetivos, metasy estrategias son sometidos a unestudio riguroso. Hay, pues,
menores probabilidades de que sean incorrectos o no factibles. Las ventajas de esta técnica son
particularmente importanies en las organizaciones dande transcure largo tiempo entre las decisiones
deungerente y losresultados. Porejenplo, enunacompadia de manufacturas los ahos de investigacion
y desarrolto pueden sepa- arla decision de fabricar un producto y ef momento en que la primera unidad
sale de lalinea de montaje. Muchos hechos ocurriran en el periodo intermedio y nulificaran la elicacia
de la decision original de! gerente. Gracias a la planeacion estratégica, los gerentes mejoran las
posibilidades de tomar decisiones que soporten la prueba del tiempo.

Las desventajas.- La principal desventaja de la planeacion estratégica formal reside en el peligro de

crearuaaenorme burocracia de planificadoresque pueden perder contacto con los productos y clientes
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de la empresa. Contorme a un estudia reciente del Business Week, con el propasito de desarrotlar
sistemas adecuados de planeacion estratégion algunas compaiias hin invertido grandes cantidades en
consultores, expertas en planeacion, complicados niodelos y programas de plancacion. Esos expertos
usurpan a veces la iniciativa y ¢f poder de los gerentes operacionales. Desde su torre de marfil, los
planificadores pueden tomar decisiones basindose en coneeptos abstiactos y no en upa estrechi
lamiliaridad con las necesidades reales de la empresa.

Algunas veces pasan alos antes que se recupere la enovme inversion de tiempo, dinero y personal
que puede requerir un sistema de planeacion formal. Mientras ef proceso de plancacion estratégica no
empiece a funcionar bien, Ia organizacidn posiblemente tamard las decisiones con lentitud e
incertidumbre. Esto puede hacerle perder oportunidades. Otra desventaja es que la planeacion
estratégica en ocasiones tignde a limitar In organizacion a {a opcion mis racional y exenta de riesgos.
Los gerentes aprenden a desarrollar solo aquellas estrategias y objetivos que pueden sopartar ¢l anélisis
detallado del proceso de plancacion, evitando asi las oportunidades atractivas que suponen un alio
grado de incertidumbre o que son dificiles de analizar y comunicar®”,

* Tearln de tn Plrdmide de Maslow

Sin duda, Maslow se I convertido en uno de los pilares del administrador que se ocupa del
aspecto motivacionnl, ya que si partimos de lapremisa de que eltrabajador se desempefia mejor cuando
ve cubicrtas sus necesidades, entonces es preciso recurrir a fo que conocemos como TEORIA DE
MASLOW, que se convierte en una de Ias mis comunes dentro de la administracion actual, debido a
st manera sencilla de mostrar que el trabajador busca en su trabajo lograr satisfacer primeramente sus
neeesidades fisiolagicus, entendiendo fo palabra necesidad como In earencia de alyo que es de stma

importancia para ¢l individuo, asi pues en ¢ aspecto FISIOLOGICO se toma como el heche de



asegurarse gue no fe fnftard altwento para seguir vivicado, tiempo para descansar, abrigo, e, sin
emburgo, por ser ¢l hombre un ser necesitadv, tin pronto com satistace nnit carencia surge owra, por
{o que una vez que se ha asegurado de que fisiologicamente st satistecho, experimenta la necesidad
de SEGURIDAD, esdecir, de que esta satisfaccion de las necesidades fisiologicas no se pasajera sino
que sea estable, es deeir, que su permanencia en la empresa es segura y no peligra, puesto que si llega
a sentivse Inseguro en su pueste, entonees su desernpedio serd inferior al que puede atcanzar, debido
aqueno se aplica al 100% por sentirse inseguro, por tad motiva, el satisfacer la necesidad de seguridad
es de suma importancia para que el trabajador se sicata protegido y sea capaz de sentirse confiado y
esté dispuesto a tomar mayores riesgos que viyan en beneficio suyo y de In empresa.

Por otra parte, o trabajader af sentic que ha satisfecho sus necesidades fisivlogicas y de
seguridad, experimenta que surgen en ¢! las necesidades de pertenecer, de asociarse, de ser aceptado
por sus compaieros, de dar y recibir amistad y amor, y precisamente al conjunto de estas carencias -
Maslow le denamina NECESIDADES SOCIALES, que deben ser satisfechas para conseguir que
nuesiro equipo humano se desempeiie en un ambiente propicio y adecuudo en el que no existan
{ricejones entas relncivnes laborales, sinaal contrario, serespire un ambiente decooperacion yamistad,
evitando rivalidades entre los obreros y haciéndolos sentir orgullosos de sus compaiieros de trabajo,
que después serd factor bisico para lograr ser aceptado por la sociedad en general, pues serd admirable
yenvidiable el ambiente de trabajo sano y positivo, para que en consecuencia los trabajadores inmersos
en dicho ambicnte se sientan privilegiados de ser ellos parte de esn empresa y ast habran satisfeche sus
necesidades sociiles ul habérseles dudo la oportunidad de sentir que forman no solo wn equipo de
frabajo, sino un grupo de companeros-amigos.

Una de tas necesidades que adyuicre mayor relevancia para la administyncion, puesto que en la



medida en que se ven satisfecha estnremos nleanzando el 100% de rendimiento del trabajador, es
cuando Maslow menciona que el lograr que ¢l individuo consiga tener confianza en si mismo, ser
independiente, conquistar nuevas metas, querer aleanzar unn pasicion socinl que le satisfaga, tratar de
que se le reconozen y aprecie, y sobre todo, recibir el merecido respeto de los semejuntes, entonces
estaremos logrando que consign Ia satisfaccion de sus NECESIDADES DE EGO, que serin las que
lo motiven a no caer enla mediocridad y por el contrario 1o lieven a ser una persona creativa y sobre
todo competitiva por tratar de lograr ser alguien en la vida,

Finalmente, Maslow propone que nl haber dado respuestna lns necesidades antesdescritas, surge
lade AUTORREALIZACION, consistente enque el trabajador logre aquello que siempre anhelo pero
que noconsegula por tener que satisfacer untes otras necesidades mas basicns, el conseguir dur solucion
aestunecesidad espocousual pero esideal, puesto que enlamedida en que una empresalogranl menos
satisfacer {o que plantea la teoria de Muslow, lograva desarrollar a sus empleados y sobre todo evitard
larotacion de personal (contratar personal con mucha frecuencia debido a que el personal no es estable
laboralmente, a bien, no es apto para desempeiar sus funciones) consiguiendo conformar un equipo
de trabajo estable y conflable con el que puede planearse sin temor a que los trabajadores nos vayan

a dejar con el trabajo cuando menos lo esperamos.

* Sintomns mis comunes de Agotamiento Laboral, segiin Beverly A, Potter

Sin embargo, puede ser que el trabajador no se dé cuenta de lo que le hace falta y por tanto no
lo solicite a la gerencia, y es precisamente aqui donde radica la importancia de un buen administrador,
puesto que debe ser capaz de descubrir la causa de la baja en el rendimiento habitual del individuo,

tratando de descubrir si se trata de agotamiento laboral, como lo seitala Beverly A. Potter en su libro
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“Estrés y readimiento en ol trabajo™’, ul indicar que. “cuando la motivacion en el trabajador
practicamente po existe, ésta se incrementa de manera comiin ea el complejo mundo de hoy. Comienza
conligeras sedales: sentimientas de frustracion, crisis emocionates, retraimientos, problemas de salud,
alineacion, desempeio deficiente y consumo de drogas y/o alcohol.

Si se desntienden, estos sintomas pueden progresar hasta que la persona sienta aversion por ir
a trabajar...

A continuacion se describen los Sintomas Mas Comunes de Agotamienio Laboral:

EMOCIONES NEGATIVAS - Los sentimientos ocasionales de frustracion, ira, depresion,
insatisfaccion y ansiedad son parte dela vida y del trabajo. Pero cuando las personas quedan atrapadas
en ¢l ciclo de agotamiento por lo general experimentan estas emociones negativas de manera
recurrente, hasta que se coavierten en un problema cronico. Eventualmente, el individuo se queja de
fatiga emocional.

PROBLEMAS INTERPERSONALES - Seatirse emocionaimente exhausto vuelve Jas relacio-
aes sociales mas dificiles en el trabajo y en el hogar. Cuando inevitablemente surgen conflictos, la
victima del estrésy el agotamiento tiende a reaccionar con erisis emocionales y hostilidad intensa. Esto
hace que la comunicacion con los compaiieros de trabajo, amigos y familiares se canvierta en un
problena. La victima se vuelve un ser insociable. La tendencia a retraerse es mis pronunciada en los
profesionales que prestan ayuda a otros, quienes a menudo se vuelven inaccesibles para las personas
que se supone deben ayudar.

PROBLEMAS DE SALUD.- Mientras menguaa las reservas emocionales de la persona y se
deteriora la calidad de las refaciones, la salud de la victima del agotamiento decling. Se vuelven més

frecuentes padecimientos menores como resfriados, dolores de cabeza, insomnio y dolores en la
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espalda Existe tambiéa una seasacion geaeral de cansangio y de inmovitidad

DISMINUCION DEL RENDIMIENTO - Durante of proceso de agotamiento, fapersona pude
sentirse aburrida ¢ incapaz de enwocionarse con los proyectos. En otros casos, In victimm del
agotamiento puede descubrir que cada vez le cuesta wids trabajo concentrarse en los proyectos. La
cficiencia se ve afectada y reduce la calidad de respuesta.

ABUSO EN CIERTAS SUSTANCIAS.- Generalmente, para superar ef estrés provocado por
conflictos en ¢l trabajo y por la dismiaucion del rendimiento, ¢l individuo consume mis bebidas
alcoholicas, conie de mds o de menos, fuma en mayar cantidad y bebe mis calé. A la larga, este abuso
le acarreard otros problemas

SENTIMIENTOS DE VACIO.- Aumenta ¢f predominio de las ideas *'y qué'" y “*por qué
preocuparse’’. Esto es muy comun entre quienes sufren de agotamiento y que alguna vez fueron

eitusiastas y decididos. El cinistio reemplaza af entusiasmo. El trabajo parece no tener sentido™(2).

* Teorin de Ins Factores Intrinsecos y Extrinsecos de Herzberg

Laapatia hacia el trabajo ademas de propiciarse por causa de! agotamiento laboral, puede darse,
como loindica Herzberg en suteoria, debido aque* ‘los factores intrinsecos o pertenecientes al puesto,
tales como responsabilidad, iniciativa, etc., que cuando estan presentes, motivan favorablemente al
personal, es decir causan satisfaccion; pero que su ausencia no causa insatisfaceion. En cambio seHega
a lninsatistaccion cuando factares extrinsecos al puesto, como simpatfa con fos compaiieras, limpleza,
elc., estdn ausentes, En otras palabras, lateoria dice que carencias experimentadas por {a persona en

¢l medio (fisico o social) de trabajo, le causan insatisfaccion, pero contar con todas las comodidades
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y clinta emocional adecuados no le causan satisfaccion.



