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INTRODUCCION 
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nrrrooo:croN 

GIJüdalaja..Y\'l. ha sid:i desde su fundación urn de los centros ccon6m.io:is, 
¡:olític.::ls 'J a·.:i:;úr.i5trat:ivos 1:-.ás im¡::orta."lte!i en la Rcp.:iblica XOOcana. 

Gracias a la ampliación y r.odcrnizución de los medios de trons¡:orte, 
la Po?rla Ta?<itía se h<t convertido en un .'Írca c.!ondc se concentra gr.'lO ~ 
te del ,desar-rollo industrial a nivel nacional. -

El descll'1ullo turíotico que en particular m.:inifienta el Arca Metro¡:o­
li t.1:.a, !::C debe, en r,ran ¡u.¡•tc, a lu inte:nsa ~1ctivid.:d co.'T.crcial de esta 
1..:.r~, ya que r:ouc!"lxJ C<:i los turistas que vienen a Gua::lalajara lo Meen no­
t:iv.1.:'.::is p .. -:iro r'eaU:-:.1r alguna activid.:id caw.:!l"Cial. 

Esto, aun<tc!o a Jos atr.".lct:ivos con que cuenta esta localidad, al buen 
tn:ito de su Eellt•"! y al prlvilc¡>i.3¿0 climu que! aquí se f:OZcl. 1 provoca de::­
pluz.iTlcntos si¡';tli.ficutivo~ dn corricnten de vinit;mtcs, que han hcch:> 
que e5t.:t ciu:::lil::l alcance la jcr.:i.-quía de centro turístico que actualmente 
c::tenta, 

Tc-"!o c~.to ha pro1oc,1do l.i der • .li;ctu <le ccrvicios cam ho5pcdaje y alimcn 
tc1c!.éin r~:l.r'<l los visit~tes que a c.,t:a ller;<L'1. L!l entonces donde la crnprú 
ca hotelera juc¡:~,:1 un p.ij)Cl dcfiniti.vo y n:uy :importante, en la prost.1ci6n­
de sus servicios. 

El p:'Cs•mt~ e;,tu<!io ~n.1ta de duro!"ltn1r la jn:p.;1"tanci.:i. que las empro -
sas ta:.:elct\l:: tienen en l.:i ciu-.1.ld de G;.¡.:;d,1laja1u 1 y si los ir.cdios y técni­
c1s ycr.::;u.:isivas que éstos llcvun ~1 c~1l>:) son los adecuado::; p.:uu captar el 
mayor r:G.~ro do clientes. 

Teniendo en cuenta que en la ciudad de Guadalajara existen poco mc"is de 
3000 c:r.pr-csas, so n:x¡uicn:m ¡.or tanto r,ron riÚ:1•ero de hoteles p.:lr\l satisfa­
cer la dc:T.:incla de servicios co:ro ~1limcnt.1ción y hospedaje, ¡ura lo cual la 
Ccr.a.::1i.du:::I T<1¡X1.tÍ<l cucnt<l con lutclec. de tod.J.S clmics y cater;orías al alean 
ce del l:-olsillo c.!e tod:::i:• loó> visi"tantc::i. -

!ns h~tel~.::; se lk1n cla::;ificudo p:>r c::;t~llus, dcpcr~icndo Ce su catego­
ría y de los :>ct•:icio'> con que este cuente. k;f la clu::;ific.:ición vu de 
5 c.'.>b'Cll<lS que ~on lotcle::; de lujo y r:n:m turisno, h<1::ita loo de una es -
tro:!.l,1 1 que son loe m.'Í':'. roc>dl"!sto::;. 

~.:Yistcn en Ja comunidad tapatía. seis hoteles de clasificación cino:> es 
tMlla::; c;,ue ::ion: rie:-.t:a /o~rr-rican.:i, C-3.';lirc Real, llyat:t, Tapatío y fblida'Y 
!n.~. 

~entro Ce esta cla~ific.-1ción existe otra, la Gr~m Turicr.o que exip,e o­
tros requisitos cc."!o i::o:i m-.>ntucurp,as, suites presidenciales, gobenw.dor y 
rr.:1:>tcr suite, Exic.tcn en cc.ta ciud,ld dos OOtelt!s di:! gr.:in turisr.o que son 
riesta A-:-eric,1na y Cillniro Real. 

L'1 cc:r,nc:t:cr.cia cntN! C!c.tos hoteles e:; tan fuerte lo cual los ha llevado 
a buscar io::; ir.mio'- y técnicas persuasivas rrús c.fcctivas paru poder captar 
el ;iu:,¡or nú::.~ro de clientes. 

Co::o Liccnci,100 en Ciencias de la Comunicaci6n me intcrcs6 tratar el 
tm.u. de pc~uasión para ana.liz<ir si los método::; y técnic.:is que é::;tos uti­
lizan son los 17Ús efectivos y efic:-uccs, y si logrnn los objetivos pr-izoor­
dlales cerro son la preferencia deseada y la venta. de sus sezvicioi:o. 



A través Ce csi:a tesis, se ap::irtmú cuáles oon los métodos y técni­
ca!'.> ~ adecuados, si ésto:. cu::.plen con los requisitos aquí expucstoo, 
y <Ci la pcrsw.ni6n jue¡:a ua ·papel irnp:irtantc y dcf~nitivo. 

Si los n:étodoo y técnica.!:! aquí rncnclona1os son lon m:i:; acertados, las 
anp~~su::; J-otclcn::i=i lor.n:i. ... dn la preferencia dcZcada, y por tanto sus ventas 
ser.in la.:; cspcra:Jas ::;ci:(m ~u propio plan de estudio. 

fk.<lian~e una invc~-tif:aci6n biblior;rúfic<i provia:ncnte rc.:ilizada, dare­
rro:i 5ugeroncias ~"1 l<t!> cmpre!;w.s OOtclcru::i paro que apliquen corro:::ictamcnte 
l.;i r~~r::;U.:l!li6n que C!J Cl punto cl.:ivC de l.:i Venta. 

P.-'lr<J. el pN:':;cntc e5tudio, se t~ c::cx::o referencia el lbtel ricsta A:ncr.f. 
Cüna, que e:; un J;:.itel de clasificación Gran Turis:ro. 
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CAPITULO I 

lA IMPru::sA HJ'I'ELERA -



lA C-lPRISA IOTI:LJ:P.A 

Dafinic!.6n.-

CAPITU!D I 

s 

To:la enpr<.:?sa. tiene fines prim:>rdialmente lucrativos, reculado por le-
yes. . 

1...3 4'!:rlpresa pnxlucc y distt•ibuyc bienes :; servicios para satisfacer 
las necesidacki::i d•_. un.1 ccmunid.:id, pcr.:> cuya finalidad prbrordial es la 
venta. 

la actividad CCID.!rcial ha existido sl~pro, y ha actuado ce.ero rrotor 
de la E.."'.l?n:?Sa. 

L.J. Dnpre::;a ~b'.:clcn1, al ir.ual Que cualquiel" otra empresa tiene los 
misnos fin'=!S, or-ic:n'.:a<J,1 hil.cia urw. pro<lucci6n social útil. Pero a su vez 
preterdc Sí'l!" .. ir .-1 la co-r.lL~d<11, ponie:l'Ja ü su diorosición to<los lo!.1 lle['-> 
vicios oon <>,t:e c:ita cuenta (1). 

l,:i. f:n¡;r<?o:;,1 lbtelcn1 oonsitu!d.1 tanto por clcncnto!.l hum.:i.rxio y matc­
r.L:il•.!S y cu:;u crc,1ci-'.!n r'l".:s¡x:i:yJc a la nccí'!Sldud mtu."\'ll de servicios pa­
r.1 la socic."'J,l'j, ven-Je tod.J. clase de servicios, que van desde alojamien­
to hasta '::".'úr•toc !>ocialc5 y cultU!ulc:.i. 

C:::i.-:;?rCT::r!'::i'~~!~J::;c a pn:..-.~t..:~it· y ::;~lnistrar en forn .. -i adecuada, los sa­
tisf<l::torcs r¡uc :.ion irrJL:pc:1::;<1blc::; par.:i ::::;'..! sub::;iotcncia y pror,rcso. 

¿Qué vcrr!c 1<1 Dnp~::;a lbtclcru? 
La l:!lpre::;a Jbtel1)t'<"\ vcn::lc servicios cono: 

- lb.!:li tacion•.?::; 
- Alir..cntO'..l './ Bc!".iicl,1s 
- S,"llOf":-.:Ob para C'JCl1tOS S':ICÍcllC5 OOf:"'O banquetes, groduacionCSt todas, 

cockt<.1.Ílc::;, cte. 
- S.:ilor.e:. para junt.:i.n de trub.:!.jo 
- Saloncn p&a sWH':. y cspcct.'.iculo::; 
- Distracción y Entrcteni:nicnto (2) 

(1) Eon.!.lla G. C1rlos "La C=unicaci6n Funci6n Msica de las Relaciones 
?.1blicLu", Dlito?·i.:il Trillas, t·:éxico, 1988. 

(2) R.i":l.!:-e~ C:i:;!J::.iro. "Can=ct-ito c!ado", Gerente c!e Ventas del !btcl Fies­
ta A~ericilnil Gu.:i::::l.:i.laj.:iru, 1989. 

Cl.ASIITC/..CIO:~ DE lA D·lPR!:SA IPTEl.r:RA 

Esta cl.i.sificacián está tomada ele la Enciclopedia de 1-bteler!a y 
Turis~, en hase él. los r'C')ul:::lto::; que la Secretaría de 'l\lrisno exige. 

E!'ita clasificación esta t'CCOX!cida a nivel murrlial. 

GHA!; 111?.IS:·:O, ar.r:t. DE lillO ( 5 e5trcllas 

P.:i.!"il que '"'l e::;tablecimicnto p..!e<la cla:::ificarse co:ro Gt'dn 
TuriJ·ro, lbtel cla lnjo, C:!!!:cr.í. Ct..~plir o:::in las sir.uientcs dis 
p::isiclone:l y p:-o¡:r.J.7"'1J tlc iU"."¡uitectU!'"l sipulet1tes: -



- STI'Ul\CIOll: i.Ll sit"J<i.ci6n del hotel deba ser saneada, con 
lc.s :;er1icios ncccs<i.rlos paro Garuntizar su funciorl.:lmiento, 
OebcN c:n:ar nlcdllclo de l.:i.s f.Íbricas, que pn .. "lduzcan malos 
oleros. De ser p?Siblc se p1utejcr5. el estcililecimiento ¡:or 
1re;dio de w1a fronja vcrUe con drt:oles. 

- EST/\CIO~V~'·IICITO: Scr.i calcularlo a ra=ón de un fAICSto por 
cada tn.•;; habitL1c.ioncs. r:n ninr,ún c,1:;0 p::xl.r.ín usar:;e caro 
estacinn,1rnicntt;1 los espacie!:l d·~ n-tiro de la cdiflcac.ión. 
CUurr.io el ho::c:l disr.0:1r..:l ele c:::pcct.'Ículos 1r:x:turnos ó insta­
lacior:cs Ge tc.1!:ro ó cinc, el u:;p.·1cio nt.>ces.-1rio p.:•ro cot<> -
cion.1.T.icn::o se calcu1.1rá de ,1cucnlo con las onl.cnnnzas de 
zonificuciún vir;entC>i pa.ra. c.:id<1 caso, indcpenJ.icntcrncntc de 
lo cxp~sado en el punto anterior. 
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- !-'.ALL Dl.: F:!H'Pl:!JA O VCSTIBVlD: Deberá StJr lujooo, de m.:ituria­
lc::i ccr:n m<ln;"Ol 1 m<i-Jcr,-m fir~1::;, podrú c::it:.1r ~nplctillT.entc al 
f::.'!lbro~o, con r,¡._""Jtiv<J::i decorativo::; talc::i com.:1 cuudron, ilI'I'C = 
blo::; flor.:ile::i, eGpejo::i y pl11nt:as. 
Su di.::tcn.>ión rnínirr~1 se calculu1'\": a r.:.1z.6n de 1.50 m por• habitil 
ción pan.• e::i::ab1ccimicnto::; d..? 100 lubit:.:icioncs o 1r~11o::i 1 y pa.":' 
r.:1 mí::; de 100 habitacionc::; ::;e calc:ularún 50 m por habit.J.ci6n 
idÍCiütVÜ. , 
El hull de cntt•a::l.1 ::icrvir..1 paru cornunicur:;c c.'On la rcccpci6n 
y adcrr..1::; ::icní pa.:;o oblir:,n:orio h.1cia la::i huhitaciones y otros 
dcpcnc!cr.cia::; del 1-otcl. Tcn:\r~ ::iervicio::i ::ianitario::; propio::;, 
h-"111 de cntr,1d,1, recepción, conccrjería, c-;tja y .:ict11inistroción 
que deben nccc::i,L.-ia:o.cnt<? estar en plant:a b·aja. ?reparución 
P<J.!"<l el r.crvicio de cu.1rto::i, contrul lle inspección (oficina del 
jefe Ge cocin.:t), dcró::iito refri~cr.:i:lo c!c <:c::ir,ertlicio::i, conr.e-
1.:i.dorc::i pa.::•.1 Clrnc::, dcr.ó::iitos <le vcrctalc::i y frutas; viver-e5 
seco~, vjn~::i y licores, ccrvc=a y ca::i~-o::ia::i, l:otclla::; vacías y 
f;r\l"lcro5, rorcelnnil y Viljill.:i:>. 

- TALLE:P.I:S: Ccr.iprcnden oficina; taller de reparaciones de ll'.:111-
t:cniniicnto, dcró::iito de rr..:ttct'inl eléctrico, plc..11criu y pintu­
ro, cwrto::; p.lr.:i. cñldcr,~ (ilf.\J,, caliente para h'lbitaciones y 
cocin.:i.) 1 t.i.·quc hidroncu.Tultico. 

- L/\Vt..::rn::P.IJ\: Co:;.;,1'C:-dc el recito y cl.1::;ificaci6n de ropa, dc­
p5:iit:o de lct1ccría lirnpi.l y exi::itcncills, lavado, s~ado y 
plünchado, oficina de entI'Cr,a •le unifonr.c::;, lavado y scc~-ido 
(::;ct-.•icio par.:i hu~::;p.:.-<le::;). 

- '/J:Sl'U/\P..IO: Se debe pre1cr vcstuilrio r .. 'lr.:i. el pcr=>ona.l de acucr 
do a la:; r.on;,.:l.!:: ::;.:;nit:arL:1!i y del t1ubajo vig.::n-:=es. ln5 e;uat"" -
darro;;tiS pura el ¡:cr-::;onal ::;cr.:"t.n inclividualc::;, 

- INCilU:AADOR Y DISrOSICIOa Df. B1\SUFJ\: hh::m.:Ís de lo expresado 
en las ron:1as s<mit<1ri.'l5 vir,cnte!J, r.c dche de disponer da 
cu-i.rto~1 rcfrir,er.:.1dos pdra cle:;~nJicios, iocinen'ldores, cajüS 
vacías, recipientes vacio5, lilvatos y esterilizadoro::; de pi­
vote:J, Este últiJ.lO umhicnte dcbcrú temer la::; ~es recu -
biertas con azulejo::; o n\at:crial hidrófur,o Ík1::;ta el t:ccho, 



7 

- HAS!TACIONts: Po!' ;.u <1::i~ljtud y :::us in::talacioncs, deOOrUn 
bri.rrJ,"lt' r.:.:ix..ü::<J. ccrro-:!id.::.d, Alrrunos tcndrún salones privados. 
El 75% Ce ellas c!is¡:-:-;r:lr[m c!c bu.fo CO'.:lplcto, ~V.e., lüva:n.:1ros, 
duch<l y b.:úicra. I:l 25'.!. tcndn.í ;.;,C., la'/.:1111.-:mO::J y ducha. 
Scrvic.:a de <1DJ-• fr!a y C<!licntc po:>n::.lncntc ':!I1 tod<"S las ha­
bit.::.cio:-:-:::;;. Ll tcl~!"c:io c!..,_be ser- o'.Jlir;.-ttorlo o:!n todas las ha­
bit:icionc-; y :::cr1lci'J~ <mc:-."l,;., Ll:::Í cc~:o t,~:nbi~n tclcviai6n y 
V..lt'il,,, cu1:-1l~s rnu~~ic.-:ilcs •"l elección l!f"Jl hu.~s¡;ctl. Scr.:"i.n al­
f<::f".!:o:--.:i.::!'.):; en ::u ~otaliduJ y lag vc:it<U','l'- llc•J<1!Ún c:;rtinas, 