* Teorin de Necesidndes de McClleland

Ademas de Heraberg, también McClieland hace una aportacion al campo de las necesidades que
debe cubrir el trabajador parn conseguir su pleni satisfaccion, como lo proponia Maslow, solo que
McClleland toma como base un estudio realizndo por Weber en 1958 sobre Ia ética protestante y ¢l
calvinismo, en donde trata de descubrir qué es lo que los motiva a actuar de tan particular manera,
llegando a fa conclusion de que fo hacen por sentirse que son los elegidos, porque lavan el pecado con
¢l castigo del trabajo. entre mds trabaje mas pio serd. McClelland recoge estasideas y formula su teoria
sobre mativacion, para ¢l las personas estan motivadas primordialmente por tres factores. uno de
REALIZACION, de LOGRO, otro de AFILIACION y otro de PODER. s decir, las personas
motivadas por el primer factor actian para lograr las metas que se proponen, en tanto que con el
segundo factor seintercsan por establecer lazos més calidos de union, es decir, desea ser aceptado y
finalmente ¢l tercer factor hace referencia a aquellas personas que desean alcanzar sus metas ain
cuando no sean aceptadas por el resto de sus semejantes.

Asi pues, podemos darnos cuenta que hay diversos estudios y que cada uno aporta algo nuevo,
sin embﬁrgo en México no existe un gran cimulo de estudios que nos sirvan para entender la particular
formadeactuar del mexicano, por lo que esnecesarioacudira investigaciones realizadas en otfos paises
y tratar de aplicarlos y adaptarlos a nuestra problemética, como lo hiciera Femando Arias Galicia en
dos investigaciones que realizd en 1964 y 1966 al tratar de comprobar si [a Piramide de Maslow era
aplicable en nuestro pais, empero, descubrié que la muestra compuesta por obreros, vendedores y
oficinistas reflejaba que deseaban trabajar en lugares limpios, destacarse y sobresalir en su actividad,
y en tener oportunidad de poner en préctica la propias ideas en ¢ trabajo, respectivamente. En otro

estudio realizado también por Arias Galicia en el aflo de 1964 con empleadas de oficina y obreras,
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encontrd que el interés maximo de It muestea estudiada fue tener un jefe camprensivo y justo para las
primeras, en tanto que las segundas remarcaban la seguridad de contar con su empleo

Las resultados obtenidos parecen indicar que la escala de necesidades valida para México es
diterente ala propuesta por Maslow, McClelland y Herzberg enlos Estados Unidos, sinembargo sirven
de punto de partiday puede Jagrarseuna mezcht de estas que se adapte a la siturcion mexicana, aunque
lo ideal seria llevar acabo una investigacion particular sobre el trabajador mexicano y formular una
teoria propia.

Adn con toda lo anterior, no solo basta conocer el sentido del trabajo y saber qué es o que se
debe satisfacer en ¢l trabajador para contar con el mejor clemento humano y obtener el maximo
readimiento, mas si es preciso conocer todos estos aspectos y tomarlos en cuenta para conseguir
nuestros objetivos de una manera mas facil, sin embargo, si no se hace una seleccion de personal
adecuada se complicara atin nds el conseguir que el trabajador se identitique con los propasitos de la
institucion, por tal motivo debemos seguir un procedimiento logico que nos pernita ir depurando a
los candidatos que sc presenten a solicitar el trabajo, tratando de elegir a aquel que cumpla con los
requisitos previamente establecidos.

Asi, podemas pedir primeramente que Hene una solicitud de empleo, previamente elaborada por
nosotros con los requisilos que creemos necesarios parael puesto, teniendo en mente que ¢l trabajador
debe adaptarse al puesto y no el puesto al trabajador, una vez recibida la solicitud debemos compararla
contra ¢l perfif del puesto que debimos lber disefiado con antelacion, porgue si no sabemos qué es
lo que necesitamos en ese puesto, entonces no tendremos un punto de referencia para calificar al
candidato, masésto debeir acompadado de I aplicacion de pruebas psicométricas adecuadas a fa labor

a desempediar con el fin de medir ¢l nivel de capacidad motriz, de coordinacién, intelectual y cultural
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en general, para que Al ir pasando a través de estos ltros de seleccion vayamos descartando a quienes
no cumplen con lo que la empresa necesita y legar a ka entrevista previa con un nimero redueido de
candidatos a quienes se les podrd dedicar ¢l tiempo necesario para conocer sus pretensiones y
capucidades, asi como detectar nosotros su potencial de comunicacion, segurnidad que proyecta, nivel
cultural, capacidad intelectual y apinion que tiene de nuestra empresa y darmos una idea de si puede
sernos de utitidad, segan tos objetivos que perseguintos en fa empresa; una vez que hemos aplicado
todos los filtros anteriores se procedera a enviar al candidato ahacerseun examen médico para despues
proceder alacontratacion, precedida de una entrevista linal para exponerle sus derechos y obligaciones
y liegar a un acuerdo mutuo de responsabilidades antes de firmar ¢! contrato.

El procedimiento expuesto anteriormente para seleccionar al personal no es el inico, pero si nos
presenta una estructura basica para efectuar una seleccion mas analitica y no tan superflua que nos
puede traer probiemas después, pero cada empresa estd en la libertad de utilizar os medios y formas
que a ella convengan sin tener que aplicar forzosamente los que propongo.

Ya una vez que hemos contratado al personalidoneo para ¢l puesto vacante, es preciso expresar
claramentelo quela empresa espera de él, asi comola manera en que habra de desempefiarse, para evitar
malos entendidos, como lo sefiala Arias Galicia, *‘la buena comunicacion fomenta las relaciones
laborales y simplifica los procesos a realizar. Ayuda a evitar confusiones’(3), Agustin Reyes Ponce
por su parte menciona que **¢l comunicar no ¢s solo el hecho de decir algo, sino saber como expresar
fo que deseamos’(4), Koontz y O'Donell afirman que *‘el proposito de las comunicaciones en la
administracion es servir de base a los individuos para ef fogro y el mantenimiento de la cooperacion
necesaria para la realizacion de los objetivos de ta empresa®(5), aunque debemos estar atentos de que

fo que queremios transimitir sea fo sulicientemente charo para quien recibe el mensaje y no quedarnos



con In rdea de que para nosotros si tue claro lo expresado, puesto que “‘una comunicacion posee
claridad cuando el lengunje en que esta expresada y |a manera como esta transmitida son comprendidas
por la persana a quien va dirigida’*(6)

Por wdo o anterior, podemos decir que of lograr contratar al mejor elemento no ey lo
indispensable, pues de nada nos sirve contar con grandes eminencias en ia materia si estos no
comprendenlos objetivos quepersigue laempresay realizan susactividades corunatalsaidea que ellos
asimilaron, por tanto, ¢l subordinado debera llegar a un mutuo acuerdo con su inmediato superior en
cuestiones como *'fa labor que el individuo debe realizar o las principales actividades de lus que es
responsable, pudiendo darse esto a través de un manual de organizacion y de procedimientos, siendo
de manera verbal a falta de estos; deberin quedar claro los factores que se habrdn de tomar en cuenta
para evaluar lafabor del empleado, tales como la calidad, cantidnd, costo, innovacion, precision con
que [adesempeita, surendimtiento personal y el servicio quepreste a otros empleados o departamentos.
Comosehabriade evaluar surendimiento. Losresultados minimos o las metas especifl cas que se habrin
de alcanzar en cada una de las dreas de responsabilidad que atafien al empleado’ (7)

Sin estos acuerdos es muy probabie que nos encontremos en situaciones de bajo rendimiento y
escasnidentificacion de los objetivos particulares de los trabajadores con los de la empresa, puesto que
quizd el obrero ignora lo que se esperade él, o laforma en que debe reafizarlo y no se ha percatado
deque la manera en que se desempeia es la menos adecuada y por ignorarlo cree que lo hace lo nejor
posible, o bien, puede ser que el trabajador no cuente con el apoyo y asistencia organizacional de su
superior, o simplemente que el empleado mantiene una relacion antagonica con su superior que se
reflejaensu bajorendimiento. Porloque seriarecomendable realizar un estudio paraidentificar causas

delaactitud del trabajador, repasando las necesidades que desen satisfacer, laidea que tiene dei trabajo
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y lo que espera del mismo, y poner especial cuidado en detalles de comuniencion para analizar si las
normas gue se fe indicaron fueron elaras y especiticas para cumplirse, si nuestros objetivos son claros
para ¢l trabajador y medibles a corto plnzo, o si miestras nprecinciones y lamadas de ntencion han sido
expresndus de kb mejor manera posible, porque todo individue tiene un maximo de tolerancin para
neeptar criticas y una vez rebasado este nivel, cunlquier criticn pone ol empleado a In defensiva, por
consiguiente, nuestras evalunciones deberdn ser programadas ndecundamente y llevarlas a cabo
tratando de comunicar verdaderamente lo que deseamos, procurando que no sean demasindo

esporidicas para no perder el control sobre las actividndes y poder corregir en ¢l momento preciso.

* Guin para un Plan Efectivo de Desurrollo a los Subordinados, segin Burt K. Scanln
**Elrendimiento del empleado dependera dela confianza quese pongaen éimismo. Sisecometen
errores, éstos deberdn tomarse conto expericncia para el fisturo. No se debe dar atencion al error en
§i, sino en I causa que lo origing, en lo que se puede hacer para evitarla en ¢l fituro y qué fuelo que
se aprendio gracias al error.., El empleado debe estar continuamente informado de su rendimiento en
las diversas actividades que tealiza. Esto le permite evaluar su progreso personnl para laeer
modificaciones en las areas que asi lo ameriten. Gracias a éllo, el gerente deja de ser el **capataz'* que
se ve obligado a vigilar muy de cerca el rendimiento del subordinado, que toma nota de cualquier
anomaliay que reprende cuando es necesario. Es entonces cuando el gerente comienza a brindar todo
su apoyo al subordinado... El personal requiere del apoyo y la asistencin de fuentes diversas, incluso
de sus superiores inmediatos,.. El gerente debe actuar como enlace entre el personal a su cargo y el

resto de los departamentos. Asimismo, el gerente debe motivar al empleado para que le consulte
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Ls entonces muy importante el comunicar adecuadamente fo gue deseamos para de abi partir y
aaliza quetodos cunlancontoqueseleslapedido, pues siselesexpreso cliramenteloque seespera
do cllos y 1o se consigue, entoives estamos ante una situacion en I que hay que ic s a fondo para
descubrir las causits por las que no se estilogrando lo acordadoy veriticar ef nivel de repdimiento para
ver dequé manera se debe actunr v lograr que el trabajaclor se identitique con la empresa y haga suyas
Ias pretensiones de la misma, pues en la medida en que se togre ésto, el trabajador reatizara su labor
con muyor responsabilidad y empedo.

Debemos comenzar por analizar el lstorial de rendimienta de los empleados para establecer si
subajade eficiencia es periadicao eslaprimera ocasion que sucede, oalmenos saber cdmo se ha venido
desempetaado desde su comratacion, claro que para poder tograr un anilisis objetivo, conantelacion
se debe establecer lo que debe hacer el tenbajad or para considerario como el 100% de eficiencin al que
debe llegar y a pactie de ahi hacer la comparacion, teniendo en cuenta que ol establecimiento de este
nivel de eliciencia debe hacerse para cada puesto. Una vez que hemos establecido el poreentaje de
eliciencia en que se encueatra el emplendo, ha de anotarse tambiéa fus causa por las que se determing
dicho porcentaje para que al finad et administrador tenga una idea mis o menos clara de las dreas en
queseestd fallandoy poner particular atencidn enla solucion detas mismus, procediendo a determinar
objetivos especificos, medibles y o corto plazo para el individuo en particular y para el depactamento
en general,

Conbaseenloanteriormente propuesto, Burt K. Scanlaa propone una guia para un Plan Efectivo
de PResareollo nlos Subordinados:

1.+ Hacerle saber la subordinitdo to que se espera de dl

A~ Determinar claramente sus responsabilidades y obligaciones en ¢l trabajo.

O



B - Mostrarle las metas que debe aleanzar,
11 -Informur al subordinado sabre su desarrolln
A.- Hacer una evaluacion exactn de su desarrolio.
B.- Hablar con el subordinado y llegar a un acuerdo.
11 -Desarrollar un programn de mejoramiento
A~ Orientarlo en cuanto & sus fallas en el trabajo
B.-Aceprar Ia colaboracion del subordinado para elaborar el progrima.
C.-Llegar o un acuerdo sobre ef programa.
IV.-Ayudar af subordinada para que ponga en prictica ef programa.
A ~Qbservar ¢l desarrollo y las mejorias.
B.-Alabar las mejorias y motivar para lograr una continua superacion,
C.-Corregir fallas constructivamente.
D2 -Ensenar con el ejemplo,
E.-Observar el progreso periddicamente.
V.-Recompensar lo resultados obtenidos.
A -Elogiar y reconocer,
B -Aumentar el sueldo.
C.-Aumentar responsabilidades.
D.-Promover.

I -Otras recompensas: financieras o no tinancieras.



Sin embargo, antes de comenzar i recompensar y motivar de alguna forn, es neeesario gue
determinemos o delinimos o nuestro persanal en el sentido de ver si responden de una mejor manera
ante o cunl estimulo, para ulilizar asi Jos mejores reeursas a nuesto aleance Existen 1eorias que
se sustentan en principios de psicologia para definir ¢l por qué de la manera de desempedarse de los

empleados y con base en ésto poder delerminar 1a nunera ea que debemos actusr.

* Teorin X" de D. McGregor
Douglas MeGregor en el afio de 1969 da n conoeer el resuftado de sus investigaciones en torno
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al por qué del modo de actuar del personal y lo resume e lo que lamad Teoria X", que tiene como
SUPUESIOS que’

- A las personas no les gusta trabajar,

- La gente wrabaja solo por dinero.

- La gente es irrespoasable y carece de iniciativa.

Las polivicas que propone MeGregor parn actuar con este tipo de gente son las siguientes:

- Hay que dar a Ta gente tarens simples y repetitivas.

- Hay que vigilar de cerca a la gente y establecer controles estrechos,

- Hay que establecer reglas y sistemas nutinarios.

Por lo tanto, ante esta siluacion, controlada estrechamente, la gente logrard los estindares que

se han fijado.

* Teoria *Y" de ). McGregor

Trmbicn en ese ano (1969) ¢l mismo McGregor propane su Teoria "Y', que parece vendrin
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a contradecir la anterior, ya que seflala como supiiestos que.

- La gente tiene inicintiva y es responsable,

- quicre ayudar a lograr objetivos que considera valiosos;

- es cnpaz de ¢jercitar avtocontrol y autodireccion,

- posee mas habilidades de las que esta empleando nctualmente en su trabajo

Entre Ias politicas que menciona estan:

- Crenr un ambiente propicio para que los subordinados contribuyan con todo su potencial a fa
organizacion.

- Los subalternos deben participar en las decisiones.

- [if jefe debetratar constantemente deque suscolaboradores amplienlas areas enla cuales estos
ejerzan su autocontrol y autodireccion.

E indica de la misma manera que debemos acluar:

- Lacalidad deladecisiones y las actuaciones mejorard porias aportaciones de los subordinados;

- Estos ejercerdn sus potencialidades en lograr los objetivos valiosos de la organizacién;

- Su satisfaccion se incrementard como resultante de su propia contribucion.

Conlo anterior podemos observarque McGregor toma ya al trabajador como ser pensante y con
muchas potencialidades, a quien sélo basta tomarlo en cuenta para motivarlo y aprovechar al maximo

su capacidad.

* Teorin **Z'* de Satruss y Sayles
Sin embargo, en 1968, Strauss y Sayles proponian tambien su Teoria ““Z'*, que maneja como
supuestos lo siguiente:

- La gente quiere sentirse impostante;



- ser informada;

« PETIEnTeer 4 grupos,

- qque se le reconozenn sus meritos.

Con lo anterior, podemos tratar de analizar cud} de estas teorias es aphicable en México, y
encontimos que segin Arias Galicia ensu ibro ** Administracion de Reeursos Humanos™ enla pagina
135, ln culiura mexicana es tradicionalista, patriarcal; fa autoridad es ejercida férreamente por ¢l
progenitor; por eso **of nidlo aspira a ser grande y fuerte como su padre’”. Serin de esperarse que la
actitud de los jefes en las empresas mexicanas los hiciera partidarios de la Teoria " X"

Empera, por otra parte, se vislumbra que en 1a actualidad se comienza dar una inclinacion hacia
la Teoria "Y' en algunos aspectos, pero no se hia fogrado nplicarla al 100%, ya que observanos que
aun existen en muchas empresas supervisores que estén continuamente observando que los obreros
cumplan consus obligaciones, limitandolos a convertirse en un simpie apéndice de la méquina, aunque
ya tiene oportunidad de hacer tomas de decisiones para situaciones que no impliquen mucha
trascendencia y correspondan a fabor que desempefian.

* Desarrollo Organizacional

Con ln informacion anterior podemos tratar de defimitar el tipo de personal que tenemos, y que
bien podrin serque encontrdramos que ¢l personal tiene algunas caracteristicas delas diferentes teorias,
pero o importante de ésto es que si logramos identificar al persona! que Lenentos, se nos facilitard el
encontrar losmotivadores adecuados y podremos crear un ambiente factible para conseguir un optinio
desarrolio organiza jonul, entendiendo ¢sto como ''una compleja estrategia educativa cuya finalidad
es cambiar las creencias, actitudes, valores y estructura de las organizaciones, en tal Fornta que estas

puedan adaptarse mejor a nuevas tecnologias, mescados y retos, asi como al ritmo vertiginoso del



cambio® (9)

Es decir, ¢l desarrollo organizacional ha de permitimos lograr estar o In vangunrdia de los
cambios actuales, a la vez que nos permite lograr que nuestros trabujadores se desarvollen, v
mangjindolo adecuadanente, podremos conseguir una integracion n los objetivos de la empresa, que
sin duda ha de traemos excelentes resultados, es por eso gue es necesario antes de inicinr dicho
desarrollo e integracion el descubnir por qué razon trabajan, cuales son sus necesidades, definir qué
tan dependientes son (en el sentido de si son capaces de tomar decisiones por si mismos), etc., para
hacer un programa verazy objetivo conel que logremos quesientan iaresponsabilidad moral de vealizar
susnctividadesde lamejor manera, puesto que experimentancomo propioslos objetivos delaempresa.

Ahorabien, ya quehemos descubierto cudles sonsus carencias y deficiencias, debemos comenzar
a elegir los medios que utilizaremos como motivadores, pudiendo ser de tipo econémico, descansos,
canastas de alimentas, prestaciones de algin otro tipo, ete. Pero para ésto es preciso avoearnos a
estudiar los factores que se usan para motivar y tener muy en cuenta In realidad de tn empresa y
seleccionar los que estén a nuestro alcance y que consideremos, segun tos estudio hechos, que sean
los que nos traeran una respuesta més favorable.

Esimportante también que se disefie un plan de motivacion adecuado, puesto que un motivador
puede caer en ¢l hecho de ser mondtono y dejar de cumplir su funcion, por éllo hay que planear
adecuadamente ¢f modo en que habra de ntotivarse,

Ya una vez que hayamos logrado definir a nuestro personal y que sepamos como martejarlo y
que vishambremos que se sienten identificados con la empresa a la que pertenecen, podremos aplicar
1a Administracion por Objetivos, que no es otra cosa sino el proceso administrativo en virtud del cual

1odo el trabajo se organiza cn téeminos de resultados especiticos que hnbrén de alcanzarse en cada
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tiempo determinado, de tl manera que cada coneresion de objetivos contribuya al logro del objetivo
general de la empresa, de tal manera gue cada trabajador tiene sus propios objetivos y conoce lo que
debe lograr y ¢l mismo puede ir midiendo sy desempeno para saber si esta logrando lo que se espera
de ¢l, sinnecesidad de que tengan in gusrdian queles esté indicando que estan fallando, deesta manera
s¢ convierte en su propio jefe y se puede lograr que adquicra mayor responsabilidad de sus actividades

y sen capnz de desarrollar sus capacidades para el mejor fogro de sus metas.