- SAL/.S ;:~: !'~l.::;r,\: Scn:in dcco:--.YJ<..1s l';Jjosti."l12ntc con cUil:lro::;, 

~~~i~~t~~l;~~Z;:~.~r ~~~; 0~ ~~~;i~~~ !:~~;~f ~!~l~::: ~8b~i~o~~~~-
tlc ~;cr l!n ¡~'.1.'1 ~al-'.in o.:>n f.:icili<.!.::..!c::: r--~!'cl ~ut_-<ljvidi:~c según 
S•Jü nc:;;c~;.1t•..:o. 

- ar._!{: !k~:ú ser c.kcorn:.lo lujo::;;i:::....:nte '.' a:1v~:::~!!' toJ.:i cldsC 
de ty_.bir!.i'1 .:il clicnt:c. Tcn~n'.i ::;<~r.·iciO :w.nit;.ll'Ío propio, a­
sí cano c!r;¡:ó:-;i ~o p.1!>.1 OOtc:1as y c.!tn~.'.1 ú-.:ilcn necc:.Jarios pc-l­
tu el scr:.!.cio. 

- 7IC:.:v.s: f.1 !YJtcl do lujo clclx! incluir ~1<1 dr-:ia de tiendcJs 
p-1!\l el uco clc !;'.1'.1 -=licn·~c::::, .1::::.í. c"...".rl'J t,1:~io:!n paru el público 
en rcn•1r,'.ll. Lo::; ti;x.i:::; do t.icr.dv.:. n?.'!s U:JUale:::; son, venta de 
lib!"O:., !'C'Jist.""L":: ~· .:irt.:'.C".tlo:::; de c:_¡c:•i:tor•io, joye:'ÍU, .-irtícu­
lo:; de .:!rtcs,:i:1.l'.a, b.J.rb~r!.:i y pclt:q'.lcríu (da'!luS y cab<illero:is) 1 
f!c!l:!r!.:i, r-~rft:.'!l'~!'Ía, n~;;.:ilo:;, etc. 

- c:i:·n:xw.:.:s: t\dC':"..1s c!cl c~~:.e-Jo:· ¡:.:•1.ncip:1l, el hotel de lujo c!e­
l.!er.'.i ínclui:> wt:-c:; c!c :r.cnor t<lr.a:o. s~ dcb<_.1ú pn~vcr uno in­
dc¡:.-cn:!i·~nte pe.era n.::-i:J:;, .:i:::;í c~t:':'.) p<U'<1 el P'-'r.:;or..:il del hotel, 

- C\!'WT.?.I/\: Se dck!".1 i1:c:uir en el iotel de lujo, .:idffi'¿.Í.s de 
1-:i::: co::-.t.'<.!:o:"'.!::: pri:-.c'!.0"!::.e:::, un,1 cufetl.'ria p.:i.n.1 el servicio c!c 
cc::-.ic!-:i.s :-.'7pi:.::ac. y li~cnJ.:::, 

- SALO:·!I'.S: S-.: d•.!~:':1 incluir en el discfo del hot:c-1 de lujo al­
L'1.t:Jo::: !htlono:i::: ¡.xi.ru CesCcl!:so, lcctU!'<l, etc. Estos sdloncs de­
Lerún albcr¡:a:' cC::Y.YJ.:t".".Cnte cil llO'!i de l.:i cap.:i.cidiid m!ixima de 
sus clicnt•.!:3 y teri:!r,'i."l :::u::: servicio.; san.it;.1.....,io::: propio:;. 

- COCI!!i\: Dcbcrú :::e1vir u los co::.•.~.!orcs, c.:ifeter!a y el servi­
cio do:: C'.!JU't::i:::. ;,p:c·tc del eo:.;,.,1cio pura coci:ur ;:iropi.:i.:nente, 
1.:1::: :::ieu!.entc;:i c!•~!-'.?:~'.lic~te:i de~nín ~er inter,:'•lda::: en el cs­
p..-lcio de e<..x:in.:i.: C·l\'~1. './ pr-~;),iru:::!.Qn de c.:ir:ics, cava paN pes, 
c.:i:lc:::, ;:i~;:ic;r.:i.ciún d•~ l'!¡:i.::::l:re::; y fr..1'.d!:l, of.l..ci.o p.:iru prcfl<UÜ 
ción <.!e c:1:::,1lc1.Jus, ~tclr;t'!<! y hela::!o:;, lu·1aplato!:l de ollas­
y Sil.."'tc~cs, ¡;uli t.'!r!a de cubierto:_¡ (platería), 

- 1:157;..1;.::IC::W: Ser.~, de pri.":".C:'i! calidi!C, :::e disp::;nc!n-1 de 
a;,censor, nn:1::a:::<1r¡'<1s, :r:x:ta:,lato:;:, c';c,, en tOdQ el cstable­
o!.~i.-~nto de r.-.-7::: de u:~.'l pli::.nta. In::: servicio::: dr!!Y:in:i e:::t.ar e­
qu~p;v:!.:i::; cc:-i ilf>J.!'<::.t1J::. y ¡:'lfe:'!-:t l!e luS0. pa?~-~e;, de 5<lnit.:i -
rios y l>ltio:; rccut~i•:rtos de rr.:.ic:i:::il.o ,-¡zu~cjo c:i tod.:i 5U altu­
ra. 

t .• ; 



• 
Disp:>ndrán de aire acondicion-1do r,ruc!uable, si lo justifica 
el clima, en todas las habitacion~s y las áreas pJblicas. 
Der.6sito de ªLt\Ul cuficiente que Lara.nticen el servicio en ca­
so de interrupci6n del scrJicio público. Se disr.ondrá de a­
p--::iratos prot:cctores de incertlios en t:cxla5 1<1!'.J dependencias 
del hotel, ya sean ext:Ínfillidor..~ manuales o fijos. Los rruc­
ble::;, alfombr<ldos y cuadros, senín de tipo lujoso y de gran 
Cü.lidi:Ld.. 
DepSsitos generales: CUna5 1 corrales 1 sillas para ni.fios y 
rr.uebll?S genera.les, almacenes de lencería y útiles de jardi­
:-:ct"ra, 



HJTO... DE PR!Ml:PA "A" (4 y 3 cst:'ck.~s) 

Para que un establecimiento pueda calificar3c corro hotel de 
pri:ni:::ro "A"~ dcror.'.1 cw.i?lir con las disposiciones y prograrras 
de arquitcC1:Urcl sir;uicntcs: 

- SITUACION: !f,'.lal a lo expresado p.1rd el hotel de lujo. 
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- ES'l'i\CtO?!,"..;·l!EiilYJ: t.:n pucoto "de C$t".:icion,-;¡,'l\icnto p:ir cada 4 
1'.abitc.ci-:>ncs; ::;i el h::itcl pt•::scnt.l a.d~s cs~ctácu1os de a­
tracciones, se pr-.:rJcr.1 .::st,;icio1:a.-:i.ie:-ito adicional scp.ún la or 
dC:lú."1...-:a c!c ::onifiC•:lCiÓn. J::n ninf:Ún Ci.!50 f.oJffi U$1lr5C COfTlO -

e5lilcio11<-"::'.i<'.!nto los csp.-icio::; de Ntiro de 1.:-i consttucci6n. 

- f-1.1\l.L DC Eh'1'?J..DA O V!:S'l"l!;ULD: Ir.-.ial a lo cxpr<e.::;ado ~ el 
OOt.cJ. c!c lujo, L.i. s'.l;-cr!"icic ::i!ni.!r..l scr..1 r!e 1.30 rn por ha 
bitación. -

- S!.J.f.S DE r.a:STA: Ir;ual .:i. lo f!xprcs.•-1:1 par;1 el hotel de lujo. 
Co~ ::-.ínir.a dcWn'Í tener do:; con filcilic!a~cs para ser intc­
¡;::·ad.i.s. 

EA.~: :::L'Uill a lo ex;ire.s,'.l.Co pll.!'a el hotel de lujo. 

- T!E~:;)f.S;_ Ir, .. ttl .J. lo CJ-!?rt!Sil':!O p ... tr'.:i el Hotel de lujo. ccm::i 
rr.l.rur.o .. res. 

- Ct\:::i'ERIA: Ir,u.:1.l a lo cxp~sdd.O p.:ire el lbtel de lujo. 

- SA!.[)l:::S: Ir;a.:i.l a lo ci-:prcs.:ido paro. el lbtel de lujo, o::rno 
r..!.n.L>:P don y una caln Ce l<O!C't:Ur.i. 

CDCT!<:\: Ir,un..l. .:i. lo expresi.1:!:> p<ira el Hotel de lujo. 

- T:\Ll.f.:U:S: !¡;uill. a lo e}!?r-csc.c!o en el Hotel de lujo. 

- lAl/A?lDE..IUA: Cs~c =(;rticio es cpcicnal en un Hotel de pci­
r.er-<1.. Puo:.!c ser contrntudo u.'1. tercero e<ll'dflti::.ado en todo 
ca.so un ser1icio eficiente 'j pcim.:i.r.cntc. 

- DEroSITOS GClF.PALES: Ir,u<l.l a lo CXj)rcCado pura el P.otel de 
lujo. 

- V::sToJl\.ºJ:O: Ieu-1.1 <l. lo cY.pro::<!do p.ll'a el Hotel' de lujo. 

- I?1Ct:l:::?J.,:)QP.ES Y Df.POSlTCS OC FJ...SU?/,: If.1.1<!.l a lo expresado 
en el lbtc'l c!c lujo. 

- I~:s'!'A! ... ~C!Oilt.S: Asccné.o~c:i, r.ont<l.C<lI'f',aS y rrontaplato!l obli­
~torios, C'..l'l..'Y!o el hotel s•~.:\ de r..ii.c de una plan.ta. Grife­
r.í<l. 'J ª?'1.:•,1::0::. ~.mitarics d~ c.'.l.l.idad, roc:J'bierta de azule -
jo:; o r.orcc:!.·l:us en l:;.:lfO.s has::.:i lil altu..-u total. Aire acon­
dicio~a.::lo en el 75~ Ce lilS 1"'.ab'!..taciones y en todas las áreas 
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cornuneG, oi lo justifica el clima. Dcp5sito de agua sufi­
ciente. 1\paratos protectores centra incendios en todas las 
dependencias del hot"cl. Lo!> muebles, a1fombras 1 etc,, serÚn 
de gran C.:llid.:id y confor-t, 

- f!/'.!!t"I'ACIO!~: Serún iL~plias y ccmfortablr:s. 11.lg...¡nas tcn­
Gr/Ul sal6n ~rivado. El 60i de ellas disp:tndrún de b<lib com­
pleto, ducha y baficn:1; el N5to tcndn'Í w.c., 1avamano:l y du­
cha. ScrJicio de aeua fría y caliente pcnnrIDcnte en tod.30 
las habitacior.es, El teléfono debe ser obligatorio en todas 
las habi~acioncJ y servicios anexos, se dispondrán también 
c!e varios carv1les m...:sicalcs a clccci6n del hu&.pod. La tele 
visi6n es opcional, pudiéndose instalar un aparato poctá'.tilT 
las habitaciones scrún tll.far.bradas y tendr.'ln equipos de Cd -
licbd. 



1-!'JTELES DE SEG'J}."DA (2 cstrcll.'.lS) 

Para que un cst.:i.blccimiCnto pueda calificnrse o::xro rotcl de 
s<?r:un:la, c:e~N. c-..."'n¡:ilir con las disposiciones y procra:nas de 
ürqU!.tcctt:..."'ü siguicnt~: 

- Ir;-.iill ,1 lo cxprcs~o ¡:or el 1-'.otel c!e prL'nC!l"'d "B". 

- Wf/,CIO::t'!·tr~:r:o: Un lt.:.r.<:ir adecuado de estacion.;rniento p::>r 
c.:i..Ja ~ ~::::>!.':L?c::onc.s-. 

- Ht..LL DC ;;,'7?,,.'.X'A: S~.!'-.! de d!ironsión mini:na de 1. 00 m'Z por 
h.:ü .. itaclón ~· c.uc ~n un::i su;;cr"!"icii:: r.J'.ni.m.:i de 25 m2 y ofi­
cinil dr: .::J:r.ir1-'.str><J.ción. 

- SAL\ DB rIWTl'.S: lb se rcquic!TC en el Hotel de scr,urrla. 
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- CCMi:DOP..!:S: r:" posible '..l."1 t:olo CO:n<.!dór' con capacidad máxima 
del c~t.ilileci.":'.i<.:!n:.:o. 

- S/..r..1:1:::;: Un C<il::Ín ::oc!..:il con c.,~cid.:!d p11r.:i albc:-r~ oSm:>-­
ctr.-:?n~c al !:.C't> de la c.l;hlcidad tot<!l Ce ~iués;x..'C!cs. 

- COCINA: F"..:;pacio .:i.ccpt-1.blci l>r.uu cocinar i¡:ual a lo exprcnado 
p,n:t1 e::. lb!"•.!l de p:·L~1"a "B" • y ,1,J..~.'.is con ln.:.i nndificaclo -
r.c:::: :::;ir;uicn'.:l'.l.3 ce r-~-..ui<'r'o"? ~"'1 sola n(NCt'il ~!!plia parc.t el 
cctvicio d•.! ca.o-ne::;, P<''.:c.:do:::; y !<:>¡".u::1l::rc:::;, LiJ:::; cn:::;.i.lar!a!l y -
FO"t:C::; r.o p~;i,-:t:¡in ·~n <;1 pt"'~?ia .:!;!':.bie:;r::e t'!e ~c~:w., !lo se 
~'.!::.<'..'":"".! ¡;-::.."la'.!c!'Ja ;::-.:i:aa. :.ci :::;'! :'C1'.U.<:>re de¡:oc1to :-ofrir;e­
r.-..'.!o p--ira c!ec.;ier-Jicios. 

- ~'A!.U:2.r.:5: lv.::_."11 a lo <:<~:p~<:.:i.'.!o ~ara el li:i:.el cl~ la "0", t.a 
c~r.!era pc:i.:--.::i. el agu.:i. ci!lÍ'Jrl~e p.-x!:ú .::cr cli::iin..1.Ja. 

- DE?OSITCS GE:::RAl..!:S: Ir,..1a1. üo lo expt"?::::.:t1o pare. el h:ttel de 
p:--.!r..cm "B", con U.'1a :::ola cnva rcfr.i¡;:c:--ada. 

- VW!Ut'1.."U.OS: Ir.u."\l a lo ex¡n~sa:lo para el hotel de primera. 
"B". 

- 11:S1';.J..\CIO!i:::S: lns ~cerinot'<:':::; c;on oblir,atorios si el h:ltcl 
::;e cl<:!Sür:ulla en r:.d:; de t:rc::; pls::>s. I:l e~uip:i !l.:mitarios 
serfi. de buc:--.a ca.lida-! 'J "º ct:~?lirún li!S ri-=-~~ ... "l.3 de c..-cnstruc 
cii::n vir,<?n':e:::: en :.·::d-:i:::; su:. aspectos, para p;<!r.J.ntizar una o= 
bni. do ~uen .1c.1l'<"l:.l-:1. fJ}~i¡.o ccn::r,; incendio. 
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- HABITACIOIUS: Scr&t claras y bien arregladas, Ventanas 
con pcrsi.ané\5 o cortina::; erucsa:::;. El rrobilÍ.:i.."'Ío de bue­
na calidad 1 alfc.-rora pequefia en el piso. Co110 inínirro 
tres luces in:ir.per.dicntes; paro el techo, otra JliU'.3 la ~ 
r!'<"'l y otre paIU el lavab:I. El 70'\ de las habit.:iciones po­
dnifl tener bilño privar!o; en el re:::;to ce cxir,irú un lc1.Vil1M­
rot> en cada hübitación 1 el cual deberá Gituan;c prcferi­
blanc.ntc contru la ~ de porcel.:ll"I<> hclsta la alturü de 
150 CT.'l y 50 C."rl del W.c. , dabcr.5. pr-cvarsc además de cuar­
to de du&.a P<'!..'"U ca.~a 5 habitacionc::. Un W.c. en el á -
rea común paru cada S hnbi 'taciones y caro míni.rro 2 W. C. 
p:ir piso. Al(':l.lnas habitaciones terdrún teléfono y habrá 
un teléfono ccmún en cada piso de habltacioneo. 
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UJJ'l:L DE TI:RCI:RA (I estrella) 

?ara que un cstablccimio."lto lleve la calific.:ici6~ de lbtcl. 
de te:>ecr.?., dc~r.l CU'nplir con l.'.ls dicprn;icioncs y prorra­
rnas de ~r-4uitcct:ur.:i sir.uicntcs: 

- SITUACIO~I: !cual a lo cxpt-.coa~o en lbtel de lujo. 

- ESTAC!O:.tA:-trc;ro: Un p.ie!ita dc cs-::ucion.:unicnto p<ira ceda 
5 habit.:icior.c::: 1 o c!c ;~cucr~..b con lo di!q:.ucsto por la o~ 
der-.a.'l:.~a d«? :.:.cnlficación. 

- i!i\!..l. DL r:rr?.mA o 'JtsrISU!.D: Scr.'i de di.l:cnsión mínima 
de 70 m f.OI' hc.1hit.-ición; La :::;U?Cr-fici'? minina Gcrá de 
20 r.i.2, Se ror,uicr-J un local P..'--.-U 1-:i. oficina de ad'flinis­
t.reci5n. 

- SA!..O::w: Un loe'.11 cC:".~ que co:~prerd<' U.'l salÓn a dispo-o 
siciún de la clientela. Scrú in::;::<1.l,:r.!o en el Hall del 
c!c cnt!•a::.l.a, 

- ca~m::i?.: Un ro::-t!d.or y.:t.ro albergar el SO\ de lc:i. capaci­
dad tot.:ll de h..lr:lsPQ"'Jcs. 

- COCIHA: I¡;:u.11 a !o c19:-cc.:ltlo p.:i.ra. el ibtcl de 2 estrc -
11.:is. 

- DEFOSlTOS: Un dc?S::.i'to c:l suficiente. 

- Vi:srtJ1\.~..IOS: Ir;u.J.l a lo e:.c;-:'CSado en el Hotel de aeg\lnda • 

. - I~!C!:lt:P/:DO?. O DEr-0311'0 Dr: 91-S'..!?A: t.Jn c!epSsito de basura 
es suficien<:c, c!c buen t:cr:uio y prote~ido contra roedo -
P::?S. 

- IfiSTf.J.J,CIO!II:S: Ascí?r.Sot"e!> si el cstablccir..icnto se dcs.::i.­