CAPITULO IV



PLANTEAMIENTO UIPOTETICO,

Por lo general, una empresa que tiene como fin ¢l lucra, es devir, que trata de satisfacer v
necesidad ofreciendo un producto tangible o intangible por el que habra de recibir uny remuneracion,
una utilidad, que fe ayudard a seguir ndelante, allanzindose y por qué no, a erecer y extenderse por
medio de sucursales, buser por sobre todo motivo, satisfacer plenamente las demandas del cliente, y
mis dun, no solo conservar fos clientes actuales sino incrementar el mimero de ellos, valiéndose para
tal efecto de técnicas y procedimientos de produccion que tucurran en bajos costos, ademas de
fitosofias de direcciony organizacion que ayuden a eficientizar of desempeia de la empresa, awnando
a ésto adecuados sistemas de contro! que ayuden oportunamente a prevenir y carregir fallas que nos
impidan conseguir ¢l logro de nuestros objetivos. '

Sin embargo, enln mayoria de las empresas pequeias y medianas es el duedo quien administra
o dirige el curso de accion de las mismas, por lo que en niy contadas ocasiones resulta un eficiente
“todologo’’, en virtud de que prabablemente heredd el negocio y tuvo que hacer frente al wismo sin
comtar con una preparacion administrativa guiado solo por **corazonadas' que en acasiones le han
funcionado. Enempresas que se dedican a la produccion de un articulo tangible parecen ser més claros
os sintomas y causas de problemus, pues podemos decir por ¢jemplo que el costo unitario de un
productoesunncantidad ‘X' y cuando nos percatamos de que estemos superando eselimite, entonces
comenzantos & observar en qué parte del proceso de produccion es donde se estd incrementando el
costo, asi comotambiénse pueden establecer demanera mas especilica estandaresde calidady sistemas
de control que nos permitan detectar cuando estamos saliéndonos de dichos estindares; pero esta
situacion se camplica cuando entramos al sector servicios, ya que aqui resulta muy dificil establecer

estandares de calidad, porque aquf intervienen otros factores que ayudan o imposibilitan ef logro de
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los abjetivas de la empresa, ya que bien se puede contar con tecnologin de punta, instalaciones muy
bien acondicionadas y elegantes, pero si ln persona que ofrece ef servicio en dicha empresa lo realiza
de mala gana, conun cardcter poco afectunso eincluso con cierto descontento, entonceslo masseguro
es que nuestios clientes no nos fivorezean con su prelerencin, aun cuando seamos los mas actualizados
en teenologin e instalaciones, pues ¢l cliente siempre busca el lugar en donde ademas de encontrar lo
que necesits reciba un buen trato y atenciones que le bagan sentirse satisfecho por el servicio recibido,
de tal manera que en el seclor servicios es de vital importancia que la gente que ahi labore esté
consciente de la tarea que realiza, y sobre todo, que se comprometa a poner todo lo que esté desi parte
para ofrecer un servicio de calidad.

Enel caso concreto que nos ocupa en esta tesis, se presentayina empresa del sector servicios para
Ia que se pretende disefiar una propuesta de programa mediante ¢l cual el trabajador conozeay haga
suyo el objetivo-mision del Hotel Mansion del Cupatitzio, organismo en que se estd desarrollando la
investigacion, partiendo de la hipotesis de que**S1 EL, TRABAJADOR CONOCE EL OBJETIVO-
MISION DEL HOTEL Y LOADOPTA COMOPROPIO, ENTONCES REALIZARA SU TRABA-
JO CON MAYOR ESMERO Y SE PREOCUPARA PORQUE SE CONSIGAN LAS METAS
TRAZADAS PARA LOGRAR QUE EL HUESPED SE SIENTA SATISFECHO DURANTE SU
ESTANCIA™, todo lo anterior en virtud de que, como se mencion6 anteriormente, aun cuando se
cuenta con una infraestructura de primera calidad en sus instalaciones no serd suficiente para que el
hudsped se sienta satisfecho, sino que en gran medida ayudard el trato que reciba del recurso humano
del hotel, mismo que para poder ofrecer un servicio acorde al objetivo-mision, primeramente necesita
conocerlo y adoptarlo para que en su desempeio se sienta no como un trabajador mas, sino con el

comprontiso de cumplir con tal planteamiento cono si el fuera ¢l propio duefio, es decir, que se
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desempee con ol compromiso de poner por encima de su objetivo particutar el de ln empress, o seq,
teniendo en mente que si la empresa quichra entonces su firente de trabajo y realizacion se termina y
habra que buscar nuevas opciones parn laburar, pero si por el contrario la empresa crece y ¢f ha
volaborado para tal fin, entonces su fuente de trabajo no solo se afionza sino que pude llegar a crecer
ofreciéndole nuevas opciones paca desarrollarse.

La thlta de una buena comunicacion dentro de las emipresas de la gesencia bacia los trabajadores
y viceversa, ocasiona que ¢n no pocas ocasiones se ineurra en una duplicidad de acciones, en un
desconocimiento de tos niveles de antaridad y mas grave aiin, ¢f que se trabaje sin saber hacin donde
queremos Negar, ensimismados en la falacia de creer que asi se ha trabajado desde stempre y ha
funcionado, por lo cual no ¢s preciso cambiar, cayendo en el error de no apravechar al maximo los
recursos humanos, técnicos, economicos y materiales, ésto debido a gue al no conocerse lo que se
pretende conseguir, todos creen estar realizando sus tarens de a mejor manera y-cumpliendo
satisfactoriamente, ademasdequea nadie sele puede exigir motivos porlos que no cansigue ' X" meta
sl antes na se le informo de la misma,

Mediante a presente investigacion de tesis se pretende ver qué tan cierto es el planteamiento
hipotético que aqui s¢ ha presentado y finalmente sugerir un programa, en caso de ser necesario, que
ayude a conseguir que el trabajador se apropie el objetivo-mision del hotel y con base en éllo ofrezca

un servicio de calidad al huésped.



INTRODUCCION A LAINVESTIGACION,

Con la intencion de formular uny propuesta de procedimientos pira que 1os trabajndores del
Hotel Mansion del Cupatitzio conozeany senpropien el abjetiva-iision del mismo, es preciso realizar
una investigacion que nos proporcione informncion real y objetiva de In situacion actunl de In
organizacion de ln empresa, para deteraminar silos emplendos saben quién es su jefe inmedinto, cudles
son las metas del hotel pars este ndo, qué tan comprometidos estan coa la flosofin de la empresa, y
sobretodo, establecer si para los trabajadores el objetivo de {3 empresa estd primero que el particular
de cada uno de cllos.

Existen diferentesmanerasde obtener datos que satisfagan nuestras necesidadesde informacién,
como lo son la observacion directa, el cuestionario, fa entrevista, el analisis de documentos, de
procedimientos y otros, sin embargo para la presente investigacion y considerando que la empresa
objetodel estudio cuenta conuna plantillalaboral de 25 personas, se ha elegido el cuestionario porque
¢l nimero detrabajadoresy el tiempo astlo permiten, ya queal ser relativamente pocos, se puede acudir
con la totalidad sin necesidad de aplicar Ia investigacion a una muestra, disminuyendo consecuente-
mente con éflo el rango de error al minimo; aunque cabe destacar que los cuestionarios sblo habrén
de ser respondidos por recepcionistas, camaristas, bell-boys, jardinero, florista, encargado de
mantenimiento, empleados de lavanderin, chofer y demas que podriamos seilalar como empleados
operarios, es decir, se excluye al gerente administrativo y al gerente de reservaciones, por 1a razén de
que con ellos es mds recomendable y objetivo el efectuar una entrevista, ésto en virtud de que son
quienes conocen mas a fondo la organizacion y su funcionemiento y mediante esta técnica podremos
obtener mayor informacion, ya que pueden darmos datos que quiza en el cuestionario no solicitamos,

pero quelos gerentes creea pertinente que conozeamos e incluso nos pueden dar **luces'* hacia donde



debemos dirigir nuestro estudio y como actuar para obtener ditos reales y objetivos, ademis de
aprovechas pavi vercudl esla visionque tienen ellos de los empleados y de la organizacian en'si misma,
vt gue podrin ser que desde b gerencis seu de donde se ariginen algunas prablemas y no han sido
detectados porgue resulta dificil el reconocer los propios errores por temor w perder credibilidad e
incluso el puesie mismo, de ahi entonces que sea gran trascendencin el entrevistar a los gerentes y amte
ta imposibilidad de hacer lo mismo con los demis trabajadores por razones de tiempo, se ha decidido
aplicar a ellos cuestionarios y complemenmar la informacion proporcionada por los mismos mediante
una observacion directa e indirect, segin sea el caso, durante ¢l desempeiio de sus tareas, con ¢l
proposito de corroborar losdatos que nos han proporcionado y tratar de descubrir aquellyinformacion
quenos sea Uil y queel empleado no se atrevid a darnos o quiz pudo habérsenos escapado en el diseiio
del cuestionario,

En el momento de realizar la observacion exploratoria de 1a organizacion del hotel con el fin de
ver aqué dreas habia que poner mis atencion, sedescubrio gue encuanto adocumentos comomanuales
de organizacion, manuales de bienvenida, organigrama y otros, no existe literatura al respecto, razon
por la cual resulta imposible hacer un analisis de Jos mismos y mas bien los sedrlaré como parte dela
propuesta con que conchiiré mi investigncion de tesis.

Una vez expuesto todo lo anterior, solo resta ¢l desarrollar la investigacion, analizar la

informacidn, interpretar los resultados y finalmente legar a una conclusion.
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DESARROLLO DE LA INVESTIGACION
Y RESULTADOS DE LA MISMA,

Por principio, setuvo que analizar el mnero de trabajadores que tiene el hotel, qué necesidades
deinformacion tenemos y en funcion de éllo determinar qué téenicas de recopilacion de datos nos son
mis Gtiles y qué tipo de leaguaje hnbremos de usar, por lo gque una vez clegido el cuestionario, la
entrevista y la observcion, se llegd al diseio final del cuestionario que mas adelante presentaré

Por otra parte, durante las entrevistas con los gerentes setocaron puatos como cual es pura ellos
el objetivo-mision del hotel, como perciben ¢l organigrama de la empresa, si consideran que los
trabajadores conocen o almenos ticnen una idea del objetivo, qué tan sana consideran que esla empresn
enrelacion aconflictoslaborales, respecto delaautoridad y responsabilidad depositada en cada puesto,
dénde creen que existen problemas y sobre todo el tratar de ver cual es su actitud ante la propuesta
de que s¢ puede aumentar la calidad del servicio si el trabajador se apropia el objetivo-misidn del hotel
y tratar de conocer hasta ahora qué han hecho ellos para conseguir tal fin si es que lo consideran
importante, asi como conocer qué procedimiento siguen para seleccionar, contratar e inducir al
personal, en virtud de que desde ese momento es en donde se debe comenzar con ef trabajo para que
elnuevo empleado desde el inicio sea consciente del objetivo-mision del hotel y lo anteponga al propio.

Durante varias sesiones-charlns con los gerentes se pudo dar respuesta a estas cuestiones,
ademas de conocer otros aspectos quee sobre la marcha fueron resultando.

Enlo referente a la observacion se pudo constatar que muchas de las respuestas vertidas en los
cuestionarios tenian cierta censiira, ya que el temor a ser descubiertos, ain cuando fiseron anonimos,
los obligaba a proteger su estancia en el puesto, por lo que la observacion vino a enriquecer 1a

informacion, ya que se pudo constatar aspectos coma la forma en que desarrollan sus tareas, actitud



de servicio hacin ef cliente, compromiso hacin Iy empresn y otros.

Considero necesario el presentar en este momento ¢l cuestionario que se aplico y enseguida
explicarlo que se pretendiacon el, esdecir, expresur quéesloque realmente se deseabaobtener, porque
enapariencia et trabajador leyo ciertos cuestionnmient os pero el proposito encubierto que se perseguia
nos da pie para llegar a conclusiones mas objetivas,

CUESTIONARIO.

A continuacion se te plantean varias preguntas que podran ayudarnos a tener una idea clara de
la situacion actual del Hotel Mansion del Cupatitzio en cuanto a organizacion, connicacion,
conflictos, desempeiios, y otros, con el fin de detectar fallas y desviaciones y posteriormente ver de
qué manera s¢ pueden resolver, para lo cual necesitamos de tu valiosa colaboracion proporcionando-
nos informacion que serd confidencial, y sobre todo, con el proposito de lograr superar dichos
obstaculos y ser cada vez mejores. Comio muestra de la discresion con que seran manejadas tus
respuestas, este cuestionario no llevaré el nombre del informante, ast que solo te pedimos que seas lo
mis sincero posible para obtener informacion reat y resolver los problemas atinadamente. Gracias.

1.- (Cuanto tiempo tienes trabajando en el Hotel Mansion del Cupatitzio?

2.- ;Con qué arcas cuenta cl hotel?

3.- ;Qué areas desconoces?

4.- ;Qué servicios ofrece ¢l hotel?




5.« (Conoces cuil es el objetivo-mision del hotel?. Anotalo.

6.- (Conoces la meta particular del Hotel Mansion del Cupalitzio para este aio?.

Si() No() Dicuales

7. Sabes si ¢l ado pasado lograron 1a meta que se habian propuesto?
Si() No()

8.- ;Como se plantea el objetivo de tu puesto de trabajo y cada cuando lo actualizan?

9.- ;Te sientes parte de ln empresa?

Si() No()Porque?

10.- Siun huésped se inconforma por el servicio del hotel, ain cyiando 1 no seas el culpable de

su malestar, jeuil es tu reaccion?

V1.« ;Qué puedes hacer para elevar la calidad del servicio del hotel, ademds de realizar tus taress
normales? (Por ejemplo:ser amable, cuidar que estéa limpias las instalaciones, ser puntual, ser aseado

€n tu persona, etc.)

12.- (Crees que alguien en el hotel no esta realizando adecuadamente su trabajo?

Si () No () ;Quién?

(Por qué?
13.- (Sabias que t4 eres el recurso mas importante de la empresa?

Si() No() ¢Porqué?




14.- {Te gustan las conferencias y cursos de capacitacion?

Si() No() ¢Por qué?

15.- (Cudndo fue In iltina ocasion en que participaste en alguna de cllas?

¢Sobre qué trato?

16.- Si hubicra oportunidad de que se te diera una conferencia o curso, ¢de qué te gustaria?
Muotivacion( )  Calidad ¢n el Servicio( )  Relaciones Humanas( ) Como Superae
Conflictos Laborales( ) Comunicacion Dentro de 1a Empresa( ) Servicio al Huésped( ) Lo queel
Huésped Busca y 1o que Nosotros Ofrecemos( )

OTROS

17.- {Quidnes consideras que son los jefes en el Hote! Mansion del Cupatitzio?

18.- En caso de algin problema en el hotel, jcon quién acudes?

19.- Después del dueflo, ¢quién crees que tiene In autoridad inmediata en ¢l hotel para resolver

problemas y tomar decisiones?

20.- ,Como consideras el desempefio de tus jefes?
Eficiente( ) Bueno()  Regular() Malo()

JPor qué?

21 - ;Como consideras w desempedio en et Hotel Mansion del Cupatitzio?
Eficiente( ) Bueno() Regular() Malo{)

22 - Tienes alguna sugerencia para que el Hotel Mansion del Cupatitzio mejore su servicio?

@



Di cudl _

iiii GRACIAS POR TU COLABORACION 111f

AHORA SABEMOS QUE CONTAMOS CONTIGO PARA SEGUIR ADELANTL

Enlo que se reliere a informacion obtenida a través de entrevistas, observacion y cuestionarios,
s¢ logrd reunir lo siguiente:

Por Ia razon de que en el hotel solo existen dos gerentes, éllo posibilito el hecho de poder
realizarles una entrevista y asi recabar informacion de primera mano de gran calidad, pues son ellos
quiencs ¢stan en mayor contacto con los trabajadores y por tl razén ticnen una vision mas objetiva
del accionar de laempresa. Con base en lo anterior comencé por churlgr con Patricia Cerda G., gerente
administrativa del hotel, a quien pregunté si conoce el objetivo-mision de In empresa en que trabajn,
si cansidern que los Irabajadores conocen al menos dicho objetiva-mision y si considera que la empresa
es'*sana ", esdecir, si en ellano existenconflictos labornles o discordlas que imposibiliten el buenlogro
de las metas trazadss, ademis de como considera la organizacion actual de la empresa y sobre todo,
si son respetados los niveles de autoridad y responsabilidad que se han establecido para cada puesto
dela organizacion, ante Jo cual comenzo por seiatar que ella reconocla como objetivo-mision **el dar
unbuen servicio al huésped y mantener ¢l hotel enbuenas condicianes', seiald por otra parte que ' ‘Jos
trabajadores si conocen dicho objetivo, ademds de mencionar que **la emipresaes ‘sana’, o sea, no hay
contlictos ni actos quedificulten el desarrolio del hotel”", en lo referente s organizacion indico que **asi
ha funcionado siempre, por lo que debe estar bien, si no yn hubiera quebrado, sin embargo seguimos

en pie, en cuanto a organizacion creo que st se le da su lugar n cada quien y nadie se mete en donde



no lo laman'', asi de una manera teswnida y concreta rapidamente me dejo ver como percibia fa
empresa en cuanto a organizacion y sélo faltaria comprobar que o que sefataba fera real, pero mi
primera sorpresa la encontré antes de o que imaginaba, pues al entrevistar a Bertha A. Ramirez P,
gerente de reservaciones, conoci fa ofra cara de la moneda, ¢sto es, recabé informacion que e
comparacian conda proparciomda por ks gerente administrativa es toralmente diferente, pres mientras
una sefialaba que todos fos trabajadores conocian ol objetivo-mision del hotel, la encargadn de
reservaciones indicaba que **probablemente algunos tengan una idea, pero yo ereo que la mayoria
desconace en si cudl sea, ya que nunca se les he sefalndo y mucho menos hecho hincapié ea la
importancia de al menos saber hacia donde vamos, para mi mis que objetivo es una mision el hecho
de proporcionar al huésped una experiencla inolvidable, ofreciéndote tranquitidad, comodidad y
calidad en nuestro servicio para que su estancia con nosotros sea recordada siempre, ademéas de que
creoqueno hay el debido respeto de los nivelesjerarquicos, pues enla mayoria delos casosta autoridad
na se delegn coma debe ser, sino mas bien se centraliza y eso dificulta el conseguir las metas que nos
proponemos'’, continué haciéndole las mismas preguntas que a ln gerente administrativa para poder
tenerun puntode comparacionque me permitiera hacer un andlisis exploratorio dela situacion del hotel
en cuanto a organizucion se refiere, par Jo que al preguntarle su opinion de la organizacion actual,
seflalo que ' puede mejorarse y hacer mds renlable ef hotel si se eleva la calidad en el servicio, pues
esta empresa da para mis, solo que no sé porqué razon muchos de las propuestas y planes para crecer
no tienen respucsta y se dejan en el olvido, quizd sea porque no confian eh uno o porque existen otras
prioridades en la alta gerencin’®, asi, con la informacion que me habia dado pude peretbir que entre las
dos gerentes existia tina gran distancia en cuanto s menera de pensar y ver IS cosas, pues ung creta

que todo estaba bien y Ia otra sefiataba que no ers asi; indicaba un objetivo muy materialista que daba
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prioridad a mantener en buen estada s instalaciones y en cambio la otra marcaba conespecial interes
el hecho satisfacer al cliente con servicio de calidnd para motivar su pronto regreso al hotel. Talparece
que una trabaji pova la empresa y la otra ¢s parte de In empresa, es decir, se siente comprometidn y
trne “*puesta In camiseta®’

Con esta vision general de In situacion del hotel comencé n aplicar los cuestionarios a fos 25
trabnjadores, en virtud de que el numero de ellos es relativamente grande pura efectunr entrevistas y
propicio para realizar cuestionarios sl 100% de la plantilla Inborn! y poder tener wsi un idea més clara
de como perciben a la empresa sus propios trubajadores, ademds de que s informacion seria de gran
utilidad para determinar qué tan cierto fuelo que seiialaron ambas gerentes durante las entrevistas que
se les realizaron.

A continuacion enuncio la preguntay ¢l nimero y porcentaje de latotalidad de trabajadores que
sefiald determinada respuesta, no hay que olvidar que el 100% cquivaie aun total de 25 trabajadores
y que Ins respuestas en ocasiones fueron diversas y que para cuestiones de tabulacion se unificaron de
acuerdo ala tendencia que seguian, sin descuidar en ningiin momento In objetividad y dejandodelargo
prdcticas viciosas de manejar Ia informacion de acuerdo a la conveuiencia delinvestigador, por o cual

los siguientes resultados los presento con fa mayor imparcialidad posible.

NOTA.- Los resultados se presentan ask; 16=64%, lo cual indica que 1a primer cifra es el nimero de
1rabajadores que respondierondeesa manera y ta segunda cantidad es sucquivalente en porcentaje para
hacerlo mis indicativo.

1. {Cuiinto tiempo tienes trabajando en ¢f Hotel Mansion del Cupatitzio?