rr'Olla '.'!n r:i:is de t:~ plnntas. Tel6fono .::i. disposici6n de 
la clientela en el p.:tsillo, 

- PA!UTf\C!OIITS: Serúr1 cltl.rL!s y bien a~~lad.<19. Ventanas 
protcV,d~ 'fO?:" cort:Ír'ñ!i cr..1csas. Mobiliario Ce bucflil. ta­
lidar.! 'J alfa~.br.::i. pc;t.:cñ.:i.. Equipo eléctrico oo:r.plcto que 
de~ ~~?f".;!n:!<Jr t:!"'.!!:l int<:!rr-..1ptore!:l di::.tintos, uno p<ll'.:J. el 
techo, o!:ro pc1.t','l l·l. c<it~cc:u de la c.:i..-::;;i y otro para el la 
v.:U:o. /\r.J.tJ. co~il'ntc culicn•;e y fr-:!:a en tod.is las habita'. 
cienes. El SO"D d<:! l•l..'lo h.:i.hit.l.cior.cs con baro y al meros -
50~ ~n '..l."l l.::1u::..:J..'1os scvJ~ lo e:-!'-ro~sa-!o en '!l Hotel de se 
¡;:un:lu, Un cua:".:o de h<..1.fp o !!ud-3 o:mún por cada 15 habi= 
t:acio:-,,~s, y ,,1 ::i-:ir.c:; 2 por' pi$o (3). 

(3) ú:cicli:ip•..di.::i. de lbtclcría y Turi.!>!X'I, Taro II, Dlit:o­
ricl Ccc3a, l·:~:<l.co, 1935, 
P? <.22-28) 



OBJCTIVOS DE I.A DIPRrnA mTELERA 

a) GDIT:P.AL: Impulsar el turisrro de la ciudad de Guadal.ajara, el 
estado rlc Jalisco y MéY.ico, proporcionando hospedaje y alimen­
tación a todan las p~na:; que por razones de tniliajo o pla -
cer visiten esta ciu1ad. 

b) D:O:KNICO: Corro empresa prustüdoru de servicios correspondie.!! 
te a la i~iciativa privada, su princip.:i.l funci6n es generar u­
tilidudoS t1.trectivas en bune a su inverui6n. 

c) SOCif'\L: Generar mpleos, los cuales proporcionen a GUS tr."lbaja­
dores inercsos y p:"Cstacioncs Gufici1?t1tes par.1 satisfacer sus 
necesidades b-l.sicas y otorgarles un nivel d.e vida socioeconómico 
upropiado (4). 

(4) L.A. E. Gomez. Anz.Ur.?Z Feo. Javier "Concepto dado", Gerente Gene­
ral de Daosa Nissan, G\ladalajara, 1989. 



15 

ESTRUCTURA ORGANICA 'l n.n1CIOUA'110Il'O 

Un h::>tol está fon:l<ldo, p:ir Ul\cJ. gerencia r,oncral y siete departamen 
tos, lo!:i c•J.'.llO!I realiz.::m diferentes actividades que se relacionan en= 
tre ~!'.. 

Ca:la c!cp.:trta.':l'J:nto está flU1.'1cja1o por un gerente, lo!l cu:i.lea a sus 
vez re¡.ort.:m al ~rente ~ncrol. 

- G<::rcntc G-::.nc~i.l 

- Subec:""Cnte Ejecutivo 

- G'.!rcntc de Rclacionc5 Pllblicus 

c~r~nt:c hlministrotivo 

- ~~ntc do A1!.":".<'.!ntos y Bcbidüs 

Ga.."'!'nte de Inr,en!.er!a y Mantenimiento 

- Gercn~c clc Vcnt~is 



ORGAHIGRAUA 

GERENTE 
OEHl!:flAL 

G[pa[RAL 

GERENTE DE RE­
L.ACIOrlES PUBLICAS R--------------1-----------t SECRETARIA ~· 

GERENTE OE RECUR­
SOS HU"4ANOS, 

--·--~··· ,,.,.. ........ .!.= ... .,,.., OER.ENTE All­
MlrllSTRATIYO 

GERENTE OE AL.1• 
l>IENTOS Y DEBIDAS 

SUD GERENTE EJE• 
CUTIYO. 

GERENTE OE ING. 
Y MANTENIMIENTO. 

GERENTE DE 
VENTAS, 



·OBJETIVO: Coortliro:-, pl<mificur, organizar, oontrolar y evaluar los 
de;:i.~:~a.':lcnto:; a su c<!rf.o, con el fin de obtener un 6ptimo 
re1rlir.iicnto y funcionurn.ia.--ito cl"!l hotel, utilizando para e 
llo lo::i rcc:.J...""::os h.L1'i:..'10S 'J r.utcriales con que cuenta la -
c:r:;:ircsa. 

- Elnb::lr.-i nnu.11.m:!ntc .el pl.:\.'1 de accióri de los jefes de departa:nanto y 
L:l r-~visión tr.L':lc.:.trol e!•.! dicho plan. 

- E..1 ccor""Jin.1-=ión con .-.:1 contn:ilor g".!ncrol planea la clabora.ci6n y ~ 
visién del prcsup-.icsto de inr.'Csos y egresos. 

- L'llpla.'1ta p:il.í'.tic.:i:; de o¡:.croción. 
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- Impl<1nta pro¡:r,"!."'"->.'l par.:i au:r.cnt<ll" la. producción en todas las áreas del 
hotel. 

- S11;:-cr1isd el tra!l.:i.jo de todo3 los eercntcs de dcpartarront'O a su cargo. 

Están bJ.jo su cargo: 

- Secretaria 
- Sub&·~rc.r1tc Ejecutivo 
- Gerente de Pcla:ioncs Públicas 
- (",..~rcntc c:!c Rccu."'fio<; Htr.lütlOs 
- r.;.~rx:nte t".:l::iinistrativo 
- r,~cnte de i\lk.cntos y Ecbidas 
- Ge!'t!ntc de Iri¿:cnicría y 1-:uritcnimicnto 
- Gcrunt<.:! de Ventas 

i ••. 
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SUBGEP.EN'l'E FJF.CurIVO 

OBJCTI\'0: Auxilia al Gerente General en la coordina.ci6n e intcgraci6n 
de loo departi'..T.entos que conforman el hotel, para obtener 
una :r.aj'Or eficiencia en su funciona:niento. 

FU?ICIONES: 

- Supervisa y controla la seguridad que brinda el hotel a todos sus h.i~ 
pOOas. 

- Supervisa y coordina en colaboración con el Arra de Llaves la limpieza 
de las t.abitacicnes y salor.es del OOtel. 

- Coordina y controla las .:ictividades del Gerente Nocturrio que funge ccm::J 
el res¡:or.sable del hotel en las horas da no oficina. 

Ccntrold el servicio telefónico del ho!:cl y la recepci6n de los huéspe­
des. 

- I:n c::oorUiMci6n con el Gorcr1te General verifica que se lleven a cato las 
p::il!-tiC<Js de operación. 

En .:iuse.'1cia del Gerente Ger.~ru.l asume la autoridad para representar al 
r..:>tel ante cualquier eventualidad. 

EstSn biJ.jo GU mando: 

- Subgeronte de Sctvicio a Huéspedes 
- Jefe de tcléfor-os 

técnico telefónico 
op~roGo:u.s 

- tn:=ar¡,.:.":!o de Control da CCJ.lidad 
<1uxiliar 

- Gcrc~tc ¿e Reservaciones 
~u:<lliürcs loc..~lcs 
;iuxiliilrt:•-:: fon.'ineo~ 
~t'Qnt:c :rocturn:i 

- G<::rent:c .:!~ RccC:!pci6n 
- Jcf"' c..!e turi-¡o 

r.::cc?Cionist"il~ 
- Clpi t<'in Ge B::itoncs 

b.:r::om:; 
clcvudot'istas 
p:it'tcro 
Su~p.erer.tc do;- Rccepci6n 

- 1::-.a de Llaves 
!::CCt'Ct"<lf'ia. 

- Jcf~ de Arcas Públicas 
supervisor 
ayJda.~t"cs de limpieza 

- P.siztcntc de A"l'lil de Llavan 
su;:.crvir:onu: 
cw..arist.m 



1C?::¡4t?a::1ore!; 
Jc!"c de L2.•1andcr.í'.a. 
o~rac!cr z:..unr;le Cpla.'"l.chac!or) 
i .• v.i.do:--
va.:ct Ccnc'l!'r,.'.!do de la. rop.:1 de los huéspedes en la lavander!a) 
rr.ar-=-.:i-!-:>:--CG de ro¡>.."!. 
la•1a'!<:l!"' 
pLinch-:idoI' 

- .:<:re c.!a Seguridad 
a:;i::;tcntc 
:u::e:;.-'isorc::;. dt! turno 
~crr.-~ ... or de tl.(.'npo · 
a.cc:itcs: de ::;cQ.J.ri-::!a:! 

- Jefe::; de L::;ta.cion~?.ic.,to 
a::.istantc 
c.:tjero 
a.=:'Dd.:ido!"' 

lB 



AUXILIAR Of Rttt.Ai 
CIOHES PUBLICA3. 

GfREHTE 
GENERAL 
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OBJI:IT\'O: E:'.l el I'C3ponsabl<:! ante el Ge.."'Cntc General de cuidar y difU.'1-
dir la ir..agcn del hotel anta sus clientes, la com.mid~ y los 
orr;rutlmon r,uber-na.mntalc::. 

ru~C!Of.:C::S: 

- E.<J rusp:m::;.:iblc de 111 ."ltcnci6n de los sir,uiente:'.l ti~:J de clientes: a­
r.ente:; de vi,;jc:;, ~:-lo~i:.t:a::, presidentes de co,-np.i.'U'.as. 

- Orca.niza recorrido::; tu!"!stico:: por el hotel y ayu~ en la reccpc.i6n de 
¿;T'.lpo:::l. 

- o~eanlza actividad<f.; dentro del h4tcl pi1r<1 cntretenir.d.cnto de los cli­
<:!tltc::, 

- Aticnd-:i a los hué!:::po.:Ic::i en los prublc:TilS rcfc~nte:i al servicio del 
hotel, 

- Promueve la p.lI"ticipaci6n del rotal C."'I p.-1trocinios divcrnos, compañí'as 
cívicas, rcp.-lrt:o de recru.o::;, obru:; da ~nc!"icicncia, co:r.o parte de un 
p!'úb!"r-l.":lil p;Jr..1 crear ur.u oxc~lcntc i.•n.clccn del hotel cntrn sus clicnt:ns 
futuros. 

- Aticn-Jc pcrsoMl::ientc a los· VIPS ( Vcrj Imr.ortünt Pcrson ) que llegan 
al hotel. 

Est.!ir1 b.l.jo su ca.""go: 

- A'.!Y.ilia.."' de Rcl.-icion~s Públicas 



GEREll TE OE 
RECURSOS llUMANOS 

-----------1 SECílET:::i 

... , .... ~,..=-=n 
GERENTE OE DESARROLLO 
Y ADIESTRAMIENTO 

COOROINAOORA 
ADMINISTRATIVA 

ENCARGADA DE 
PLANEACIOll 

AUXILIAR 
GENERAL 
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GER!:'tr.E DE lUX.UPSOS 1-n.: .. .Au:is 

os.n:rrvo: S<itisf<lccr- 1..1~ necesidad<:?$ de la e::iprosa en la obtcnsi6n de 
recursos huTanos, scler.cion.:mc!o, contratando y capiicl.titndo el 
personc1l qun sea requerido PilN su fUncionamiento. · 

ru:crmn::s: 
- E.-i c:io1tlinucL6n con el Gcr":?ntc de Dcsa.rn:>llo, Capa.citaci6n y Adiestre - · 

mi·~nto cupoa!Visa la ccntrutacl6n del nuevo personal. 

- Su¡.:<:>!"Jis.:i l.t ~lilOOr<:i.ció:i e ir.!?1U..,tilci6n de p!O~s de? capilcltaci6n ·y 
adic~tre..':1.ic:1to. 

- 1\ruliz-1 y ::-.cjo!"'cJ las condicione:; de tmb:i.jo de los e:r.pleMos. 

- I:.¡ coo!".!lnaci6:l con los Gc!"':lntes de Dcpart.:r.:cnto elclx:lra y autoriza in-
cr~.cnto::; c!c sillil!"'ios y pn:r.ocione::. de empleados. 

I:n C':'O!"tlin.:.cién ccn el GCI'('ntc General ncgocea los contratos colectivos 
clnUo'lle:; e!'-! to::l.:> el p·:.r:::Ofkll :Jirdicali:=,1.do de la rn1prosa. 

- Sec!"'.?ti'.l!'ia 
- G~n<:::".dc de Oós.:i....'"TOllo 'J A-:!icstr.:i.T.iento 
- O:et"d.i:l~dor Ac!ministr."ltivo 

cncarca~o de planeación 
~u."<ili.:ir ecnc!"ill 



CllllEOI DC CICDI• 'º T co1.,.u. 
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Hll D&C.OJAI 
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GI:..~tr;t: A!:NUJIS'l'Ml'!VO 

OBJLT!VO: Vinil<J.:- y contr-olar el ópti-n:t dprcvechirnicnto de los rccur­
oos rrutcrialcs ccn qu~ cu<.?n'ta. la c:iprc::;a, así COXI cuidar los 
cootoa y r;a:ito::i da la rnior:-.a. 

FU':!CIOIJ!:S: 

- Eli:b:>rer y supccvisar el p:--csupuc::;to anual de inr;resos y er,resos. 

- /\:i.iliZ.:c' len r:ao--::03 de o?<?r.:icién n:·::!;Mu<i.l ;io:- departu.-:-.ento y to:t1ar' dcci-
~io:i.·~s en ccon!i:ia:::::.!.Cin C"ln los f"C!"cntcs dc~r.!:a:nentalc::::, ~"'& oort'l?gir 
l.1<J dc~,<:L:i.cio:ic:; prc:;upuc:zt"1lco qu'.! p . .1cdU.'1 existí.!• de acuctW a lo pre 
::.u;:iucstar'.o. -

- '/ir,11,J.r !-;,-;::; ¡:'<l¡:;o:; que el hotel realice .:i sus proveedores y que se en -
cucntren dcntru é11 las rolíticas establecidas. 

- O;.or-J.in.1r y supcrvl:;u..~ l,1~ a~ditor-.ías intf"!rn.:lS a los c!cp.:i.rt:wncmtos que 
fc!"!:'.:m p,u•":c del 1iotcl y :..'Or!'Cp,!r ous ;mo.'IUlí.:i.o, 

Rcvio;:u- y aprob.-u• 1.:i. cl.:ll:oración de la n5nlna de los crnple.:idos del hotel. 
vc~ific<m':!o que se m•mtcnr,.;,. dentro c!c Ion e:>tánd'lros Ci3perados. 

- Gcr'Cntc C:c C~'Cl.ito y Cobranz.:i 
nr;C:Nt·l!'i.i. 
<!..ixi!.ia!' 
coJ:.i:-.Uor 

- Jc:c e!•.? CUj.:i. Rc=:cpci6n 
cajercn 

- Jefe de e.aja:; Dep.,-ir.:.r.:cntalcs 
c.1jc:u::i 
p.ijc 

- Jc;-:i. el~ A!rnilct:!n Gcncn:tl 
.:i:;iotcntc de .ilmc...-.5n p.e!1erul 
uuxiliil!" d·:: ul.'l't2:::én p,cncral 
a..:.xiliu!' de .:ilr..a:::én c!e txibidos 
au:v.i li.tr< C::c ulr."i.i.cén de al.h.~tcs 
u•..iY.lli<l!' de al::-.Jc•~n c!e ::-.:mtenitnicnto 

- Su!;:i.:ont:ulo:-
- Cont::-<i!oro C'~n':!rül 
- /,u::!ito:- ::oc':.ur:-.o 

.:it=-:!.liar 
- JcZc de Cuentan ?'!' ?aeil?' 

auxiliar 
- J!:!.!"e c!c ;:ón:'. .. :::.:i.s 

a.'"'Chl'.'i.sta ttuxili<".r 
- /,u-.!ito:-- Intcr:n 

rce::-!.o!:;o y co::U.siones 
- Ca:j~ro G!nc!.•,11 

i.ilD:i!.i<l!' 

. .. 
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Gf:RDII'E DE ALnIDn'OS Y BI:BID;S 

Oan::CTVO: Es el responsable ante el Gerente General de propot'CiOn<ll" al 
huésped el servicio de alimentos y bebidas de la mejor calidad, 
üSÍ ccm::i la a.Cecunda a&.iinistruci6n y uso racional de los mis­
mos. 

FU?lCICN'SS: 

- Su~i9a el trabajo rc.ali::ado por los c:nplcadoo a su cargo (chef, mai­
trc, o:>n'tralor de costos, jefa de b.mquetcs, jefe de bürcs y chef ste -
warcl), 

- Junto o:in el Gerente Genero!, el Jefe de C.on:pras y el t'\lmacenist.a, elal::o 
ra. cspecifiC.J.ciOn..:!s cst:an:lruU de compras de alimentos y bebidas. -

- Autori::a la adr¡uit;ición Ce mc':"C':lncían cuyos requi.nitos no estén dentro 
~e las es~ccificacioncs e.:>t.:;.-YJ<.r d~ cc.~pras. 

- /\uxllia al Jefe de c.c::ipr,15 y A.1.r.i.accni:'..itao ·Qn el establecimiento de mfud.­
nos y mínimos de alimentos y OObidAS, 

- i:s el rooponsablc de la clat:orución y actualización de menús, 

- Ano3.liui. el rur.ottc diMio de vcnras de alir..<!ntoc y bebidas y t:oma las 
accior.cs n:!spcctivas. 

Con autorizaci6n del Gcrunte General., fija los pt'ccios de alimc:ntos y be­
bida::>. 

Están b.ljo !iU mando: 

Geronte de i3dnqt:cte5 
m~ilia1• de b.:l.fliuctcn 
t:éc.."'llco de ilumln.Jci6n y sonido 

- Q:>en::J i:v1r.!or de B:J.nquctes 
- /{Ji trc de Basquatcn 

capitán 
r.;~::::CtUS 

- Jefe Ce x~~tadorc:; 
::.:.nt¿¡~:.:"l!:i 

- Su!:Jr;ercnte de Alfrm~ntos y Bebidas 
Encar,¡;<ido del Serví Bar 
chf'.lc:i:.k;r~ 

- :~aitru del Restaurante de LUjo 
- C:ipit:.'i."1 

a.y...:::lcmte:.: 
- P.ot.tcs::; 
- SUnclier 
- GQrente del Bar 

r.iezeros 
- Jc:fc c!e E.u't.~l 



asisfent-:i c!e jefe de !:lares 
canti.nern!J 
.:i:r.x!ant:'":.'..l 
sw:'t"id-:>rcs 
t-:aitra del ?.est'3u.~tc Infor.na1 
ca;:i!:tdI1 
to"TE. ~roer.es 

.i:,~a::tcs 
Er.ca.!'f/r:!.:i de Roo:n· SerJic-:i (ccrvicio ü habitación) 
c,1~·lt~t'l de t"l:O:n servicc tom.:i órdene:;. 

u;,r.i'1-xitc.:.i 
- CL<:!f I:jec-r.:!.v.:> 
- So~ Chef !:j~cu::ivo 

sous c~:cf 
jcf<J Ú<:.! cocina 
O'.lcln<:?!•.) 
<lj"l!'.!.:inte 

- Chef Pcl:Jtelcro 
f.ostclcr-.:i 
pur_.,1:!ern 
ci;,~·1a.:1tc d<;! pustclcr!a 

- Ct.cf Ste..tar.J 
.15istentc 
floor ct<:?"..:a.."Ci Ccr1carr;<ldo de l.a. opcroci6n de la o::icina general.) 
utc...:.:i.rJ Cauxili.:ir del floor stewmd) 

23 
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OBJErIVO: Establecer U.'1 :::;ii::te:r.a de mantenimiento preventivo para mayor 

:::;cr,uridad en la operación del cqui¡:o, mejor eficiencia del 
r:U.:.11r.:i~ la minimizü.ción de lll. dcpresaclón de !a planta y la re 
c!ucción c!c conto~ c!c t:1.mtcnir..icnto. -

·:JHCIOllI:S: 

E.."1 co:irdimci6n con el Subr,crontc Cjcc•.itivo (conocido ta.'nbién con el 
n:imb!'C d~ G-:!rcntc di? División Cua.."'toz), y el /<:ra de Ll.'lVC!:l, elabora un 
?t""Or,!'d!l~:l. e!~ l::."!.'11"cn:ir.tlcr-ito raru 1<"15 dn::an de las }'.<J.hitacioncs. 

- Plcmca, c!ir.i.r.D. 'J zu;.<::"'Ji!:'.a l.:i. rc:i.li:!,lción c!c 1o:::; t:u~jo:::; c!c :Mnteni -
::-.i<.:!n~o. 

- l!.:lc-c di..!.rl¿1".cntc r-c=rric!os p:ir tL;das !a::; inc.tal.:icioncs del hotel, para 
r-:!Vl:::;ar 01 corn~ct.o funciot:.:l.'!li<:?nto dul ·~.;'..li~"O. 

- Vi::Lt·l p-.!rlóJic.c:-'1.::n!.c .'.1 :o:.> jq!t.!:; dl! <.k;...1r't•::~~nto P<>ra cntcn'lr'lic de los 
?ro~lc:~.us que tien~n ~n re!aci6n .:i.l .~..:mtt!nWcnto. 

- El :ü:or•'l el prcs'.l~·u•.·:;~ci y .:i::ali~a rr.enS'.!il1r.:cntc los L<lSto~ rea.leo del de­
p..1.!"t.:·.~.·:?nto, cc!!l;:.:.r.~:1:bla:.; con los p:'úsUf\.!cs':cs. 

- Su~ .. .:::vi-:;a los cr.in::;1;:os de lu:= cléctrlca, <1r,u<:1, ccrn!J'.Jstiblc, <:1ceite, ll.S! 
e::~ i:::l co~·:-..ccto r..i.;tcnL-r..!.cnto e!~ alh:ff'C'?s y jardines. 

- l:s1·a!:l!.oecc- :: r!lfunc!c entro:? el pcF....onnl C.el hotel prvcedi'fl!entos ~-a. ca­
::o:; ~<:: e:::c:-r.c:ic:_a. 

- SU~f.·:?~te de In¡_:cnier!a y l·:..intcni':'.ienta 
- :m;pcctor de Pt":ltccción al Inccn~io 

SUjX.':Vi!:'?I' de Con::;trucción c!cl !:Cificio 
p::nt.;!"~ 
C·-irp!.'-°::':?!'GS 
laqu-.:a.dores 
<ll!:>:i.ii.iles 

- ..:ere c!e ?r-i.-:Yc:r Tu.."i'P 
:cccr.<.:!:o (c:-:ca!"f:<J.do de controlar la cal~lcro) 
r..c:::t:1ico de !..:l'Ja."Y-lcrí.:i. 
r.:•.::ci:-.i.c'? c!r.: ccc!na 
rr.~:::.'.i..'"lico de airo ncondicionacb 
:;.c=-1.'"lico ¡::cnc:·al 
r:.<=c(1:1.ico Ce ruf::-ic:c:--ación 
cl1..?ct:-icis~a 
!onta."'-:-ro 
r.-c~X.co de ::-.antcni'flicnt'.a y p!:'CVcnsi6n 
c~~~1jc:"".:> 



- Jefe de Segundo TuITP 
for,anero 
r.~cánico general 
ncc.inico da .:tlra acondicionado 
electricista 
fon'tanaro 

- Je.fe de Tercer Turno 
fogc...,cro 
clectriciS"Ca 
fonl:ancro 
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OEREtlTC PC PROGRA 
J.IA COMERCIAL 

rtCf'REStNTAllTES" 
OE VCllTAS 

~EllTE 
~"jEt1TAS 

-------·--i SECRE_TARIA 1 

sua GEREllTE 
OE VENYAS 

GEREMlE Ot OllUPOS 
Y CONVENCIONES 

OErtENTE OE 3CHVICIO 
DE OPOS, Y COl4VENC. 

(;;nETAHIA ~ 



j. 

08.JLTI.VO: ~.a1er 'tO~s los sctvicios con que cuenta el hotel, ') po­
nerlos a dic¡:osici6n de los clientes, 

F'JNCIOHES: 

,. 

- Realiza in'JCStigaclones de toon::ado, y clCJ:bora plrulcw de m:arcadotec:nia. 

- Elab:>ra prosu:¡;o..:estoo. de vcnt:as en ccordinaci6n con los jefes de depar--
ta::-Gn'to. 

Dis.;f'ü los :r.~::l.ios m5s convenientes (ser;ún el estudio de roorcado y pro­
suv..:csto) para pro;;,::ir.ión y publicidad. 

Pi-o:;¡t:e<Jc 1.ti.s l:ucnas relaciones entro el hacel y 1as .;i.gencias de viajes 
mincristas y mayoristas. 

Dise:'ia el inat:crial y equipo de ventas usnc!o v.ir el dcpartúr..Cnto, para 
;>.n::."W'tcr el l-.otel {folletos, cat~logos, fatos, cte.). 

Realiza la pro:roció:i ~ canpa.iiÍas, asi corro viajes de pronoci6n en for­
nn f':?ri6dic;1, 

Pro:r..:cve 1.:1. farr..:i.ción de "IT'S" con lÍn<:>as aéroas. 

- han.:~vc el :1crc:ido de V'UlY..lS y a:invencionc:3 1 la particlpaci6n del ho­
'tel en fc:-ias turísticas. y viei.jcs de prom:ición con las aoociacionas 
de h:::rt:clc:::;. 

- Establece en ccordinación con el Gcrcnt:e General, políticas de descuen­
ta. 

Est,"\!:ilccc pro.:.;<\.l::.i>:'.!r.t:os pi".!'.:i. ir.crm.cntar l..ls vcntaE; de t.an'.),uetes, an 
co-:.p.!i.:>i!.cién ccn el G"~rcnt:e de Ali."':\cntos y Bcbid11s. 

- Cn ur.i6n aJn )0.1 jefes c!e dcrK\rta:nento, discfla formas do increr.entar las 
Vl'.lr.tds in'ter-ionr.ent:c. 

E::>.:¡¡ri ~1.jo su cario: 

- Secr:it."1r'i"l 
- S1.1bgcrentc de Ventas 
- Gerente de Grup:i:; y Convenci~nes 
- G~r-en'te de SerJicio de Grup:>s y Convenciones 

:::ccr<et<tr'ia 
- Gcr~nte de ?rozra~.;i Corr~rcial 

s~rot."lria 
represe.'1.t:<intcs de vent:as (5) . 

(5) Báez Si:.ctci, "De!lcripci6n de Puestos de H:>teles,-Restaurantes y Ba­
res", !!ove.na D:lici6n, F.c!itorial Ceesa, t'.éxic::o, · 1987. pp (53-BS), 
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/..SOCIACIOUES DE /'J'O'lO DE lA E:·l?RESA H'JTELERI\ 

.Asociecioncs de a~yo enc<i...7,<rJ.."13 de pro::oción y v.am:as 

Bu::::cur.do u.'"I 6p::ir.o funciona.~cnto de la empresa h::>telero~ ésta cuan-
. ta con 1.:1.s sicuicnte:.1 ~clacione:; t!c apoyo: · 

- 1~~r l\.:iociación re::ienina de kjccutivan de Empresas Tur!sticas. 

-. M:VN Azoi:iación }!cxic.:t..'1c1. de Aee.'1ci.:i.5 de Viajes. 

- C/.!IK.:O C1:r.Jri.! ::aclcnJ.l d<! ~~r'Cio Sección 'turisrro, 

- ~l</ú. CW3 Clt:b d<:i Al".:o:. !:jecu't:ivo~ de Dn?I~!:las Tur!sticas. 

- Ml.AG /l.zcciac.i.ón de P.c;n.-.!scntuntcs c..!c Unc.::is Aéreas de Gull.dalnjara. 

- Oficin·:t c.!e Ca:--.':cncioncs y 'liGit.i."ltcs Ce O..:.:i:::!alajara. 

t.on :::lirc:::t.!.v~:; de dich'.1!1 ,¡:¡::;oci~1cionc:; i;c encargan d'! pronovcr el tu­
ri~ haci.:i la ci'..lr::l.1d de G•..1.yJalf\)•t!'c"1, :r.cdianti:i nu intervención, colaboro­
ci6n, ¡;r=r:Pción, venta:: y .-i::;c:;o."'Í·::nicnto, p:ir medio de :;ocicdadcs de e~ 
sici·:::n. :·cr.Li:> hoteleras, co:1~:::.(l::;, etc. A lo5 CUélles rodé! ho'tel entre::" 
f,a :::.u m:itcr•:'..,11 p1n1o~i".:lr:.ll. 



,. 
P..sociacionc~ :!e Af.O'}O e."lcar(;<ldas de pro:roción y capacitación. 

Progrw...::i. t''l.nu.:il de m·U ( Azociaci6n de lbteles y 1-'.oteles de Jalisco ) , 
tos encargados de realizar la prcrroción zon l:::iz directivos de las aso­

ciaciones, quienes elaboran el proeruma anual y junto con los ejecutivos 
de ventas de cada hotel, ll~Jan a cabo la rúalización de dict"o programa, 

Con los viajes nacionalc5 se lor;ra la unificación de esfucr-...os y opti­
r.úzación de recur-:;os de dircfcrcntcs ascciaciones e instituciones turís -
tiC=J.s, p.-".ll"'a. c5-t.U' pra::;entcs cerro destino con la fuerza necesaria, para lo 
gr-ar los objetivos deseados. -

Los organis~os involucr.:idos en este plan son: 

- ;..socia.ción de Ho::clcs y ¡.',;:,teles del Estado de Jalisoo, A.C. 

- 1-btclcron da Ja.liceo. 

- f.osciación l~cxicanil c!c I:jccutivos de Ventas Capítulo GJ.adalajaro. 

L-:i:; rcpr-cscnt.:icione~ que ne llcv.:m a cabo son: ferias hotelel'<lS, en 
lns que p.:trticipan los respectivos asocindos, teniendo cc:mo orr_.ani:adores 
a la ( A:·U:VII ) t"..sociaci6n Mi:?xicanu de Ejecutivos de Ventas de 1-btele:;, Ca 
pítulo Guada2nju.r.:i, con el .:i.;:oyo de toc!oo los oreani=adores y asociacioOOs 
f..3rticipuntcs, 

W-:; princip.llcs ciu:!adcs en que oe llevan a cabo lüs ferias h::Jtelcras 
son las :;ir;.1icnt~: 

- M6:<lco, D.F. 

- JJ.onterrc:¡, H.'-• 

León y A.fua:;calientes 

- !~~relia 

Purticiparrlo a·JG.~'Ís carn se hnce ca1.., año en los tianr,ui~ turísticos. 
SC! cu<?nta con el il.poyo de lci.s diferentes línoas aérc'IS que vuelan a la -
ciudad de Gua<!alaja~i.. 

Co:no ast?.=iaci6n pa.rticip.:m en diíercntes feri1:1c Hotclcires or¡r..,anizadas 
por las .~ociacioncs l"':c>:icanas de !:jccutivoo de Ventas de 1-btelcs y en -
OOlsan de Trüb.:ljo or~anizada ¡:or la 1'5ociaci6n Mexicana de Agencias de -
Viajes, con el oiruiente calendario. 

Las fechas se fijan de acuerdo al plan de trabajo que se el.atoró, para 
~ scgcir.rl.cnto durante el año. 

En c.:;tos eventos se distribuye el material prarocional de todos los ho­
teles q~e fon;i,m parte de las usociaciones, en el cual se maneja U."'la cill'­
pet"a. institucional, independien-::merrtc de la participaci6n directa de cada 
l.!no de lo:; int:egrar,t:es. 
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" 

VI/JF.S Il1I'I:PJlf..CIOU/J...rS 

t:~tos vivjt:!l oe T'<)_ali:-:~m al mercado na.turaJ.. <!el cxtr<in.jetQ 1 visit.:indo 
a!e:ncl; rncn:::a1o-:; pott!ncialas, los cuales con una adecuada lclx>r- prom:J"cio­
ml rtip~nnt<m :.:."l ir.c~,cnto e."\ lltS corricnten turísticas. 

En los d~!'.-o;iro:=. q_l.l~ ~e visitan, so ro..'lli:::.vn de~ayunon, comidas y so -
r.tl..~:::-los con ªE~ncia:; d~ viajes r.i.:t:,'O!'int.:i~ y otros proc!'.lc:tores tur!sti -
oos, a los qu".! c.c entNf..1'.l. t:od.:i 1.-1. infonNJciCn y en la c'.lal los pronoto .. 
r'<'!S dQ venta:; t.icr:cn 3.'1 ??Jt'!:' .. !nid·i.C i.!n tr-at.:ir di..."C'Zta:i,cntc sus c0ntrotas 
do vo::nta::;, 

s~:) 11.::i.;.1 .::.::>~ •. 1! i:;r~¡o d·:? pcr:;on1c vi!:litu::tc$ que vicnc.n pruccdentea 
de 0-::r,1~ ciu·_!,_i.-.!e:.;, ta:ito <;!>J l."l P.e¡;úblic,"\ :·:':!'xiC<.inU <:."O.~ c:l.ul extronj.::ro, 
P.,.1!"'1. ~:>oc(!::- Ws !.ii:;;t.l.l•l-::.!.one!l y loz s~~vicios con c;..uc Ct:OJ.nt:<m los lntc-
1.;::; d<? <::?.:;:;,, ch~·!xl. 

'"l~:l 1.o r:~! !;-'.:' ~cli.ci.ta e!. JpJyo de? l<"t-'l lí'nc.:t~ .1éN<m pcl!'<J que troi­
{i01n a :"l'..'.C!;t~-1 c.iu·~<' !, ;~;-ne r!<:! <ltcntn:; de vi.:i)ca !ur.:l qua pucd.:m com -
c..:i:- tc\nto !::!~lc.<21 co::o r•i::-..;o::;i.lJ'~..-;r:u.: 1".:l:; <1t:>-"l.ctivo:; Ce nuast:ro cii.ldad, al 
it:;l..!al q•..:~ 1;~ ir:'.>t<'.1:0J::::.'J~P.~ y <'.!:!. :.;er•Jir::io co:i qu<.: cw.:ntil cada uno de los 
ti:;.to::l~:::; <:;,U.o:? ".:':! <~;,t,'.ín ~)¡""\Y.'[Q"JÍON.l.o. 

L.:i l·soci~1~!..5n. de tb::cle!s y Mot·:ilc~ de! J.:o.lisco cuenta con: 

- l'n dit~!.!-t.cr~o inr;t:i tucicn;tl 

:-:'1".:.r;rial q'.1~ 5~ u~ili::a Qn los viajes nncioruilcs, al cxtt'imj<ero y 
en 1-:-:; L?\.l;,.~s <:!e f.:'.1.-:i.ili<<ri:¿a:::ión a recibir. 

La k.ociaciQ:i clc l-bt.t:!l..,::;. 'J :-ht".?lt!S de Jall?:.co cuenta con un nódulo de 
ir.!"or.:'~:ic:íón y recetVac.:.0~3 de h::>tclc::> irmt:ala:Jo en la sala c!a ller.adas 