16 = 64% senalaron que de 0 & J aiios



9 = 36% sedald que tiene mis de 3 anos
2.+ (Con qué areas cuenta el hotel?
13 = §2% indico que cuenta con: alberca, restuorant y bar,
5 =20% indicod que cuente con: alberea, restaurant, bar, estacionamiento, jardines.
7=28% indico que cuenta con: alberca, restaurant, bar, estacionamiento, jardines, invernadero,
tienda de artesanias, lavanderin.
3.- ;Qué areas desconoces?
3 =12% sedalo que el restaurant, lavanderia y el invernadero
22 =88% sefald que ninguaa
4.« {Qué servicios ofrece el hotel?
20 =80% dijeron que restaurant, room service, estacionamiento,, T.V. a color, y teléfono.
5 =20% dijeron que de restaurant, bar, lavanderia, tienda de regalos.
5.- (Conoces cudl es ¢l objetivo-mision del hotel?. Andtalo.
2 =8% dijeron que si (pero no es el que sedala ln erencia).
23 =92% dijeron que no.
0.+ (Conoces ta meta particular del Hotel Mansion del Cupatitzio para este afio?,
22 =88% sefinlaron que no.
3 =12% senalaron que si (aunque no estd claramente definido)
7.- ¢ Sabes si cf afo pasado lograron la meta que se habian propuesto?
25 =100% indico que no.
8.- ;Como se plantea el objetivo de tu puesto de trabajo y cada cuando lo actualizan?

18 =72% dijeron que nunca le plantean objetivos y menos los actualizan.

@



7=28% dijeron que al contrataslos les dijeron fo que habian de hacer y nada mas
9., Te sientes parte de la empresa?
25 = 100% respondicron que si, porque es de donde obtiene ingresos econdmicos.
10.- 81 un huésped se tnconforma por ef servicio del hotel, atin curndo w no seas ¢} culpable de su
malestr, jeudl es ntreaccion?
12 = 48% dijeron apenarse
6 = 24% dijeron apenarse y hacer algo para reparar el dailo
7 = 28% dijeron apenarse, hacer algo para reparar ef dado y tratar de cambiar la mula imagen
creada en e huésped
1)~ {Qué puedes hacer para elevar [a calidad det servicio del hotet, ademds de realizar tus tareas
normales? (Por ¢jemplo:ser amable, cuidar que estén limpias tas instalaciones, ser puntual, ser aseado
en tu persony, etc.)
12 = 48% sefalo que esta dispuesto a hacer su trabajo echindole todas las ganas posibles
7 = 28% seiald que pueden ser aiin més atentos con fos huéspedes
6 = 24% seitalaron que podria ser bueno imtercambiar experiencias de trato al huésped con los
compafieros de trabajo
12.- (Crees que alguien en e} hotel no esta realizando adecuadamente su trabajo?
12 = 48% dijeron que si, pero ninguno sefald quién

13 = 52% dijeron que no

13.- ;Sabias que ti eres ¢f recurso mis importante de la empresa?

18 = 72% contestaron que si, porque ellos hincen las tareas del fiotel
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7 = 28% contestaron que no, porque sdlo cumplen con su trabajo ' LY
14.- ¢, Te gustan las conferencins y cursos de capacitacion? 81 () No () (Por qué?

22 = 88% seitnlo que si, porque se aprende algo nuevy

3 = 12% sedald que no, porque " siempre dicen lo mismo"’
15.- (Cuindo fue In dtima ocasion en que participaste ent algunn de ellas?_¢Sobre qué tratd?

Recibieronlas conferencias hnee una adlo o dos y fueran sobre: calidad en el servicio y relaciones
humanas,
16.- Si hubicra oportunidad de que se te dicra una conferencia o curso, jde qué te gustaria?

Motivacion()  Calidad en e} Servicio( ) Relaciones Humanas( )
Cémo Superar Conflictos Laborales{ )  Comunicacion Dentro de la Empresa{ ) Servicio  al
Huésped( ) Lo que el Huésped Busea y lo que Nosotros Ofrecemos( )

4 = |6% indicaron que preferian sobre Motivacidn

3 = 12% indicaron que preferian sobre Calidad en ¢} Servicio

4 = 16% indicaron que preferian sobre Relaciones Humanas

3 = 12% indicaron que preferian sobre Servicio al Hudsped

11 = 44% indicaron que preferian sobre Cémo superar Conflictos Laborales
17.- (Quiénes consideras que son los jefes en el Hotel Mansion del Cupatitzio?

11 =44% contestaron que consideran comojefes a: Sr. Manuel Monray (dueio), Patricia Cerda
{gerente adminisirativo), Bertha A. Ramirez (gerente de reservaciones) y af Sr. Salvador Pefia
(contador).

13 = 52% contestaron que Patricia Cerda

2 = 8% contestaron que Patricia Cerda y Bertha Ramirez

®
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18.- En caso de algin problema en et hotel, (con quién acudes?
4 = 16% seitalaron que acuden con el Sr. Manuel Montoy
2 = 8% sedalaron que acuden con Bertha Ramirez
16 = 04% sehnlaron que acuden con Patricia Cerda
3 = 12% senalaron que acuden con Martha Campos (ama de ltaves)
19.- Después del duedo, jquién crees que tiene la autoridad inmediata en el hatel para resolver
problemas y tomar decisiones?
19 = 76% indicaron que Patricia Cerda
2 = 8% indicaran que Bertha Ramirez
4 = 16% indicaron que Bertha Ramirez, Patricia Cerda y Sr. Salvador Peiia
20.- ;Cormo consideras ¢! desempedto de tus jefes?
Eficiente( ) Bueno() Regular() Malo()
§ = 20% mencionaron que son eficientes
15 = 60 % mencionaron que son buenos
$ = 20% mencionaron que son regulares
21,- ;Como consideras tu desempeno en e} Hotel Mansion del Cupatitzio?
Eficiente( ) Bueno{ ) Regular{ ) Malo()
1 = 4% sedald que era eficiente
23 = 92% sefalaran que era bueno
1 = 4% seiald que cra regular
22.- Tienes alguna sugerencia para que e} Hotel Mansion del Cupatitzio mejore su servicio?

Las respuestas giraban en torno a que se lleven a caba todos los propositos y que na se queden



solo en planes.

Con lo anterior pude ahora si darme una idea mas clara de la organizacidn del Mansion del
Cupatitzio, pues conocia las opiniones de las gerentes y de los trabajadores, por lo que solo me restaba
cerciorarme por medio de la observacion que o recopilado era verdad, encontrando situaciones iy
interesantes que o continuacion sefalo.

Para que la observacion tuviera el éxito deseado fue necesario realizarla de manera encubierta,
¢sto es, sin que los trabajadores se dieran cuenta, pues de lo contrario se predispoadrian y no actuarian
con libertad, y por lo tanto no percibiria su verdadera inancra de trabajac, sin embargo, esta situncion
se fucililo y los trabajudores no se dieron cuenta que estaban siendo observados, por lo cual pude
detectar que In mayoria desconoce quien ¢s su jefe inmediato y que se centra toda la responsabilidad
y autoridad en una sola persona: Patricia Cerdn, gerente administrativo, que pacece convertirse en el
“‘hombre orquesta’ de Ia empresa, razdn por la que se le escapan detalles que no alcanza a percibir
por no delegar y respetar la awtoridad y responsabilidad de cada puesto; también pude observar que
{os trabujadores no conocen el objetivo-mision del hotel y en consecuencia solo trabajan para cumplic
con su obligacion y no por sentirse parte de In empresa, pues por ejemplo en una ocasion un huésped
solicitd una habitacion pero no sabia de qué tipo habia y €l recepcionista sdlo respondio que para
cuantas personas y le asigno la habilacidn, pudiendo haber aprovechado para indicarle at cliente que
se cuenta convariostipos de habitaciones de distintos precios, ademas de seflalarle qué servicios ofrece
el hotel, pues el huésped puede ser nuestro principal publicista, sin embargo al no sentir e trabajador
como suya la empresa, solo se limita a cumpliv su tarea y ya,

Otroaspecto que detecté durante la observacion fue que realmente si existen conilictos laborales



queimposibilitanel logro de lasmetas trazadas, ya que escuché comentagios aceica de que una persoas
no deseaba trabajar con ote, que por qué a effa le cargaban mas que o su compaitera, ademas de que
si hay personas que no cumplen adecuadamente con su trabnjo, como el caso de camaristas que pierdea
mucho el tiempo platicando o recepeionistas que noatienden al huésped con amabilidad, pero me Hanio
laatencion ¢l vereltrato de fa gerente administrativo hacia los trabajadpres, un trato estricto, enérgico
que mas bien parece el de un supervisor autocrata, que se olvida del aspecto motivacional que el lider
debe infundir, fo cual tensa la refacion entre trabajadores y gerente que redunda en no alcanzar las metas
de la mejor manera posible, situacion que se puede percibir a través de los comentarios temerosos de
los trabajadores, por ejemplo: “cuidado, abi viene Paty Cerda...", “si se entera Paty nos corre...", ete.

Luego de analizar o observado y sumarloalo recnbudo con los cuestionarios y las entrevistas,
se pueden establecer ciertas conclusiones quedan pie a diseiiar estrategias de solucion para eficientizar
el servicio de los trabajadores del hotel, partiendo de la hipotesis de que SI EL TRABAJADOR
CONOCEEL OBJETIVO-MISION DELHOTEL Y LO ADOPTA COMO PROPIQO, ENTONCES
REALIZARA SU TRABAJO CON MAYOR ESMERO Y SE PREQCUPARA PORQUE SE
CONSIGAN LAS METAS TRAZADAS PARA LOGRAR QUE EL HUESPED SE SIENTA
SATISFECHO DURANTE SU ESTANCIA, por lo que con base en lo anterior me permito realizar
algunos comentarios que considero pertinentes para tratar de puntualizar la importancia de cumplir

con la hipotesis anterior.



COMENTARIOS DE LOS RESULTADOS,

Primeramente pude observar como las dos gerentes, aunque son quienes dirigen el
accionar del hotel, tienen conceptos distintos del objetivo-mision, lo cual senala desde un inicio la falu
de comunicacion y de organizacion, pues Lt gerente administrativo tiene ln idea de quie la empresa es
sana, no hay conflictos y tados conocen {a mision def hotel, Jo cual se puede comprobar que es talso
mediante las respuesta de los propios trabujadores; se puede percibir también que la mayoria de los
empleados sonrelativamente nuevos y que se puede trabajar con ellos para formarun verdaderoequipo
de trabajo, pues atn se pueden corregir algunas fallas y vicios del trabajo que al pasar de los anos se
van tornando mas dificifes de erradicar.

Se pudo observar que la mayoria no conoce las instalaciones del hotel, luego entonces ;coma
hacer promacion de algo que no conocen?, jcomo se van a comprometer con Ia empresa si no la
conocen?, lo mismo puedo sefialar en el renglon de los servicios. Muy sintomatico resulta ¢f hecho de
que por una parte la gerente administrativo seiala que ella considera que los trabajadores si conocen
¢l objetivo-mision y la gerente de reservaciones, mas optimista y calculadora indica que quiza algunos
la conazean, peco nu kit mayorda, y al ver las respuestas de los propios trabajadores nos damos cuenta
de que el 92% lo desconoce, entonces gqué tanto conocen a su empresa los gerentes, que son quienes
dirigen las riendas de la organizacion y a quienes ha confiado el duefio su capital?.