del usrco~.:.arto intcrn.J.ciona! C:C! nuest~a ciudad, en el que se da la atc:n­
cíón y oricnt:.a_ci6n ncce::;aria a nuest'COu vi~it:antes, y el sor1icio de pro­
:::oc.ión Y lX~'<!NllC.ionOtl irrn~iat.:c; a lo~ ruteles integrados ill mis::D • 
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con el fin de estrechar relaciones y .:encr una mejor comunicaci6n con 
los diferentes orean.isr.os e instituciones públicas y pr.ivadas, se reali­
zan t'eunior.cs con: 

- SC':lre'tar!a Ce Ti:rism.:i 
- !..5'.r;c:.:i.::. !·.é~-.a:::; 
- r:'c.ibier:-c. del Estc'.ldO 
- Dcpart~.:onto de Turic::io I:st<ita.1 
- Pr'C.::>ide.ncia Munici p.-11 de Guudalajara 
- l'rc!..:>idcncia Municir...al de Znp:¡pan 
- Pro.";idcncia :·l\L"'licipal de Tla1uepaquc 
- Tt:r-is.-:-o /·!1.:nici;:.;<l 
- Ccon::l.i:---:ció:i rrd.c~ll de Turi::;.-ro 
- f.50ciación :·l·"'!Y.icann c!c Aí'.cnc:ias de Viajes 
- t'\:;ociti::-i5n R'-!p,iorvll c!c Ll'.ncas Aéi.rc.:ts 
- /~ociaciln :~·..!xl..::an:i de Rcs't<1ur..1ntP.S 
- /~oci.1ci6n l~cxicM.:i de f.jccutivos de Ventas 
- Asociucior,cs de lbtelc::i ,¡e la R~pública 
- 'l'cl.~[0:10::. 1~c 1-:~;d.t;".:l 
- C,:.:"u.~.:i. de O:;:r.c..t-cio c!c Gundalaj,::.ru 
- O!ic·!.ra de Cún•!f,r.cioncr; 'j Visita.r.tcs de Guadalaj.:ira 
- s~·.::ictar-:.1 <.\•"! i':c>;::r .• ..:.1-:::1-6n y l'rc!iupuc.sto 
- l>Loci<!::ión I'Lccü.l P.ec:l~-.n.i.l Ce Occidente 
- F.:·:r.o Gu.i:!,J1.:;j,u;.1 
- O-..oi~i6n r1.-<len.1l du i:lcct:rici.-:bj 
- Wt:--11-.:,-..-,,,n~a <!e 7¿,_~.::;it:o Jcl J:stac!o 
- r~?art.:i:r.c.r:t:o d~ St:t:Ur-idad ÍÚ~lic.:i. del Estado 
- c=in~;,3jo Cor.5ultivo Ji.:r.1.:o::; Podc..-ros 
- ~r..r.cjo Cor.:.ultivo de J-:igruci6n 
- Ascci<J.ci6n de Arrenda.dom de Au";;os 
- Aeret')?JC:rtos y Setvicio!l 1\wdliüI'CS 
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ProgrU:Ms de C\l..""Soo de CdJX1Cit.3.c.i6n 

Se ir.;parten CU!'$0S de .:ldic:itru:nicnto y c..1pacltación, y se:U.narlos pa­
ru tcc!os lo::i nivc:1..:~, ron los si&eicntc~ "teMS: 

- Rc!-"on!"-JS fi:::c.ilcs 

L.1 dirección do P.~ur:;o:'.l 1-~.r:-.a.-n':l en la Hoteler!a 

- /d.':\inictraciOn r-oti chjctivos 

- Conserv.;i.ción y ¡.:._"1."'ltcn:!...'lliento de Equi¡:os de Hotcle!J 

Dcpa.rté.."':lcnto <!e Teléfcroz 

De?<irta:n<;!!lto de A~ de Llaves 

Lo:'.l cur...-_.o:: se l:olctin.i.'1 con un m.1'..nir.o de quince días de anticipación a 
su ~:i.li::acii)n, <l!;Í co::n el temario, el e)(IlOsito!", lugar y fecha en que 
Ge llc-1<L.-<1.:1 a c.:i.lo c<ld<l U."lO de t:!llos. 
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BOLSA DE 'l'Rl\I?AJO 

Proco::!ir.tl.cnto 

L.:l Asocinci6n de lbtclcs y Moteles del Estado de Jalisco cuenta con 
solicitudes de trab.."ljo pani sur llenadas ¡:or interesados en trobajar en 
ld indu:::tri.a l"otclerv1, 

~e cuenta con la <1.yu1a de los tot:clcs, quicnc::; envían al pcrson.:11 que 
solicita trat.1jo en su::; cst<lblccim.icnto y r,ucrl<.1n ser controtac!os ¡:or 
fal"ta de v.icM.tcs; los c~sado:; de escuelas de "turü:: .. "TO y el público en 
een~rol fo!lr1a. T.1.'l\.'1ién p.:•rtc d.c nuestro b<lnco de datos. 

tos h:itelcs in!ott:-:;i:• el pu~!::to que ticr,en vacar.te a 1.:i A::>ociilci6n, cn­
vl.:m los datos de varios C'lndidatos p.:uu que scun entrevistados y cvalu..;,-
1.!os ¡:or ca1.i. lut~l, el tr.itcl dcbt! infonr..:ir a la k;ocinci.6n si ha contrata­
do f:<:!I....:::on<i.1 de C.itos que se: le pror..orcion.J.ron. 

Mcnsual.':'.cntc se hace un rcs1,...-r,cn de Ulr. solicitOOcs hechils ror hoteles 
de los dato::; ·~r.vi.::dO!> de lo:; puc:;to:.; r.t!::; ::;ollcita:!os y del inventario de 
date:; e:<l:;tcn'.:cs. 

!.o .:.nt.cr.:or dcju 'Je::' cr. qué .5.rcil.S l'oily mor.oc ¡xrr-.:>onal capacitado y mA1a. 
rot.::.ci.¿;:1, ·1U<! ::>e to:r~~ en cMr1::a pat'<-1.. r.uyo::- atci'-.ci6n en su capacidad y a -
diestra.-:-.i_cnto. 

Se lleva a cato uncsoríus en las sir;uicnt:es Sroas: 

- fi.::;C.'l.l 
- 1.:i.tGr.:tl 
- S<:!l',\J~ 5-.)Cial 
- c:;n-::ablP. 
- ca;:.:.ci t.::.c.:'..6n 

Le.e cu.11.:.:; son atc:-,didas jX'r c;qX!rtos t¡uicnes rc¡::ortan sus resultadon 
r:i·~nsu;i.1:::·~r.tc, en las rcunicnci; de trubajo. Se promueVcn .idemSs reunio -
n•~!; bi::-R5trv1lc.:; de h?tele::; por e:;trollas, para torrar acuerdos que los ba 
nefic~cn y acci.or.cs prc:n:>cior.alcs para vender sus instalaciones a nivel­
r•:i.cior.-:i.l. 

Se a;i1icM o::r.cua:;tas a visitat1.tes paro cor.Dcer GUS opirÜ.Cne!> en d;i.fc -
r-e.ítes a:;p-=ctos 'J p:;é.cr así sub:;anar y correeir deficiencias y aprovech'lr 
los r.:.1.ltiples aspectos positivos con que contmros y utilizarlo:; ptll"il la 
ve:-.ta turística de nue5tra ciu:!a:i (6). 

(5) Serru.oo t-1. Luis, "Proer.air.a de Actividades de la Asociaci6n de l:bte­
los y l-b:-cles del Estado de. J ali.seo A. C. 11 , 1989 



P:'oe;r.:i.'l'a An.ual de A~!t:VH C k:ociación clc Ejecutivos da Ventas de Hotc -
les ). 

La Asoi::i<l::ión de Ejecutivos de Ventas de H::itclcs A.C. Capítulo G.zada­
lajar<l, llc.-v.:i .;i ccl:o un..1 sc!'Í':l de eventos de p!Uf:ociéin a realizar dure...'1-
te el a!'IO 1 el cual se mcncio:-i..1 u. continuac:i6n: 

- rer>i,'l T.:iqui=.a "JA.USO) PPJ:S!:!~fE" en Lr"6n, Guanaju,:rto, 
- ?dl";;~cip¿;.-:~~n c::>n :;t,i..•;d en i.\:>l:::;a f"F!Jr''/J-A~'.AV en !·bntcI'I"ey, Huevo Le6n. 
- Pa:"ticlp..1clvn con ~t'ard en r<::rl.i. lbtclc:u de la 1~cclaciún }~cxicana 

do:! r.jccutivo::; r...!0 \'cr:tc.:: •.:!e i!:itcl•:s CJ¡:ttulo :j(.xi=, c:i la ciud.:id de 
:-:.::<le:>. 

- S:::c:. "-lit.:. ;:.',;:-/¡-; ( i\2.-:i::i<!ci[:. ·..!~! !:jccutiv0s e!<:! Venta5 clc l-btclcs ) 
G:..::!'J<1l.1j.:i.r't.l <-tl í'-J~lfico, vi:::;it.:i.nc:!o lac. ciu:J,1:!cs de Tcplc, !~a~atlán, 
Cul:.ac:L.,, Ir.o::; ~;::i;:his, ::av:::>3cét? Ci'.1:'.<i:.! Ol>r~r.5n. 

- ?.:ir-~!ci¡>:!~i·5n c:x1 stc:rd c:i !«~:•i,01 /b".:clc:-..-i. de /l:·ID/H C<!p!'.tulo México, 
en l,i. cit:·..!c:'! ::!0 .'"!•:,"!'!-•;,-.j,i.ra. 

- Pi~"t'.ci¡1c1c'.lín C'J:1 s::.ud '-'" Pol.!;c! !'?r:.-:-:J-R .. J 0N en lu ciud.:i.d d.-:i G...1a::lal.:l-
ja:'..1. 

- '''<!'"'°.:ici~.1cir~n ~:i :-;>:,1:-,,: .._._~ i'.ol::.:i. ?:~:-'U-1':·!/'N c:i .la cit:cl<d de México. 
- !°<:!!'la. "J/~!..!SCO :';;:::;;::;¡-¡_;" <:>r1 l!".!~rr:>:.;illo, :::'o!lcn1. 
- P.-:i....-t:i~i¡;.:ici•~n c:o:i :;tar.c! C!I r~:-iü. ibt,ü·~!',l r!c lu i\{E:VH Capítulo l-'éxico 

"" ~ ~ c.!.11-!~-¡ '~C ! ... ·.in, r: .. ic-,1:<1:il.!.1".:u. 
fe:•i:i. ".Jt\L!::JC:J !'?J:>;:::-:1:" en J,1 ciu,~~ Je ~!:>ntc~·· 

- ~~·~;c;~·~~;;~~0~~ ;·\~~-·-~¡~J~~ ~~d~~ c!~~~~~~~i~~lf~o~i~oci<ici6n da ¡~ 
- :'.>11·~.:; !!¡__:_".::: 1-:::;;¡¡ C>-.n :::l<.lja:-'<1 ,1 :-:i,~:o.-.c.Sn ·:isit:a.-,-.!o Ocotlán, La &rea, 

'¿.:i.::i:::-a, Un.:.1~.:i.:i, i',]~;:::: . .:1'::>:> y :·brcl~.-¡. 
- f,!:--i<i "Ji-.L:S'::') l'?..i:::;::::::-:.:" en :?..i ci'..:c!.1°! c!a ~:.~xico. 

l\i:'"ticlr.eici-5:--i ¿e 1,1 fo!·Z'!H Gu--1.j,1laj:i.-::\l c-:i:i 5t:.:mcl en el Tia:1guin Turís­
t:i•-:o d•~ Ac_-ipulc.u. 
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- ?'cri.:i. "J.-\! .• :!>m í'?J:S~:r!:'' en Ll ciu·:!,i da !'ortl«.n:.I, Ot'C¡',On ( feria da las 
?o:::.:i:; ). 

- Sal·~~ ~lit:= 1\'·:~VH C:·Jad:i~L?jar.:1 .:il !3.1jía, visit .. 1:1cb LeSn, At;u<iscalicntes, 
S<:'-!l L.u:..::: ~·.o::,;. y G· .. 1<-i.•MJUi:lta. 
?ar::ic!.paci0n C":J:i st<.~d t?n i:\fOTL':t ,_·alisca. 

- ?¿irtici?:ición en Cc~vr:r:cirJn Ce í:jccuti•-10::; de /·:·l!:VH capítulo t-:éxico. 
?articiraci..'::i de /~·:LVH en vi<ijc de pro::oción ll lil Asociación de 1-btc­
lcc; de J,11lr;co en 1.-:i ciu-:!ad de /l.:iuston, Tc:.:as. 

- Tc!'i11 "JAL!:>CO !'?J:Si:~:lt" en 1.-:i ciu,fo:J de San Dier,o, Californi,¡. 
rc~i<? "J.A.L::J::J r~r:>!:.':rt." en i.-1 cii.:c:J.1J de Tijt:.in.:i, B.:i.jd C1lifornia. 

- ?~ici?.:.tcién de la A:·i!:'IH 0.Ja.-1.-ilajurH en el 'i'MVI:L KIT Ce f-'.cxicana de 
A•.'i.'.:.ciSn c!l la ciu:!<J':! Cc Chic;u:a. 

- ?a:'tici?:iciún en viaje t!c p!c.-:-Üción de ~a i\nociación de lbtelcs da Ja.-
1.i~co en la ciud<.ld de Dall~1, Tcx.x: (7). 

(7) Lavea¡:;a Nil;'.;el, "F'r.;)!';!'.:rr.a An:.ul de la Asaci.::ición de Ventas de lbte­
:.e~ A.C." C.JpÍt:ulo Gunr.l.::ilaja..'"'3, 1988. 
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co::cwsroNES DEL CAPITULD I 

1.- l.a c:npresa hotelera se ha fom.ñdo con finos ccor6m.icos, regulaclo por 
leyes~ p~stando así sus servicios p.3I"d satisfacer lim neccsidade.n 
de la socio:iad tapat:í<i. 

2,- Se l"'.a hecl-D una clasificación de las cnprcsas hotcler.:15 p.:im r.o:::l.c.r 
jc~óU"qui=ark1s dcpcrdicn~ de la calidad de sus servicios, y selec­
cionar así c1,¡,.'ilr.!:i son las rr.cjorcs E1tlprcsas h:itclcros en la Perla T~ 
pñtÍa, 

3.- Los objetivos de la C..'1".prcsa hotelero son impulsa.. .... el turis:;o de la 
ciu::!r.d c!e ':}Jf>dalai.:i.ra, p:upor-cion.:irdo buenos servicios, c~o fucn 
tes de t:N~:i.jo c!cnt:ro de la cc.T.unidild y generar al miGmO ticrn¡.o su5-
propias utilidades. 

4.- t.J.s cri.prcs~ hotclr.ras se encuentran orP_,:i.niza::l.--ls de tal m:L"'lcro, que 
pue-Jcn prc:::;ta::' c;.:.c<::lentc:J -servicio:; a. .:;us U:J1 . .iario:.i, ¡).ll"a lo cu.11 lle 
van u.-. c-;.ui;.o c::r..cci.::.iizuc!o, que c!esarrollan w-.u serie de activü.laáes 
a=rJc:; 'J cs.tru.::h:t~:> entre sí, 

5 .- Dichaz ar.presa:; cuentan ader.&s con asociaciones ele a¡:oyo que las au­
xilian en la prr.-:pción, Vilnta y dcsarn::illo de las rnic:r.aG, impartieo::!o 
a.:l,c:;",5s Cur30s de capacitación para u.-.a rrejor preparación de su perso­
ncl. 



CA.orrtJID II 

LA PERSU/\SlOH 



36 

CAPITUlD II 

1A PERSC.-°'.SIO!l 

Definición.-

i'E:?St1'DIR, si['.Tlifica iMucir, r:over, oblir.ar con nizoncs a creer o 
ha.ccr alr;o. L.."l pcr~uasi6n es lL'l trnvl viejo, viejo y nuevo a la ve:::, en 
ro-.llid<J.d zc trat.:l de una actividu:'.! CYJ11r.uh::tilr:cial a la e:::;pecie r.uinann. 

lDs for.,brcs desde que apr-cndieron a r.uncjar los sir;noa, hnn trotado 
cln r:e~t:J.::!i.r:;c lc.G u:-~-:iz a los otros y la persuasión ir.plica obviamente 
o::r.runicaci0n. 

rersua:'.!lr es r:-.ft:::; qw~ convencer, la::; conviccioncc m son sim el pri­
r..cr paso que corduce hacL:i. la acción. 

!:l ~r/'J(:r.clm..:.0nto íºr la vía r..1cional se obtiene mediante la dcrr.ostn"l 
ció:i. P•iro c¡uicn quiere r,::!r-.;;uoidir no le bii:r::a cor.convencer por lü vía -
raciorul, l~ c.;:J ¡.rc:ci~o l.::. ,-,;J.J¡~~lún c:1utiv<1 qua conducirú rr.&i diract.:urcn 
te hucia 1..::..:.:. r·~.:.:..ilt~:.do:::; dctctmina~c:::;. -

La arc.;:i,cnt<lcic'ln ?Cr~ua:::;iva no C:i univcr::;al y &5lo es vdlida para un 
de:tcn:iirad::o g::up:i, p:>r tanto c:s c!e r;u.-:-.a importancia c.atujiill" la e::;trate­
gia per-:::oU-Jsiv.:i (jUC se va a utilizar. 

La pcr::;tMción debe fur.".!.1rsc en loe va.lor-c.a prupio::; c!e la pc~ona que 
cs-r.5. dan:1o el r:.:ns..i.jc ;:c:r_:u<i...Üv.:.i. 

E:l lit pc:r ... :..:a:>i~n c:xi:;tcn, ;,uc:;, c!o:; aspectos, ur.o :uciar.al y oteo irre 
ciona:! ( ü :li·1~l cu.';o:in.">cic:-.tr1 ) , u dif€'!renci<l C:e lo que pa:;;a en el i;:on-­
vcnci.;.icnto que <!S un fcn5::-1_,1u c:>ccncii11.r.cnte racional. Pcr.>uti.dir es por 
ta.'ltO, un-:i. o¡:.cr,1:::ión rr .. ís ro:r.plcja en el .:i:>¡.ccto psico16gico, puesto que 
t:ra~.:i.ja ~r. ur.a doble vía con el fin de corn:;ccub :;us finalidades. 

Se t:rata o:iw explicu la psicolcp,íu ::;oci<il, c!c ca.":'lbiar actituden hu.'Ila­
;..:is, cr-.-5<1 i;u..:i ~r-ruzcr.t<:. ni ~s ni rr.cn::os, a:::tuar sobr-c cap.as que pueden 
SE:... .... l:'.'..:.j' t•!"Ofur,c!as de la ¡:.cr-.::cnaliCad Ir..i.:na.'"la. 

CcmJ la persuoi.sión toca aspecto::; de la pen:;onalidad e::; necesario cono­
cer l.:is caroct:crística.s de é~ta y cárD influye la pet""'~nül.idad en el pro­
ceso ~ua::;ivo (8). 

(8) Berrio Jordi, ''Teoría Social de la Pcrsua:;i6n°, F.ditorial Mitre, 
Barcelona España, 1973 
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La pcrsua:::ión e::; un tc:n.:i. en el cual se dificr-c much.'I para f'='de!" dar 
unil. dcf:!.nic!.6n concrc.:ta; sin mib.."l!'r,o vat•!os estudios realizados compruc­
bi.'1 qun la p~C!'.i!lida1 es el pW1to clave P.,."lr.J. p:x:l•~r> llevar a cclx:> cual­
quie:- proceso j'l".!r::uasivo. 

/de::>'.!:; de lu pc!'".;onalid<i1, existen nccesic!adcs y r.ot:ivos hu.'nr.WOS JXlt' 
los C'.J,1lc::: la p<.:l:-"Ccn.:i. puede ser r.o:is accesible a la pcr.::;uci.sión. Dichos r:o 
-:=:iv":::i se llü..":"Ll.ll n~~ccsidw.Je5 !.\ccialc:::: entre lus cuales p:idcrros rrencionar -
la5 siQ.Jiontcc.: 

/\.rIL!ACIO!/ 

Sot' !c,11 o:Jn los •"'!::i~r.-:is, pa:"ticirur o:.-n r:rup:is a.-:ü::;tos~s, c..,.....:.-ar nf'.!>:cs 
f'.10!':•::-:;, ccr:1p:ir>til"' cos~ con los .t":l.igo:J, cscr·ibir cru'tas d éstos, tener 
tantos a:n.ir,.os ccr.o sea p:-sibl.:!. 

AG?.:.:S!O:; 

A".:dc:t. ... los r".tnto::; c!c vinta =nt:-arios, Ngai\.:t..""', vcr.cur.:;e por los in -
culto:; ru=:ibic!'.Js, culp..::tr a otru'3 C\,.:...!..~c!o lus co:;<i.s vun m.:i.l, criti~ a~ 
1:ro::> ;~hlic.-c.c~tc, lcc:"" m~iciu-:: :JO~:'Q i.lctos violentos. 

iU"OYD 

AyuJa:- a lc:::i .:i-:tlr.os c1Ja::::!o c~r::tt."'I en problc..-r .. -i:::i, trot,-ir- a les demás con 
a.:':'.l~illd,yJ y D1r.c•Jolcr.ci<-i, pe~t..!onur .:i lo:; dc:'7'/is ")'hacerles favores, rro::­
tr<tr' ufc=-;o, !c¡;:-ar- q•.Jc lo:; otn:>s co:ir.:en en uno. 

AU!'C~ :O:·l!A 

Pnd:or- .:r y venir a den::!·~ '1Uie:""~1, decir lo que se piensa, ncstrarsc in­
t!c;;cn..!lcnLc r!c lo:: otr::!.l cu,mc!o se tc:r~1.r1 c!c:::isionc3, rcali;:,-ir co:::as sin 
t::..7 •. 1.. .. cn cucn::.1 l:i qu".l: O":!"J!J puc-::l.in pcn.:ar. 

lt.:l-::cr riue otro:: c!,-m a:,.'Ud:l. CU'.lrtdo t.ur-r:cn problc:nao;;, buo;;car Cl?'j.'O en los 
d.-r.;.~::, loir.:t.. .. que lQ::; (!('l":"..1::; se :r.u=tr't!n <1,.·:nblcs y OOr:évolo::;, recibir de 
los d<:;:;-.1::; ::-:uc!"io .1!ccto. 

!he•:-:' COS<lS nu'.:?Vil!J '/ difc!"'Cntcs, v1.:i],1r, conoc-:1• otrds par--...onas, in -
clui!' rovcd<i:!cs y cü.":lbios en la ruti."'lol d.i,1r-i.i, prcr .. .:ir- traba.jos nuevos y 
difcr'Cntc::, p.irticip..1!' en ::oc!.-:t:: y c>.-trov'1t~anci.-:ts del día. 

¡,C•.!tit.ir L-:l.:: SU!:C!'l:'nc:L:i:: h<:?cha::.i ¡:or ot:ros, dcscu!::Trir lo que los dc::n&:. 
~i<:?nScl."l, seguir' las in:::::~ccic:'lcn y ruc.::r lo qu".! conviene, alabar a los 
de::.í:;, •1.C".!p'::.:ir a otrnn ccr.o l.!d~""==S• .1".!C"tptar::c <1 1•15 costl.r.lbrc'l. 

oc.:·r:::;,v::o:: 

A::~p::~ u:l p'.!.~to d".! vist.:i, ser- l!dcr en los r,nip:is a lo::; que per::ena:::. 
ca, p-:!r-:;•.:..-1<!.i:- a le:; d<.:::".;í::; ~i. influir en ellos, vieilar y d!.r-igir las ac :: 
ele:--.-::: <.!-:: ct!'a::; ¡,ct-.:c:--..::; 



I:Gi!B!CIOH!Sl-:o 

Decir c:osas agudas e inteligenccs, que los dcm&s noten nuestro apa -
ricncia y la co:ncrrt:cn decir cosas ¡:;ol' ver c6.'r0 afectan a los denás, ha.-· 
blar de les logros ~crson.tles. 

HCTEROSD:l..'r'U.!D/ID 
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Dcdicür".:>c a act!v!da1es sociales con el otro sexo, a:nar a algi.rl.en del 
sex::> opuesto, que los del ce:c opuesto lo c:onsi.rleren a uro físicamente a­
tractiva. 

I!ITPACEF'CIOH 

A.'1ali:!,'.Jr los r.Dtivo:; y sentiir.icntos propios, co:nprcndcr corro so sienten 
los d~!i::; il!"."".:e U."l problcr;-:,,, ju:!¡:a!" a l.:i r;entc de <tcucrtlo a por qué hacen 
l~ co:::~ y m ¡.or ~ cosas que r .. :iecn, pr-e::lccir la con:lucta ajena. 

f.::.".'nril.r.;c, tc."1cr buen éxito, cu:i;:ilir "t.:ireao; que exir.en habilidad y esfucr 
za? scz: e'f"'-.' autorid,'d NcomciCLJ., lor:r<1r aleo im¡nrtante, h.:icer bien un tro":' 
b3JO ch.~ ... ci.1. 

?·'.am::ener las cos«1..3 arrer,1.J.d~ y en ortlf'.n, hacer plane~ de "lnt:e'.lar.IO, or­
i:;.:iiz.ar los rllO!ti'1llC!::: de tr-100jo, disponer la5 cosa..,; de m:x!o ci.ue trur.c~\fl 
sin -.:ropie::o 'J cln ca.":".biv. 

S;:i:ut:- ce~ ur •. 1 t.:irc11 '.!'-.,-¡:;;:,,., que r;e t:e:.nninc, 'tr'ilbajar ar::h.J. .. ~nte en una 
1'1b:l?', 1_.!c<Jicai--::::c a una t:ar-ee> .:1nte.s de a.ce;>t:ar otra:::, ¡ier.:;C'Jt~r con un pri:r 
'bl.r:::.a aU.""fl.ue ;¡:, r~•rc::ca c::;turse av<m::.and~. 

Es ~'tü."1.::e obVio ~ue lus dct:crmir.ü.'lte:: e influencias de la ~t""...Onalidad 
pro.teng2.r1 C.<.:! le. r.;cr.éticci o c!c la 50cicCad y la cult:\Artl qu•..i r.o:. rodea y &to 
tiene que VC!" ccn :!.a fo!1':-.. , en quc :;e [''..lcde ¡-,er-.;;u<dir a wu pcr.:;ona. 

Pt:r-.::cr.u:..iGa.:! e,; la tottü.idi.l~. de la::: o.ot:ivo::: dé>l h:>:r.brc. t:l se>:::i y la au 
t:OE::.-:::J:..a :::c.r. la.~ c.:ir..:c::cri:::tie.i:: c!e la ~crsonalidacl 1 rn.:.nque 't<1n\hién es nec~ 
::;cri-:.i tcr..c.r <:.>n cucr.ta la inteligencia, edad, autoritaris:ro y agresión. 

sc:a 
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,larion cst1Jdios ~lizndoo por psic:óloeos compr.icban que las m'Jjeres 
son ro~ sucoptiblti!: a L:i. po~sun:JiGn qua los ?Dmbrcs y ésto puede set> ca.u­
~il <:!e lu <1.lltura. 

E=~':? conccpt::> rodl.ca en el valor qu<:i la porson:i se conceda a sí: misma, 
a su i.':':..~~n d".!'l :.-::i. Cohcn dencubri6 que si la autocst:ir.u es baja es m<'.í.s 
S\.!.C<:!jitiblc <\ l<i. pcrc!J.'.lSiÓn. Dtlntcn p1u~t:.:1s C?ntundcntcs de que en lils 
ve.rl.Ulc::; Cc s('ro 1 ci.r~uru;t.;ncias~ dis;:-:isición mental e i.'flilr,cn.:is del yo 
c.:t.~i,;::<tc::i, ~e t•cl,_\.J.i.r.Jr.U i..:.-ia b.1Ja .::iutoestiJna con una pcr:::unbilidru:l ele -
YU:J•.i• 

t:n el cll'ZO ::!u la. in'.:·~llr..cn::-i.J, ro h<lY ?r'UCb.1 de qui? ésta se :relacione 
con 1-'1 p~~~.J.1,lE.'".!c.'.!. Si.n '-':\!:--.lr¡:::> v<it'i.:!!; actívida-::lc!:i intelectuales vín­
C'..ll;:. !-'.l:; =n l~1 i~1tii!!r;cncL1, ccra.J t..:.>n;,.:,;...""' y roncC!nt~o que afcctnn a la 
try:i:1c!'.J. ~:-. q\:<J l.:; p!ct.icna il!:l.CJY.!•~ <J. la CQ:-;;t.,:."lÍC.:iclún, .".l.\: pa..~cn rolacion.:1.r 
se C?;; l.:i i:':'~r,·..:-.th,il:::!!:d. ~i l.lJ)él ~:·.>a~.:i ~1..·riclll,:: r.o.p·..:cd7 canr~rrJct:' cl­
r:~·~:-..::;<.\j<"! }' t: i. L,::::D !:0 e:l'::-.tf~n~~';J i·c.t.1-::i,_o!'\i1·.~? c-..1ri l<t in-t:eli¡_;cncJ.a, C:-\ton -
i:::·~:; ~u c::;:-r--.!l.'.!~ié:n c:in l'-1 F::!P:.\uli!.lldc1d ~;C'!'-~' n"["1tiv<i. 

r .... u ¡:.n.:-'.ll.,~::;. con reo::: pee'.:.? a 1,1 c:_:!.-yj m ~on .".l\ificiontc.'T.Cnt:e r.úlidas, pe­
ro cic~~ p!~..:·~~..J.".l i:-.:E.c.1n ';¡\!C 1= ~r:.on.1s du cdud Ll.dult.1 son más rip.i­
t!~ a.-r:c 1.:i. f'.'.!:-'..:<..:1~ién {:;~n :'.'.o~::..".l p~r>Jc.:i.-:i:!.bl~?) que lo~ jóvcn<:ls. 

!J.,.::; nifc-c ~i:::;t.d 19~ .".lir~tc .::i!J:i:.; con f,~::::ilc:> de pcl"~·U<dir-, pero no se 
µioje f'.'7r..c~al!.:;.:;,u' t-c'.:.¡;ccta •1 l.;i pC:"'$Udl.>ili•kd y .:i l<t e<!ad cmrolóp,ica. 

NJl')!C.T!..?.IZ:·'.J 

En'.:.!"'? 1•1!3 caroctcr-!sitc:-.::s de u:-.u r,cr.;or.alidacl s1.-~1-'trontQ c.utorit¿'..!'ia se 
ti.ene: :.n::~t~::;. p:ir ~l p·Y-!cr-, juicioD <!!::eso lutos sobt'>:! '.lil~o:-cs hL-'"nU.""f.:lS • 
o::inf:'...:\!"-=:-:i. en l,:::; !"ig-.!r.1~ e!".! a• .. r::orid~1-:-:, Cc[;T.il::ir-,,.~ :-;-..-:;:;::; que en U.'lil mr~nte e­
bieirt<1.. 

C~d.-:'-!o ir.~11..lJ'Q j)Mjui::io;,, el atr.:oritaris::-o e::: en ¡xirte una l'eUoci6n 
.::.:.:1tt·~1 t.:.'l [';:'"..J¡::o c.-x-:c.-rno. 

!:~t:l!-J:.os t'Q3liz.:iJoz i:Y.!i-::~"I que l,u p!.:!"s.01v1s nt:."M.1.cntc a:.i::orit.:irias son 
r.~ f.1::lles '.!O ¡:cr'.;u.:::ir, cu.~.lo la fuente Ge ¡->cr-.i·.1usi·:in \:O:'.:i~ de un estatus 
el-2':<'.!r:!::>. 

fb~r!~~ <l~ir q'..:.(l :,-:i. p:-~~or;<.ili¿,-1"l .1u'.;cri'ti:!.t'i<1 e~ al ::ii!:rrr, tl~,,:i la. 
;:-.. )::-; :~cil '.! <!::ícil de pct---J·.iuJir, p.:?ra le cu-:i.l e!; ncc;:c;:;ario que lu pcrr...ona 
QI.!"! ~t'.J.tc L!~ ?Ct'St!<'.!dir a cr.tc tip:i <lt! p<?!"So:u1lid.:id. tcr:¡"J. un est.:ttus m.-'i!l e­
lc·.1.:ido o sea ::-~~ uutar·itaria GUC C?l r;t".J;Y.J al cual se ~té cE.ri¡:icrr.lo. 

~o C':l:-Y.h!c':n. ~ir-1::is~=i,:i: o a~!:lÍVa ca r::U!?-~!:r.1 rosistcnte ante comunico­
cio:<c.'> so::ial~:> ::;.ue i:1t'!n::~n .inflt!i!' !:Ob:'C ::;~:; cr<?c:-:.cino y c.c'::itu~es. 

rH:::!t,:l<: ¡;~:-:::un~:. tic:,~n 1..:.., r:-«1~lo Wj::i do:: ~c~»Jat:ili.d.:i.J y.:i que nuclen rros 
":.r3...-sc h:is--::il~s. l:ip·~rayrc:>:.vils, :::u:;plcacc.:; '.! y.err.!enc.icras en ;,u trato coñ 



otras personas, y por tanto lo harán ante cualquier acto persuasivo. 

(9} V.'hi"tlilkcr Ja:nes, "La Psicología. Social en el Mundo de Hoy11 , 2da 
reirnp~ni6n, rditoria.l Trillas, México 1984. 
_P•P· (50 - 58). 
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L:l r:otiv~'lción as otro .fac:to't' ír.:p:Jrtru'lte de la pc~u<i.si6n• ya que el 
s~ h'-""ll<loo se r..\!C-Jc ;x:ir r.otivos. 

L.J. r.;c:r:.:c actúa, µlctl~a, suc.."J.:i, de ac:uen::!o a su~ n~esido:jcg, i.f'.s-tintos. 
deseo~. i.'!',;..'..11:;-.Js '! en..'1.elo:o. 

7t.X!O .:icto e!<:: c:in.Jt:ct.:.t, ap.-.tr<::!ntc a no, t:?st~ r.otivado, las rrotivac:lones 
son v..:".ls, !as fucr-.!.a!i cooocida!; o dcgo:inoc:id.:is pot" el propio sujeto, que 
dctert:-.!.r.m CU:J.lquict' Cct'.\;)::t~<1.7.icnto, 5-.:il O n:'.:I üf·arcn:::e, 

Cu...'llquict' ~teto 1uc: .r.c :•~i.!lict..? tic1-:-:? un tora n:cctivo m.cís o men'=ls nu.....,_ 
c.:1.:lo. !'o:· c:~o .:;"'! ,::_~ ~1~:'-' t:Uül,iuicl"' w::::.:o d~ ccn·.!·..:ct.:i. ticn\'! ci~n1~ una 
Clt'f:•i a!ec:ti·.''1 q'J'~ t-•...tc,Jf.! e;-:-:" alt:a a ~j._1, pc:-c<?;:.-til>l<::- o i.':lpcn:c~iblc. 

t..:i. a.fcc:t:lvid,1d ·~:. U.'1-'t ~-or~r,u .:.!e cr.'-'!1,!~il qu<::! 11Cil!"[:d" cu'l!quicr acto de 
co:tluct<;.. 

L..<:> ;n:i-::ivacio:-.<:?:> c:o.-:-o ferD:r.cro p-.1icolóeico r':'t"}uicrcu c!c una l!".<"l}'Ot' o me 
ro~ ca.'1t!.'.!d~ de •.'~'~l'i~~•1. -

C-:::r:-o "to.Jo c:>::¡¡....::ort,:::l~'~~1to C'-t.'.'l ::otiv.'iGa, d•!:'.'1nd<ln:1 r..nyor o r..emr cnerg!a 
eer.ún log cas-:i!;, A :-.IX!.!.d.:i_ qu<:? <:!l C<"J.",!".Jrt,1.-n.i~::ito c5 md.!: C'.XTl?lejo-, las :ro·­
t:!.•.r.J.::io~-:?~ 'i•Jc! 1-:: G·.ot•!1~1:.:i..'1 zon t::i::; c:::::.;>lic;¡·_],:!::;. 

0J:l!'f!? .-:a d··;::;O•\ ·;~ C•c':'.~-!.o en la co:Yl-..:.c'.<l <.!e un,l. p<-1~ona o ¡>;?:".lf'O es frc­
CU!!n".:e J·~cii· q:.:e ':'; :rc:•::!:>.::.ria "1:ot:iv.:ir" n u1r,ult?n p.'\t'<J. que h:iea o deje de 
h.1ce!' <il¡::'l, en t~\!~c,1: 

- Co:;.::co!' 1<1:; rüt iv.i';:;::;.~;·.:-:.; l.;;'i.:; i c,1~ r_!r: 1 ;"t ~,_,r;;on.:1 o r,;t".lpo, . 
- D•::-".:c.::!~ÜF1!· c•1.íl o C.'J.':.!~::; ~e rcl•-1-:!on,m ca~ua:W.c!i!:c u::in lil CQrdUcta que 

!:".! cui•':'•.? r.ir-!i!':!c,u• c:i e::;t,i.t:l.-..::cr. 
- /,¡-_•.?f.~ ;1 r..,ll·::; t-1~·-1 ]".l~~i.:-- ':!l c--~·::-.;:o:-t.--i:::i~nto C.ct:ce1:Jo. 

?::1:- :-,u 01<r.<::-n •~-:;!.,.~o::-. c~:"'ni~t·ror- <.!.:is r,z--,:~:i:!".':i r.·..:;:o::. do n:otive!cioncs, las 
•:¡;~e ::.·,~ .J-c~·iv:m ,:e !.a b!.o!.or.:d y :.<e :.l".!~:~in•~.'l lr.:¡:ul$oG (gc,..u.:11, a.li.mnticio, 