Si no conocen el objetivo general del hotel, menos atn el especifico para cada afto y la pregunta
seria conio pueden trabajar sin saber hacia donde se dirigen, con qué parimetro miden su desempedo
para saber si estdn en el camino correcto?. El hecho de que los trabajadores digan que se sienten parte
dela empresaesbueno, pero mejor seria quelo sintieran no porque ellos trabajan ali, sino porque estén

conscientes de que las mejores instalaciones y el mejor equipo requieren ante todo de alguien que los



opere, por lo que sin personal no se hace nada y si se cuenta con personal bien preparado todo se
simplifica. También se puede apreciar la disposicion que existe al percatarnos de que estan dispuestos
a echarle todas las ganas posibles a su trabajo para elevar la calidad en el servicio del hotel, segun lo
indican en sus respuestns a fa pregunta 11 del cuestionario.

Otro aspecto que ama la atencion ¢s ¢l hecho de que casi el 50% delos trabajadores seialo que
hay personas que no cumplencon sutrabajo adecuadamente y se agrava mis al noquerer indicar quién,
pues ésto nos sefala que podria tratarse de alguien de los niveles superiores y que por temor a perder
el empleo prefieren callar los nombres.  También es curioso el encontramos con que la mayoria
desea gue se le dé una canferencia sobre Camo Superar Conflictos Laborales, lo queindicaque tal vez
¢stos se den con frecuencin, porque en una empresa en donde no hay problemas para que iban a querer
un platicade estetipo. Conla pregunta de quines consideran que sonlos jefes se pretendian determinar
si el trabajador tiene conocimiento de quién es su inmediato superior, pero se pudo observar que todo
recae en una persena, o al menos ast lo sefiala la mayoria en sus respuestas de la pregunta 18, que
centraliza funciones en la gerente administrativo, sin embargo se puede estabiecer que es una
organizacion lactible de mejoras que alin cuando ha funcionado bien hasta ahors, podia funcionar

mejor.



CONCLUSIONES,

La plantitfa Inboral del Hotel Mansion del Cupatitzio esta compuesta en su mayoria por
trabajadares con un antigiedad no mayor a los 3 apos deatro de fa empresa, siturcion que puede ser
aprovechada para formar un buen equipo de trabajo at aprovechar que probablemente no tengan los
vicios laborales que pudieran tener quienes tienen més de 10 anos en fa organizacion, como podria ser
f resistencia al cambio. Mas det 50% de los trabajadares sola conoce I areas del hatel, que son las
mas usunles, siendo el restaurant, bary alberca, conociendo las demas dreas solo aquellos que tienen
mayor tiempa en la cmpresa, que representan s6lo un 28% de los 25 trabajadores con que cuenta el
hote!.

Se establece que un 92% de los trabajadores no conoce cudl es ¢l objetivo-mision de la empresa,
puesnunca se les haindicado, razon por fa cual logicamente su puesto no funciona con base encbjetivos
a corto y largo plazo, por lo que resulta dificit ef medir ¢l desempeiio de los empleados al no existir
pardmetros que sirvan de referencia. Eb hotel presenta una organizacion que hasw fn fecha ha
funcionado, sin embargo muestra carencias y deficiencias, arrojando como sintomas de éllo situaciones
de contlicto propicindas por una mata delegacian de autoridad, pero sobre todo por no respetarse los
niveles jerirquicos, lo cuni ocasiona malestar en los trabajadores, ya que se fe da una autoridad y una
responsabilidad de acuerdo &l puesto en que se encuentra, pero en fos hechos sele ignoray van recaer
tods la responsabilidad en una sola persona (gerente administrativo) que en su afiin por resolver 1odo
ignorn delalies que repereuten en a organizacion. Una situacion clara de una deficiencia de la
organi'zaci(m o es el hecho de que un 64% de los trabajadores hayan sefialado que en ¢aso de alguna
duda o problema acuden con fa gerente administrativo, y es deficiencia purque con estas réspuestas

se percibe claramente que los empleados no saben quien sujele inmediato y mucho meaos que esaellos



aquienes se deben dirigir antes de acudir con la encargada de fa administracion, pues al hacer ésto estan
ignorando fa autoridad de su inmediato superior, encontrandonos por ¢jemplo que fas camaristas en
caso de alguna duda acuden con In gerente administrativa, ocasionando con éllo que fama de llaves
se moleste por haber sido ignorada, ya que ella es ku responsable de las camarnistas y es con elta con
quicadebenacudiv, pues a clta es aquien pedivan cuentas k encargada de administrary el mismo dueiio.

Tambiénse puede establecer que el 100% delos trabajadores se sienten parte de le empresn, pero
sobre todo, estan dispuestos a eolaborar con la empresa ** echdndole™ todas tas ganas posibles a sus
tareas para elevar Ja calidad del servicio del hoted, situacion que muestra una optima disposicion a
nuevos cambios en beneficio de I organizacion, que bien aprovechados pueden ser In clave def éxito
De igual manera se puede decir que los empleados se sienten apenados ante Ja inconformidad de un
huésped por el secvicio recibido, fo cual muestra clerto sentimiento de pertenencia para con laempresa
que bien encausadv y aprovechado puede ayudar al hotel a tener trabajadores que *“traigan puesta la
cantiseta’" de la empresa,

Finalmente se puede concluir diciendo que ¢f hotel presenta una organtzacion deliciente, pues
por principio de cuentas sus trabajadores no conocen el abjetivo que persigue la misma y parecieraque
caminan sin rumbo y por lo mismo no se puede calificar qué tanto se avanza hacia la meta trazada,
ademds de que 1o se respelan los niveles jerarquicos establecidos, lo cual acarren dualidad de mando,
que en consecuencia ocasiona disgustos laborales al sentirse relegados eignoradoslos encargados de
las diversas areas. Por otra parte se puede declr que eit los empleados hay disposicion para cambiar

y mejorar, hay buena actitud a cambios en bien de In organizacion.

O



CAPITULQ y



PROPUESTA,

Luego de observar los resultados de la investigacion podemos determinar que hacen falta
estrategias que ayuden a que el trabajador conozca, entienda y se apropie el objetivo-mision del hotel
para que encamine su desempeio al logro del mismo, por lo que a continuacion enuncio una propucsta
de procedimientos para aplicarse a los trabajadores de nuevo ingreso, principalmente, y también para
los que va estdn dentro de la empresa, partiendo de In hipdtesis de que St EL TRABAJADOR
CONOCE EL OBJETIVO-MISION DEL HOTEL Y LO ADOPTA COMO PRQOPIO, ENTONCES
REALIZARA SU TRABAJO CON MAYOR ESMERO Y SE PREOCUPARA PORQUE SE
CONSIGAN LAS METAS TRAZADAS PARA QUE EL HUESPED SE SIENTA SATISFECHO
DURANTE SU ESTANCIA.

Primeramente propongo que s¢ elabore una solicitud de empleo propia del hotel, misma que
ayude a facilitar la seleccion de candidatos que cumplan con los requisitos de la organizacion, para
desde ahi comenzar a formar un verdadero equipo de trabajo, posteriormente sugiero que en el
momento en que se contrate al nuevo empleado, en ese momento se Je haga entrega de un Manual de
Blenvenida para que se dé una idea general de lo que es la empresa y qué es lo que persigue, también
es conveniente que se haga un recorrido por las instalaciones del hotel con e} nuevo trabajador para
que éste conozea las instalaciones donde prestard sus servicios, aprovechando la persona que dirija cl
recorrido para presentar al recién contratado a los demds trabajadores del hotel.

Podrd complementarse lo anterior mediante ¢l uso de un sonorama o video, a través del cual se
le indique al recién contratado cual es la filosofia del hotel, qué areas y servicios ofrece, qué
personalidades se han hospedado y sobre todo, qué es lo que distingue al Mansion del Cupatitzio de

los demis hoteles.



A paite de lo anterior, considero pertinente el gue se levena cabo al sienos 3 conferencias al
ano (una antes de cada temporada alta de afluencia turistica) dirigidas a los trabajadores sobre temas
conw la calidad en ef servicio ol hwdsped, la importancia del trabajo en equipo, relaciones humanas,
etectera.

Asf, en cancreto, mi propuesta se basa en una solicitud de empleo particular de la empresa, un
manual de bienvenida, un sosorama a video y una serie de conferencias que refuercen lo mangjado en
los otros medios o estrategias para cumplir la hipdtesis de esta investigacion de tesis.

A continuacion presento cadauno de los componentes de la propuesta de una manera wds amplta,

justificando el par qué de cada uno de ellos.

JUSTIFICACIONDE LAPROPUESTA,

* SOLICITUD DE EMPLEO

Si desde que se contrala a una persona se comienza a trabajar en dlla el aspecto de hacerle
comprender qué es lo que pretende la empresa; resultara mis facil el que Togre comprenderlo, porlo
fue serd de vital importancia contratar personas que estén abiertas al cambio y que tengan la
preparacion que demanda el puesto vagante, por o que una solicitud que contenga aquellos aspectos
relevantes para la empresa ayudara a seleccionar a los candidatos més factibles a ocupar el puesto,
pudiendo enriquecer la seleccion mediante una adecuada entrevista que califique Jas actitudes y
aptitudes del candidato.

* MANUAL DE BIENVENIDA

Es un documento que tiene como finalidad el ograr que el empleado se forme una idea general

de como funciona la organizacion y quienes la integran, ademés de conocer sus dercchos y




abligaciones. Este manual debera contener los siguientes aspectos.

- Bienvenidn de parte del gerente general, ésto es, hacer sentiral trabujador que esun gran motive
de alegrin el hecho depoder contar enadelante con su colaboracion, porta razonde que no se contrato
a un trabajaclor mas sino a un colaborador que con su experiencia y conocimientos viene a hacer mas
facil el logro de la mision det hotel

- Breve reseia historica del hotel, a través de la cunl se le indicara al trabajador como nacia la
empresa y cuil ha sido su trayectoria hasta llegar a nuestro dias, ésto con ¢l proposito de que se dé
cuenta y valore lo que representa ef Hotel Mansion det Cupatitzio.

- Una descripeion general de las instalaciones de la empresa, es decir, se le presentara un breve
recorrido por escrito de qué dreas tiene el hotel, para que en adelante pueda responder a preguntas que
puedan hacerle los huéspedes. |

- Una vision general de los puestos que integran ln organizacion de la empresa y sus funciones,
¢slo es, presentarie de manera general qué actividades se desarrollan dentro del hotel y que conozea
cudles son los niveles jerdrquicos que se manejau en ¢l organigrama.