<:!l'.':".!!.r t.?2 do-!or, b..:.-:-.c,"\~ ;~~~ir:o. <loi-1:'.ir>, act.i•:l,~.:id) •/ l-1s quo ~e orir,irkln de 
1..!."~·t r<:il<l•;:.ón !.ntc!";>"...·!"'-D'1,1l <;U<J ~Q <:!-:J~t;::~r,.:\...'1 n".!c·.~::;!.<.!,1¿'!::; {de <JCCptL1.ci6n, de 
Fres-::lr,i-:i, de ).;Qrt•..::1'X:~r. clc <tpl-:)b.-'.lc!.Jn, G';l ~·,:or.~;~it.1.:d. y de c::;tat-us). 

La:: notiv¿¡cioncs :::ocialcs t:i':!r¡·,:'n ~!.c:-:;?l""? co:10 <1..-:tccl.":lcnte un in5tinto o 
ure<:ir-.c!..:i blol:'.íi~ic,1. 

El c-or-.~ci.":".!.cnto c.!•.! l.a. c:<l.-:. tcr.r::in ~e estos procc$O:J pgicol6eicos nos per­
:ni tc m t:::.!.l!.~.1:-> r~;q11ic<?.cic:ic5 c.i::-:?li:ot<t::i, cuu.'l'.;!o t~tu.ms de cno:intnu· 

las r..~~~~~ci~c::~ ~;~~~~~~~~ ¿~~i~~~i~~:> r~~~lcs se cnc~ont!'J.'l: 
t.fEC":..SIDl<D DE PPJSTIC'J:O 

D<:i.:.o:n d~ ser i:::~rtil.'l-:c, a.f.:Í.'l d(! G'=l~:"Jsalir, n~c:J:!.dad de lla-nnr ia. a -. 
tcnción. 

?:ccu:-il!' OC\J?il!' 1..!.'l nivel o p:n;ic::ión r..!s o meras v,tr.iü!>le dentl"O <le lo 
::-.ás cl~v<l'.!o y 1(' pcrr..i":O:? con-.rcxc:---ze '.J o::irr-1cncer a los d~.ás que su esta­
-=~ e5 alto. 

Act...":'.ul,1c::i.Sa '} t.!istribt.:ciCn de b!.cnes, ctlbt'ir todn~ sus necesid~es y e-
'J!.tu:.· .J!:! 1<:1 insnn.!r-!.da1. ' 



Scntir-.:;c aceptado ¡:or el grup:i o sociedad al cual pertenece y ro sent~ 
se rechazado, 

:ax::r.srn,;o DE A??.ORl;CTO:.l 

Los a.:::pcctos :ri.'is importa.rttes en que el oer ht..~ busca. aprobación son 
la oorducta, el aspecto f!sico y las: ideas. Busca que su corxlucta 1 sus 
¡xirter.e:lcia:> y a::;pecto o ideas µJP.dan ser1ir de rn:xlelo a otros. 

Es U."la r:ot:ivaci6n psicol6gica que arrancc:. del instinto gregario del ser 
ht..~.aro, irnp.:il:o a fonr.ar parte de: una sociedad o grupo (10), 

(10) \-nrl.tlakat' Ja:nes 1 "Psicología", 3cr_ edicl6n, Nueva E:lltorial Intez.­
a:ooric.:ina, M~xico 1 1981 
pp. (15 - 21) 



"' 

T..a C'C::;'.l!"L~c.1ción ¡x..ir.;u;_i::;iv,1, 1;ic.mc cc::o pril•cip.:il !unción la pn:mocilin 
que cc:::t>~-cn:l.c tod~::; lo::; inntr..=;y!:-.tos de la cor..!;>inación del :n<lrl<~tin~. 

Cl m~kctinr: ce dcfir,c co::o l.:i. cjc:::'...lci6n de actividac!cs cc.-:urcialcs en­
ca~.ir.adas •l "tra."1:ifc:--ir pr-xbcto::: o ccrvi-:ios c!el fañr'iC¿!..r¡te al con5u:n.iCc.r1 
de r.odo que sa.t.isf.1¡;a •ll con::;u-r..idor, y c1;:.plu c::in los objc~ivo::i de la cm -
pt"'lSü, 

::::i. la jJ!'::Íctic.J, 'i.·l rr·::::cci•::!l ·~.:; t.:rn ~c<;.i·1idaJ c!c::;t.i.r:..:i..!a ü la in!'orrnaci6n, 
li! pc!"'.:;t.:,1:;;:Ll:1 ~· l<.i. i.n! :\:c:~::i.1 !;:>!-:'<~ el cli(·:n!:c, en 1a cual ::;e inclc:;cn las 
.:i.:;ti'."l·.!..;.l•J_\ de ;t..:.blicid.-1·!, ~.:~_1::0-::i·.'.in t.!c ven-::.::;, V·~71':.:is pc:"..;?:1¿1tc~, 1 otro::; 
medi~.i::;, er.t::-•, 'i.::.·; ·:•:e -··~ .::r.::::"!.·_i;:>:>, '.·.!.":\11.:'..•:;n l._¡::; n::i~'-~iorn: .. s ;-~hlicJs, CU<l:ie\o 
~.<;t;J.:; ;:e cnc:u-:::1•_:·~ri l:,T•~i·-::.,,·~·~'..i ...;.~ F!ucc:..;a de r;u·;.:;.ct~n;· .• 

E:..i nc~r_..::,1:•!0 );.1c"..":· t:.~~1. rv::•_.!c:~ci.•\ u :0:::; t•~t:aü10~; ¡;:--_:,;:or:iún, y p:ro:1oci6n 
r:!u '/D:;':.~~;, ;o~· c..:.i::~.'·' 1n:~::,,1;~·?nt.•! :.·::: ;;f'• .. ::;'t:.\!: ,1 :!~..i~i'~• =r.~\.::::;lón. 

!·:c:r.-:;ci';a "; u:; 1.·.Í:":"r_:~:J ,''."::~r·ic::i c;t.:·~ c~~·~;·r<,n.:0 ., ':~-~.1.~ ..:l.'lUella!:< .1o::tivi -

f~i~~-:~~{~': :.}'~~~; ;:·;~'.;:;~~;~~ í: {,~~~~~-i·;~~(~~·1·1~~;~~i1•·;~~ú~·~: ~~~~~~~~~~~ ~e l~o~ 
ir.:::;t: .. ..::::un':.os (!e p:1...,::a.Y.!!.ún <j•.:·~ :J•! ;n~·~c <..'.cflnir Ju ln sic.ii•.!..'1te :n.:i.nct\."l: 

- Tolo:!::; l.:.::; ;,et i'lidci l'"!:; <:·~ L"'0':l:<:ci,-i'!.i:: tciún <iU<:: ll".l in:::lu•¡•!:1 vcntei::: persona­
l·~-; '/ :.i ;:•1!.itic~·!:,·_:, '.!'• s•.<·l ¡;:':l"...'.J~».1 a rr'l, '.•·:1.li<'n':.<:>:i ,1 c:;'.:i':!t!l<ll" !aa o:i:n 
¡:;r-·..s ~e~ ~r.::;t:.·~~::::::-- :: :.1 .-::fcc::.!.•:!.~.:,!J l:e 1::-.-!; intc~ll!•::!'.!!.11·io::;. 'i',:ü~s co•ro -
l.,:J <:!:<!',!~.icion·::!;;, :-"cpr"~S(•r,t·i~l<:::·-,:~, C:c::nstr..:!cion'-~ y o::~i:.i'l cnfucr..os da 
ve~1t.:1, s.ic:::::r•J <;t..:·:! nJ !;._.,i~: o:1:it!.n-..:~:; ni !'Utir• .. >t-io~. 

- !.n :-:i !"·,·~r,¡•_·~:t': a L' r::.i::1.:.-:i.-!.1d se (:crin·~ c....-:':'O: Li:::; act.i•;ida':!<?s CT.pI'Cn-
::!l,.!.::.:.: e:;;, slij,~to ,,__!,_, ¡,:~~,__;c::1::<1r· ,¡ \!'.l D""....:Jn 1~n i::•J."'!~·-dc !.:i.;X!rscnal, oru.l 11 

~j~;~~;·,.~~n::-.~~f;¿~~~:;i•:~ ¿~~·;_i1t~~~lá~·:,rv!..t~io o i'_!c~, r--1'.:rocir~u~o y dia~ 

!'"'.:ir:i. 1:.cv.l.!" .-.. c,1~,, c...:.•1'..•¡u:.cr p=-occ'Z> lY:r·,__;uc1'.;.ÍVo ca r.cc•:!.S<ll"io c':lpleilr la 
F.±li.c.:'..U~~-1, •.¡:..:') sirle c:::•o ví.:.i ¡->.11-.-:! c<,;-i'.:.!!" <:lic:1':c!; y ror canni[:'.rlcn::e e!:l 
n-:i.ccn2!.'.Í0 !-dccr 1.!.'l cc.tu·~io c!e :r .. .!1x:,--,,·:!0, 

\.!na ve:: e:.:tu'.!i..1:!<.J el r::DC'C...l~:>, dcY.! ;x.m.•.:n•.;c en rr.:ircl:.:i. la c.:ir.1paiia p.lblici­
t,J.!•.!.c:i. 

Le:; o~j-:.ti•Jc'.> -:!•i un...i. C<1",~·1i'i::i rublicit.:l!'.Í.J. cntni:!.f.:l. 1 en pri.-:?Jr lugar, el 

~::~~b'i~c~¿~ ~·'.!~-~~·.~.~~;~-.0~n~~;~~;..:,~~'.~;<!~~~il~~.~~~~:;~ln~~~~~~~~~n:id: 
col.ór.!.c-:i dc.,;c.1!-:i, o:-c; r.'-!::-:::::;.;ric .:ilc:>.~..:'..:l"f' un .1lta r;r.J.~O de eficiencia en es­
to:: pZ·mc:;. F-lrd V-'JO!"' lo,::r.:!.!' el 1-c:;'.!l'tilda c:-,~crd:!O, 

F'<:i..-u e::'to e~ nece:;.l.!"io h<1cct' un pl.J..'l c!c n<Y.!ioc. J' un plan CI'Cativo 1 cuya 
'!f!caci,; dr:~n-.lc!'.'.i de la c!"icicncii::l c!e la C<L':lí'<lr.a ¡ublicitar.i.a. 

U~ <..!'! lo:o asr~ct<J:: r:.tl:: L-:O~fu:::;o:o 'r-:'O! 00~1~ .. 11:::".!n::c se p!"C:::;cntan en la ev.:i-
1•.:..'.lci:'.in e!·~ un ?l:i.n -:!e ::'.e-:!io::, e::; el r<,ce ::;e :"C!'ic?"'C a la co~rtura. 

Pe.ir- e:ita !'fl:;Óll e:: r.<Jce.=<l!"io .m,1.li::ar ciertos coriceíJ!os, rm--a que ello 
perni.ta facil!.t<~ 1.:.i ~soluci6~ Ge problc::-.a:.; rel:icioM'!o:::; con este irn¡:ortan 
'te a:;pct:".:o e!'! 1<1 ca."l~i"J.f,¡ ';""...:blicit.:ir!..::. -



la ilu:l.icr.cia út:il. E5 necesario asifniU" una cierta ponderación al interés 
qi.:e c'.rcmtuul:r.ent-:: p.Jc..iari rrostrur lor:: irrt:e~'l..'ltcn d<! la ~•udicncia bruta en 
c:l pí'Ctl1.1cto l:n fun~ión .:;. su c:i<>~. sexo, ccr,;lición social, z.ona. de residen­
cia, e-ce. L:. a5ir;ruci6n de esta pon1cruci6n debo realizar'Sc <le manera que 
aqut:llos gn..tpo~ (\Ue. ce c:;t.ima.n ccan len m.ís intcrccados, cuentan con un 
mu::or ~so. o br'~do de i.:rir-o:n:ancia en rolac:ión a aquellos qua se est.im.1n 
tcnean. un .i..nt<:!:rc::; mf:!n::ir. 

J,.:is objetivci3 r;er.crt,ilcs del pliln c!c medio:.;, S..')n lo::; de cont.:ictar al rra­
'JV?' r.C:-:-nro ?;j:lib)c .!~ r;e~or¡¡15 dentro .:!el objc'tivo 1 y Lls ponibilideclcs ees, 
r.:;::ttcas <:.!el dI"ilJnci.mtc. 

L.:l cSt:r'"1te¡~i,1 d'."! media:; c:onsi:;te en 1.-i <.i:lccuilción de los me::iios publici­
t:.arios seleccior~·.:..:!a::; P·"il'it llcvu.r a cab":> l¿¡ cwr.pafi.-i p..¡Plícitnria. :-:Om.al­
rnen~c ld.:; tl~ci:;ir;r:cs en tot'rP u la =:cl1J.cción de ~dios deben :::ar taro.das 
1;",:,nJ.c:x!o en C'-"<J:-,!:a: 
- LQ::; objct.iv~::; L!.:! l,1 Cu.'t,;:"-¡f,,1. 
- L.;5 r-o::;!.bi.li~...:ai!Cs de lo:J ::ic--.lic.:: dlt>p:iniblcs p.:;ru el lo~ de los misros. 

l.,:.1. V--sibilicJ.xf dt? lo::; ::-.odio~ di:::;ronibleo, y ror erde ::;u elecciGn, defJ<?!,! 
de ,, n.u V•!-.:., d·~ lon. sir,uicritc~ .:i.spc:ctofl: 
- l.:i o:Jr:;<:'CÍ<:l.i..:•.;1ciCn de lon. r.i.i~i:o:;. 
- La f.:.icti.~>ili•l,td r!Q su C'r•I•lc-=:i .:,n la r.jcc.'tlci6n rlc la campaña. 

E:l p:-i:::or ··~~·~:::to qt:~ ~e: debe! Vcr'ificar, e~ el r.:cdio o los rr.e<lias salce 
cion-:iGo::;, o:irTV'.:p-:n:l.~' vc:-<J,,:.len.11:.cn'to .:il tr.arcudo b.1siro h-1cia el cu..11 van­
;;:U.rip,ir\-1::: las accior,Qo, P.:.r.1. olla es convenic:ntc recordar que, sce,ún su 
c:::;pecl.:tlizi1.ción 1 lo::: r.:c.<lios ?'..!blici"t<rios se dividen en c!os ¿;r.1.rrlcs gru -
¡:oc;; 1.0s .... ~::J.io::: do c.cir.i.uüc<:ción 1~.a¡;iv.:i ;;ar un lado 'J los medio!.> de CCtlll.11Ú­
c.ación colc'=-::ivu p:i:-- ~1 o:xo. 

CQntro C¡¡. lo~ Cc:-'Q:n.in:i::Jos m~io::; da comunicaci6n masiva~ oe incluyen 
loci .:;!.¡;uicr::.:oc;: :r:.:."'1ics pubticiturion: 
- i•rer~u. didrl<1 
- Rc..:<1i.:;:¿¡.:; de intcÑ.:; r,encral 
- 'rr.li:vi!;;i·$n 
- C:ir.c 

?.:.::Ho 
C-J.!'".:r..!lO:; ••1 aire libt"'-? (fu.'"rl.:rr.'.!nt"a.1-nem:e ocnnibas y "taxi.o de sCNicios 
pl!l!ico:;). 

Por su p<1M:c lou 1n~ios de comunicación selectiva se er.cuentran: 
- Prar.sa e~pc-::iali2~a 
- Rcviw:taro ;;roft'!sionales y técnicas 
- Co:T'CO a t.r."T1&s de la cual se cfect:úa la denominada publicidad correcta 
- Vici~as per-o;;on3les a las e~presas 

As! cn"tor.c:.co dQbe elcf,ir.:;a el r.cdio aspecializndo de acuerclo al pÚblico 
a quie.'1 deb3. <lirir,iroe. . 

Utiliz.-:it- los mo1ion esj)CC.Íilli:::ados representan las sigUientes ventajas:· 
- 'l'i(.!..""le>.n u.., <!ltQ r.ra¿o de: t:clca-tividad en t:.us lectores y r:or consie;uiente 

asef:..t.."'iln u.-.a r.-.ejor col:erturo dal objetivo. • 
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- I.ns 1-::ctores ¡:-or lo r,·~ncra.1. ai~pro cstün bien di:::;p.1est:os a recibir el 
roor.snjc, e ir.clu~o en cate ti¡:.o r!c ~dios, ron::,.i1."!lcntc S'.J busca'"I los a­
nu-.cio:P ¡: .. -ir.-1 vct• qt:•) h•'l de nc'."JO en el ca'l'lp:i de l'l capcci,'11id00 en que 
ac t:ru'tc. 

E;: corr.·enicntc par la tn.nt:o, tener un buen conocL'llicnto pr'C'Jio de todos 
los ::;•.!".!ioa de co::1•,lt'ic.Jc:_.$~1, ":.:i.nt:o r.11~i·:os co:ro !Jclect:ivos, cri:;.tcntcs en 
el ::l".lrc'.l:!:::> en ':!l cu:.il se c.!cs.J.r?ollardn l•l5 .:icciorF.!5. 

Verl!-i-::a:-d:::i cs--.:c .1s;:-:!c>:o, r.!c~~ .:..H._1::.i~.:i.r~e 1·1. filctibilic!,:d c!c su ~pleo 
en :!.a c,-..."";·,?"_J;;:i., c:-i .'Ú.'1ci0n de• l!.-:,-¡ serie de ct'it~t·i-::s que r.c dcbo~n ~o::-..:i.r en 
C\..:e:)t.J.: 

f.l a.'"l'::i~is r-~1<1cio~ad-:i CQn lLl f.:.'ctlbilh'k1J de su c:r.plco de los !':cdioa 
p..iblic!:t,1:·ios r:!i=~·.:i~1ibl•.:-s, del.en :...-~1i~<'\T~l'.! en !"un':.:ión do lo:; sir,uicntc..-s 
crltcrio::;, L> r:~1·¡~;r!:a d•.:i !_o'.; ct:,11•":~ con c!Q car:ictcr c1.:.J.nti"tativo: 

- !:!. .Í:;~)i.'::c; r.r-·-.;.:,Ífic.) :'.e C'..l!·~:-.::urw. dc:l :~.•!'li0, t<:ni~::1·.!o en cu0nta. lu loca­
l.L::.::cl:_';n del ;:.'.!:{;;::-!::i ~;-, •.!!. c.:u.::,: :oc ll<''1<1::Í <!e--~~ :o.s ilccio::cn. r..G de­
cir, ou c~1¡~1•:id-d co:ro:i ;,-'L!"'d <1t•::::k::• '.2\ :~~-· Gct!.!t?'.li.n-.!::1,1 de tct•ritorio. 

- ;~~-J c~~~;~c.~~1~~-"!~;~ ~~.~J:~~!·~;~~D~c•!~~;~!7f~.'.; d;~ ~~j . .!~l~~:Y1, la ca,,aci-
- L'.!s c,1r,"lc".:·~:·1':--::!c-i-~ d·~ lo,_, ~':-:!io:-: y l<! c.1¡,·"'.c:ü::i-J t!c cci:\¡¡ uro de ellos, 

P-l!"ª !'<.';>J:'-.!..:C:.r ..:>_•:~:o~ cl•:::.•_·Jl-:::-.:: ,_:~~ ::1 c<.:::""..::üc.:,!c.:·~:1. Ln !.0 que con -
cie!'":-.c cc:-.'~f".!C•1":".·:~1t•.~ ,; 0.';t~·~ .-..:;;,,:-:.:te:;. cc. :~c·:-:-:.:;!:·.'..o t('f'.'.!!' en cuenta al­
fi.l!O:; ,_:e 100: ::i•:.-lic-, ;.ubiicit.-i:'io..:, t,1!c::; ,_~.::ü el cor•p.:i:>, la n:i:.!io, o la 
tclcviniün, · 11•.,í:·l!~ tli~.--::'.::l~1·~rYV~ a. 1:1 !-•~si,_:~:ici,1 del con:;u::i.idor", nilcntra!J 
q,,;•.:- o::;tr;i:.;', e:1t!"-! le:.; ·~·~'-' ..;e •::r!cu0n::'2;1 lo:; ¡i•:1·lé':clic::,:::; y :!_,1:::; rcvlst<.IB, dc­

~~:-i~~:'c~·.!;~;,:~·~1~~ ve>l•.:."lt·J.r.i-;;.~Q.'1t0 p.J:-' ,:?::;tu, ;:>-U'<1 que P'Jcdil t•~:':C!' contilE, 