- El reglamento interno de trabajo y el de los huéspedes, que serd el que en adelante rija su

desempenoyque habra decumplir y vigilar que lo cumplan tanto los huéspedes coino sus compaeros.

Este manual juega un papel de suina importancia para lograr que el trabajador conozca, entienda
yseapropieel objetivo-misidndel hotel, yaque enel se resume por escritolo que sebusca y qué medios
se tienen para conseguirlo, por lo que una vez entregado al nuevo empleado, servird para evaluarlo al

cabodeunos dias mediante uncuestionario quecalifique qué tanto conoce !a organizacion y determinar

en qué aspectos hace falta trabajar ain mas con él.



* RECORRIDO POR LAS INSTALACIONES

El encargado del departamento de recursos umanos deberd dirigir un recorrido por las
instalaciones del hotel que le permitan conocer al nuevo empleado la empresn en la que va a trabajar,
aprovechando para que el guia del recorrido presente al nuevo empleado a los que en adelante seran
sus compaieros de trabajo. Recomiendo también dar In confianza suficiente al nuevo emplendo para
que haga las preguntas que éste considere pertinentes, paca evitar que reciba uon desinformacion de
otras fuentes. Es muy importante que el trabajador conozen las instalaciones y servicios que oftece ¢l
hotel, puesto que en un momento dado puede convertirse en un eficaz promotor de los servicios de!
hotel con los huéspedes.

* SONORAMA O VIDEQ DE LA FILOSOFIA DE LA EMPRESA

Haciendo uso de la tecnologin, se puede aprovechar para dejar bien sefalado de manera grafica
y suditiva lo que pretende el hotel y de qué manera trata de conseguirlo. Por lo que este medio
audiovisual servira como elemento capaz de despertar el interés del trabajador por hacer bien las cosas
y sumarse al equipo de trabajo que se esmera en cumplir la ision del hotel.

* CONFERENCIAS DE APOYO

Sugicro que se den ul menos 3 platicas al aflo, preferentemente una antes de cada temporada de
alta afluencia turistica (una antes de Semana Santa, otra antes de verano y una mas antes de! periodo
vacacional de diciembre), con ¢l propasito dellegar motivados a dichaépoca y ofrecer un nigjor servicio
al huésped, para lo cual las conferencias pueden versar sobre calidad en el servicio al huésped, la
importancia del trabajo en equipo, el recurso humano come factor primordial en toda organizacion,

eteélera. Estas conferencias deberan tener en su contenido un sefialamiento espeeial sobre el objetivo-

()

mision del hotel y la importancia de la tarea de cada persona para el logro del mismo.



PARAMETRO PARA JUSTIFICAR LA PROPUESTA Y COMPROBAR LA HIPOTESIS

Ahora bien, In principal justificacion de levar a cabo la prapuesta que hago se verd refiejada en
¢l momento de analizar los resultados que arroje la misma, es decir, luego de tomar en cuenta que el
promedio actual de rotacion de personat por afo es de un minimo de 18 trabajadores, habra de
observarse que con las medidas que propongo se debe haber reducido dicha rotacion, ya quesise logra
que ¢l trabajador se identifique con In empresa y Ja sienta como suya, entonces serd inds diticil quela
abandone, pues se sentira orgutioso de pertenecer a la misma,

De tal avanera, que et pardmetro que se puede wtilizar para medir a eficacia de la propuesta que
hago, es ln rotucion actual de I8 trabajadores al aito, misma que habrd de verse reducida, al mismo
tiempo que deberd sumentar la calidad en el servicio, reflejandose ésto enla satisfaccion y comentarios
favornbles que hagan los huéspedes a través delas papeletas de sugerencias que ya existen y que estan

en cada habitacion, eliminando de manera considerable las quejas por mal servicio.



CAPITULO VI



CONCLUSION GENERAL,

Con b presente mvestigacion pude legar ala conclusion de que el Hotel Mansion del Cupmitzio
hastiahori ha fmesonad, pero padia funcionar mejor, sobre todo si sus trabajudores supieran hacin
donde se dingen, s decir, cual es ¢l objetive tjue persiguen, pues con base en éllo podrian encausar
SUS feelones pati conseguin ln meta toizada

Senalabia e el mreo tearien que los trabajiclores iaboran por varias razones, como lo sefala A.
Mastow en su pirmmide de necesidades, pero que toca al adwinistrador el encausar sus acciones para
que ln empresa abtenga un benelleio v of trabnjndor satisfaga dichas carencias o necesidades, sin
embargo resulta difleil pann el ndiinistrador el detectar por qué en ocasiones noes posible cumplir con
los objetivos e se plantean, surgiendo sintomas que parecen indicar la presencia de algan tipo de
conllicta interne de b orgumzaeion, paes sile presentarse vn vechazo de parte del trabajador hacia
su labor y mas aun cuanda es reprendico par sa superior por no haber cumplido conlo que se esperaba
de ¢l motivo por el que habri de hncerse un wlto y analizar en donde mdica ¢l problema.

Sisecamienzaa buscar aaspectos notivacionales, habra deobservarsela situacionque guardan
las instalaciones y ¢l equipo con que se trabaji, pues como lo sedaln Herzberg en st Teoria de los
Factores Intrinsecos y Extrinsecos, la limpiezn y et orden probnblemente no le cusen una satislaceion
latente al empleado, pero fa ausencia de ¢stos si le causaniin i insatisticeion maniliesta, por lo que
luego de analizar estus sitvaciones y ver que en ¢l hotel Mansion del Capiticzio Tas instalnciones y ef
equipa son de primer nivel y adecondos # lnrealidnd det mise, resulta dificil poder atribuir cunlquier
falla organizacionul a este nspecto,

Continuando la bisqueda del origen de que tos nabagadores uo wespoten Licmtoridad de suy

inmediatos superiores y se Jos “bringuen’ pata reonmin w resolver sus dudas ante In goerencin

)



administrativa, pude descubrir que es de vital importancia et hecho de transmitir a los subordinados
loquesse esperadeellos y qué parimetros hubrdn dewtilizarse para medir su desempeio, como lo indica
Burt K. Scanlan en lo que Hlama **Plan Efectivo de Desarrollo a los Subordinados” yue consiste en
lo siguiente:
L~ Hacerle saber Ia subordinado lo que se espera de ¢l.
A.- Determinar claramenme sus responsabilidades y obligaciones en el trabajo.
B.- Mostrarle las metas que debe alcanzar.
{1 -Fnformar al subordinado sobre su desarrollo,
A - Hacer una evaluacion exacta de su desarrollo,
B.- Hablar con el subordinado y llegar & un acuerdo.
111 -Desarroltar un programa de mejorainiento,
A.- Orientislo en cuanto a sus fallas en of trabajo.
B.-Aceptar la colaboracion del subordinado para elaborar el programa,
C.-Llegar a un acuerdo sobre el programa.
{V.-Ayudar al subordinado para que ponga en practica ¢l progruma.
A.-Observar el desarrollo y las mejorias.
B.-Alabar las mgjorias y motivar para lograr una continua superacion.
C.-Corregir fallas constructivamente.
D.-Ensepar con ¢l gjemplo.
E.-Qbservar el progreso periddicamente.
V.-Recompcnéar Jo resultados obtenidos.

A.-Elogiar y reconocer.



B.-Aumentar el sueldo.
C.-Aumentnr responsabilidades,
D.-Promover.

E.-Otras recompensas: financieras o no financierns.

Sin embargo, resulta dificil de Revar o eabo este plan dentrea ded hotel en que se realizo s
investigacion, pues para hacerle saber af subordinado 1o que se espera de &l y posteriormente calificar
su desempeio, primeramente habra de comunicarsele cuil es el objetivo-mision general de la empresa
yenfuncion de éllo determinar fos objetivos particulares para cada puesto, pero si no se conoce hacia
donde se dirige la organizacion, menos se podran determinar estrategias que ayuden a lograr las metas
trazadas, por lo que si hacemos una adecuada seleccion y contratacion de personal y consideramos lo
que seitala D. McGregor en su Teoria Y™, de que el trabajador’ ticne iniciativa y es responsable,
ademds de que le gusta ayudar o fograr los objetivos y que posee mas habilidades de fas que estd
empleando actuahnente, podremas conseguir que con un poco de atencion y valiéndonos de medios
como una solicitud de empleo y una objetiva enlrevista que nos permitan seleccionar aquellos
clementos que tengan las cualidades que sefala la teoria Y™, un manuat de bienvenida que muestre
lo que pretendey lo que es la empresa, un recorrido por las instalaciones que sirva para que conozca
el lugar en que habra de laborar, un video o sonorama que de manera audiovisual reafirme en el
etmpleado lo que ¢s la organizacion del hotel, apoyado por conferencias planeadas que motiven y
recuerden el objetivo del hote! durante ef afle, ayudaran a que el emnpleado CONOZCA DE UNA
MANERAMAS FACIL EL OBJETIVO-MISION DEL HOTEL Y LO ADOPTE COMO PROPIO,
PARA QUE REALICE SU TRABAJO CON MAYOR ESMERO Y SE PREOCUPE PORQUE SE



CONSIGAN LAS METAS TRAZADAS PARA QUE EL HUESPED SE SIENTA SATISFECHO
DURANTE SU ESTANCIA, radicando aqui el principal problema de la empresn estudiada, pues el
92% de los 25 trabajadores sefiald que desconocian el objetivo del hotel y menos aun el particular de
s puesto, por lo que cuando eran reprendidos por no cumplir con lo que se esperaba de ellos, su
sorpresa era maylscula, ya que nunca se les ha sefialado un pardmetro especitico de rendimiento de
sus tareas que sirva de referencia y con el que se les habra de calificar, por lo que finalmente puedo
concluir que el desconocimiento de lo que se trata de conseguir dificulta obtener buenos resultados,
puesto que si no se conoce ésto, los trabajadores creen estar haciendo su trabajo adecuadnmente, y
quiza sea nsi, pero Jo cierto es que puede hacerse mejor si logramos que el trabajador conozen ¢l
objetivo-misidn y se sienta como si €l fuera el dueo de Ia empresa y trabaje no por obligacion sino por
conviccion, en el entendimiento de que si la empresa crece surgen nuevas oportunidades de realizacion
para él, como lo sefala Maslow en su pirimide, pero si la empresa quiebm, entonces pierde su fuente
de empleo, por lo que al conseguir que-el trabajador labore realizando sus tareas de manera amable
y conseiente de hacerlo con calidad, en consecuencia vendra un cambio de actitudes en los emplendos
que de inmediato se rellejnran en ¢l gusto y preferencia de los hudspedes que seguirdn favoreciendo

al hotel con su preferencia.
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