º! •0•1 ,11¡-·..::• c,i.::o::; p.:.c1 .. :ic'.!!.-.l:~:'~, c-;·:n :00; Cdrt.el0'> dl qirc libr-e y lo.<:: 
~--!ii:.c; -t·:i~· -,, ··l :~."n:o.1';c lr:::: llr::-.•1 '.!·~ ur.1 !'0:1~.l i:::;~!".Nl:;ta.. 

?;Jf' otr'L"l í-'""r°~c. c,1-J.1 w-n de ello:-: ::i(·nc c,11·.i·;t~rrc}itc.1:_; diferentcn ~· 
tC-..::-:.it:a.:_; l'.í'.l<:> :;::x:::•:-:--,t<.1:1 r~i'.;ti1:t.-n ;~.:o:::iblli<~,-1,:0::; en cuanto.:: ~u c;.:rosición 
d•!l ::-.O."l:>·l.j•_?, tc,_!o lo C'.:-il l(~í'.ic .. >.:::~·rite, ,;ft..!o::t~t d ... •!'ini.tiv~~.-:-ntc la co:::.inica­
ció:i, csr-0cial:~.·.?ntc 0:1 lo <;_::e '..lll r.?!'_¡•.?n~ a lo::; tc:-:tos. 
- !:l CQ::lto \.!e ir:s•::rclón <:n c<d,-:1 u::? C•.? •.?llo:;. 

::::::te d:--"'í:l:'..~i!" r•~:1:i:'..tc •:erific.~!' ento:icc:., :::i la j0n:1rquiz,'lc.i.ón y clcc­
c:'..ón rc-.:i."..i::.:d.1 <!'.! lo~ r::•_-Jio:.: dior-cniblc~•, se uji.:st.:t a los requi.:sit:os de 
la C<'~71;: e-lit, y l= po::;i~iL.iG.:i:!<.!:> cco:,::::~-!.c.:.is c.!•.!l <°l!:~ici.:m".:c. 

Ur.a. vez C'.:::".prob:da l.J .:t.'.!ccu'lción d<.:! la ~s~rati:.r:ia de los medio~, es nc­
CP.Sa:'io verifica"' que la ::;~lección y CO'.)n::Hr.1ct6n rc:ili::eda. entre los so­
p:rtcr., G•!ntro \.!o:: ca:!., \!."::O e!'? los m0'Jio~~ ?Ublicit:<J.rios cler,i<..!on. a.!:lÍ co:ro 
la Cistrib,,;;:lCn d~ 1c::; :-<:i-:;U!..::os cfcc<;u;J::!.J en".:1•c Cet'la ur.o d•.! ellos, sea 
tal, q!,,l•.? rc~::it.::i.: la r..h:i'l'.:i co'::ct..:t:r-., c.!..:?l r;i'.blic-.::i objetivo, c.:in una de -
tc?!:'.in"-...!·.! frccucn-:;ia c!c ir.:;c:-ci•.Sn ::!ura.-.te el p(!:'Í':Y.!o en que se c!esa..'"'t'Olla 
l.J. Cil.':'i;:a:-~. 

Pu:-·'.! <.:!llo, so t:endrú en cu~"lta.: 



El p~lico objetivo al. cual se dirigirán los esfuerzos ¡:ublicitarios. 
- El ti~ de anur:cic que se er.viar.'i. 

El prcsu?ucsto disp:iniblc. 
El pcrío:!o en que se dcsarrollarS. 

E:i considcraci6:1. a csms a.:;;:iuct:os, debe procederse a oeleccicnar y 
coorclirHr lo5 ::;o¡.ortc:~: en !"uncién de: 
- Los pc:-filcc de i!U:!icncia 00 c.:t:!.::i. uro de ellos. 
- El co.:;to r.or cor.tacto útil o por• millar. 

l..l. distribución del pr'<lsupucsto entre 1os distintos Goport:cs seleccio­
nac!os dcpa:-:~c rtc: 
- El 't.:í.:r.i.r;o o óiraci6:-: c:!el .:i:iu:~cio. 
- El nú;;;cro r:e in:::<'rclor,c.-; r.or realizar en cada uno de los sop:irtes. 

Por c::;ta r.:i::ón, de nada valen los cnfucr-..os aislados, oino que debe 
h.'1bo.:;r una r,cr-.;is'l:c:ncia y co;itinuidad en la:; acciones para. el logro de los 
rosult.-..d:i.:> dc:;c~"'.".!?c • la cual ce deb<Jrú Co."Ilprob.:lr no ~lo con la relacl6n 
d'? ~ fr-ccu<!r1ciil c!7 intensidad d<; lu. ~·~~~, sino también con la supc....,:osi­
c:.on d.c las ¡,,:?<i:..o~> sc!',r·~ el :::.l.s::o ob)ctivo. 

1..:1 fr~cu·~nci.~ c:;'l:cU"J. d:ic!.l ror el r.ú-:-.cro de ir.ccrciones pror;r.:i.-na.dil.S, y 
l<t inter.:ih!..:i'! ¡:.r .... r el 'l:<LT .. lfi:) o <lur.1ciún c!cl anU"lcio, 1..:1 relación entre .!l.l\ 
b:J.:; fü::;oto.-..-1:; tic~" •¡uc c::"!'.t1r en función c!cl objetivo <le la ca:r.p.:i.f:a, -

Jl~r.n31J;;c;ite en C.Z:?~f.a::; p•..:bli<:it<"ll"'iLlS de af.oyo a acciones c!c p:-ctroci6n 
de venta::;, e:. r.ccc<Gúria ~ .. i. r:~oyar i1~tcn:::id'1d, en relación cón la ft'Ccuer.­
cia. :-:..i.e:-.ti·.i~ <;lle en e:: C,1:;;f.O l!..:! tip:) l'CC'Onlútori.--is la situación es in 
ver-.:;ü, fQl" c...:il.!Tt:o que el n:;quisi'l:o es d~ ::-.1:,.•ot' frccucr.cia de ir..scrción. 

El pl,:u-, cn:?'llivo p:.:ir t;U r--1rtc, t:icr.c co:10 fin.:ilidad provoc,'.ll" en las par 
SC."2!;:"; c-.cn<2cta:Jas, el c.!c.::;;.1.-::•J>.-:-icnto pnicolÓGiCO <lü::;calo. -

E::;t.:i. éirccta:~.(!;-,tc rv1aci:J 1<b r.-:.1~ :o t._1.-.:;o con el r:.ensc1je, o la pta:',esa 
p..1bl.;_cit:G.l"L1, cc::Q t.r~.i-,;..):-i ::;e le: :.~cn:;;:-.ir,.:;, que dc::;ca h:1cct" l!cr,CU' al p~s­
?<":::tc., .J lo;; cual.::.:; ef•"c-::-:.;; :!·~ l')p.r.~ ;:,n é:;tc el i:::;~::c'l:o deseo.do, El c-..1a1 
::e l"C!-h.•t":: rn :::;Cl<J ,-,1 cc.r.oci.":'.~cr.to que r,ued.:i obtcnc!":'.ic zo;,.-c el producto, 
siro a::!ar.í.s il ¡,, :-iucllri. c::c:::ional r¡uo quo.!u en el c:::.r.su:ni<lor y que, en de 
fini'l:iv.:i puC'..!a tI".-1.'!'J.cir::;~ en U."l.:t <lct:cnnin:1da. üct:itud. -

!·:.icnt:r .... s r¡uc el plD.:i. de rr:e-:!ioa t:i.~nc cor..íct:cr cu.i.ntit<i.t:ivo, el plan 
c::-o<i.t'ivo ,~:; e:...-.incntcr:",c:>'l:e cucilit:o.ti'Jo, p:ir lo i;uc lu ·cv:11u.lci6n ele GUS 't'C­

.;;ul'l:<.:!:.i~ ;,r,~=:c:ita Cll'.:.i:::.c:orstic,1~ t:o-.;.1!."7'.·-1~1:•2 difcre:-ites al anterior, 
rn cf'eC"tO, .L:: c.v.:i.1u.:i.ci.5n c!cl plan crc.:i.t!!.vo y concret~nt:e, del anuncio 

,_.ublici'l:<.rio c~n su rc::;?cctívo ::-.cr.r;;.:i.jc, cr1tra. dcr.t:ro del campo de estudio 
de la psicologi<l, , 

Co::o u los efecto:; ele co:-.trol. operacional lo que interesa en re.:ilidad 
son los rc~ultados fina.lc3, con el objeto de que uquellos que u~ílizan los 
medios r-ublicitarics lo~'\ sus fines y puedan <=Or.l?robü.r la verdadera efi­
CJ.cicl del ?la.."'. c:rx:ativo. 



T.::C!'IICP.S DE F!:?.SUP.SION 

Uno:> de los puntos m.-1s i."1",porta:itcs de la ccoro::úa, se sitúa a r.c:::l.indos 
del sir;la :.:vr:r, o:>n 1..-1 Rcv::,lucilin l:~ur.tri.:i.1. Con su aparici6n !;e paz6 
s~it<!'l:cntc rlcl a:1:•!:".l~lll~:> a la indu::>tt'la, de lo::; .:inim3.l.cs de .J.r"Z'UStre a 
la r..áq'..lina c1c ·1.:i1:or1 t!el taller de la factoría, lo cual dió inicio a la 
RE.'l:i1'.!c!6r. !rr:!'..1:Jtri'°11.. 

!k:G~k: c~c ~~::;o,, todos loG ~~::(uer.:oo c:~ÜC<'ltivos y ~:::n!tati':'os se env2 
C<ll"O:t 0 a ¡: !'-J';,".r.:i~. t.c::ruc.:-::-.0.nte .:il h:l:nbro p<l!'a la produccion y finalmente 
p-:l!'a .i.a FDY,...icc::.n:. <l [;.l"<-.n c.:;cula. 

Cc:r.•_;n::.:i.nJn r_,:1t,;-,:1=•-1S c"'l .:ip..-u·c::c~ ur:a ::c~Í'! de sistctt'JlS con lo:; C'..l<1les 
!>C com!irui.".:: t:~,,,_ r.:1::or ;i:o:lu-:ción, r:'.crt::lr casto, 1n¡1:,:or c.:ipa.cidad de scr-
vi!", ~ .. _,r .... s•·!os 1:1.!--;:vo:::.. . • ,. • , • • 

/..::.i f:;<;: c:;:~.o el 1:nc;.u1n.:.~::c ::::l5 l<:is tccnic:i.:: mc)ora.-un lils difc~nc:i.ns 
~·:-,-:.-1.l·~:; ~· ~:u!'1·i0 1,1 co::ri:n::crA y ccn ella ::;uc~as ncccsiclax!c;., ,,;na la 
or:::·r.~ E'Jc:0:¡. · 

;.:;~;·.:. .... ::o.·::-!t'".! -:!iJ•; •:.;~-.·.)~l;:::; c-:::::;-i-o:c:1 j).-'.OrCI p!'Cj)--ffi!!" -::~cn:.c.:1:ncnte <i.l l"-:!C'..lt'ZO 
h~;-.1:-.-: i-'"'1.-;::.1 l.:~ di.:;':ri!..·d:;ión, ¡i.1n_1l<::>lt~r.~ntc l¿_¡:; clc:-!Ciaz 2.íórtiln o:J:JOCi -
1:úc:-1".::?, :.~::l\.:;,u .~~•'lr-:---:en r1uc·:.1-; !"'.'.!~--..:; <~<.! cllü$ c¡u".! con:.:-.!.buycn a una r..::í-::: 
!"T]L·i.c.-r..il 'J 1.:~-ici·~r•t<J. <-!i::t~·lbt:ciún '/ u::;!., ::.ur¡. • .:n la::. ru:11,crc::r.s .i.rn:-r-ortnn­
't(·~. •.::~e!.. ::.r!~'..:c: ::.i :1 -;:1 l:1 .-,,~.¡'r"'::-.a. ,.~•-:r.t0 c~.'1 r-sicolor.í.i. ze cz-tiuctU[\J..'1 
la:; Ti:Ci:!C . .r..s ~¡; \'::':r/S. 

S:Jtc trYl•.: c:;;;-,::i c.-:n~:cc·J·~:-!ci~ la F!:'"O:JJC!0:: ;:;.;?,Ct'..D:TI::::rc.r., <!ar.de l<t<:i ve.!! 
'°.:<1:.; <;::n u;~.1 ci~':'l.::., :: ::.~j,1.-i de S".r t:n c-... :'nt::>. 

~J. ::?.'!X,--:-:'.-:..·':ec:-.i..1 s•..:¡:c::•:: ''1.1 ~<1'.:.-\.!l~c.ic..::!.ü;i <.!el C':':-,s:.:::i.i(!or cc:ro objntivo 
yt•incipll c!•.i to~:J nc-c~c.!.o, c:i c!c•;ir, el ccr.s1.:r.irlor es el prin-::ipio y fin 
de l.:i idcct d.~1 :~¡:cc:o". 

?.1r:i.::n-.; d•~ 1,, bd:;<J. !;.!.{~ ~:uc:;t:u o:iri~u.-:tl.tlor, el ct:.:il tiene ncccsidadcti, 
de:;i:-.::.;; y ".:<:".":"Or\~:J (q•J·~ p:..·.~~cn ser .-;ci:i~fedn:;) e:; cl_~1:~ que n•Jcst!"U p:'Oéuc­
"'::O o S<:?r1icio p..1ra :Júr C":-J::-.;¡r.:i:.!o o vcr::.l.ic~o debe tcn~r .:i.lr,.lnci. c!c estas o:in -
dlcl-:.·r•·~::i: 

- Quo::i ::;atisf,1r,,, t:r' . .J 1:::::r.s!D1"!l. 
- Qu-s: C\...'°:.?la, U:\ D:S:.'J, 
- Que c·:ltc un T!:'.OR. 

LA c~~cricn::::i<l y lo::; estudio:: no::; h:m d!?'X>st:rado que las necesidades 
son p:o;:i!.w:; de la n'ltt.::'•'llc;:a hi.=,,Jr.-J. y 01<-m de las rn!nimas p.:lr<l sobrevivir 
y c.;uu:::i::; que se r,~-:!.o:-n.!i::an .i t:ravfs de los deseos, s!.n olvidar que 
p<li-n :-".UCS"'::"!'il !"ort:U.'"':3 ql!<:l el rn~!:.!"I.:! cst:ci PCP:-tr-::c:n:-::s:r:.: INSATISIT.C!O, 
sie.-:-.¡:.r<.:! tie::r":C -:-en:.'.'aGos 'J cr-'!c!.cr-.-:·~:; ~c:JtY-::::;. 

!..:1 r.crcil<:btccr.ia en lci.s vcntü:J Wsica:r:.!nte tiene tn:is ca:niros a seguir: 

- t.:i. sati::;f,:i.::::::::ión cto::il con:Jt:.':'.iclo!"' y :;u~ ncccsic!adc:;. 
- Que cada '1Cti'.•ir!<1d o .'.ircil c!c l<t n1:·~nci.:i .1ct1c en f\.!l'\ción de lo:i denás. 
- Ql.~.? el fu:lC'io.'1<l!:'.i-.::nto -.!e t-:X:o::. ".;.o::; c!c?·:irt.:1::r-r.to:; o ac.:ividadcs se coor-

c!incn y ayoycn r..t:t\.Ul.';'.cntc. 

Pera lo cu."!l ::;n r~ui<;:irc p::oduci:- lo que el cons,_"':\ic!cr quiere, de:nan::Ja 
y '."!!>f:en1, Clstr-it1.:¡é:yi>~e cr-. fo~ tal q1.:c está a su. dis;:osición en el l1X>­
mer::::o QC!<.ic'.l:i!o, ·~:' ul 1~1!~·..l.!' '/ al pI"'::cio corr":lcto. 



Anterio~ntc se tenía ot:r-1. iGea: 

- El oonce;::to a.,t:iguo, el prospecto Cfut:u..ro o:;:;iprador) .estaba p.:i.ro ser 
utili::ado. 

- Ery el o::inccpt:o tron:::l!dotécnico, el prospecto está para servirlo. 
- En el concepto ant:ir;uo, el consl.Xlidor c:<lst:Ía paI'il la c:nprcsa. 
- En el o-.:.nce?t:O r:r-rc<'l:lctécnico, la cr.i?resa existe para el consumidor. 

En 1-:i.s 't~cnic5s de vcn::as es r.ccc:::ario ct...--:iplir 12 puntos: 

- Ccnclición ~sic.::i c!c ar,tit:u.i. 
- Dis¡xn:ici.:in y vocaci6n. 

Ccr.Jcl;:iie;n:o::: l>Í:::iox; culturales. 
- Cor.oci::J~n-::os c~;¡;cc~ficos. 
- ?..:!c::ir.oci:r.lcnto:;. 

E.tica r-rofc:::ic:-:.11. 
- f.ctl.:..J.:i:.:<!I'::c en fon;-_, C:)i.!3t,i.:-,tc. 
- T..:r.c~~ oi-,!"'.:-.S de r..::fc::--cncia y COll!iUlta. 
- Ccr.c.:::er- les t:ccni:;is~ros de .'irea. 
- O!"'ientoici6n al tr.iha.jo de cquir.o. 
- 0.~jic<icién a la vcn::a, 
- Ir.:>'1;.:.cié.n y rc:r:.v.i.ch~n de cor.ocL-:1icntc,:;, 

ibf e:;t,:::o:; Ccr-.-:ro d<: U.."'l rr.crc.1:!0 "'lc."l::!cdor'1 rr.uy rorr.pctitivo, c!onde el 
Vi!:[~~j:ir n-:: se p~c.,...!c C.-u· el lujo cif:: c!cspcrdiciar prospecto:;, ya que el r.ur 
c,1c!:::> a.ct:..:c:.l e;.:: :r.uy dir~:U.co; h:iy un pror;pc=to rrcdcuto, r..afiana es potcnci'il. 

La t~c:iica de vcr.::d es un servicio pcrnum:ivo para lo cual ce debe obte­
n-:::- y .scl·o?ccicr.c.:r el r,.¿¡:,·;:;¡- r.11-:'Dro Ce c!<tto::; del pro:::;?<?cto. 

::::; r.eccs.:u·io !i:i.::c!"' c;uc é:o-:c se ciento. bi.cn, p~ucir una buena impre::ii6n 
inici,..l, ::;cn:~i!', a::;t:.-:-.ir una c:J.ctit'-11 profcsion.:i.l, ro ot>servar dc:;o.asiado al 
p:-o::i.:::p..cto y ulcjar-::c un ¡.oc::> d<:!l ~cri--:::o:<io. 

Rc:r.per !..:i t.:rrreru fí:::;ico rr.::ntal, se puede hacer ron algunas preguntas co­
r.r.i: 

- ¿C;u,:; r.ccesidade:s tic:-.c? 
- ¿ (¡l.:~ si 3C ;;.:c.~c:n r;atisfaccr ? 
- ¿ Q'.:-5 si r.csot::-o.:: ¡r ...... ""!·~.?.:: :::;,::r::l:-:fa:::e:"la::: ? 
- ¿~-..:..:; ~i :!.<) ¡,c·~c:;o:::; <lc::'l.:>~tr.U' ? 
- :.. Ou~ ::;i c.:: .:i:::c.::::::;ible ? 
- ¿ Qué 'tcr".!rlo a.".or.:.. es una vcnt:i'ojlt. ? 

¿ Qué si lo que ttO:i:•:!.'XIS es. lo r..l::i .:iclccwdo ? 

l.1 ?r'Cscnt:aci6n e::; u~ pur.to i:r.r.ortantc y se debe manejar de la siguiC!! 
te m:1ner.:..: 

- Cn::ilr circur.;:;tu:1cias 11.ue se.i.n f,:i:JOI"'üblcs. 
- ~:::=·il"' la n1tural prcvcnci6n y o?=Joici6n, upoy<iroe en puntos positivos. 
- M.lncjd.'"' la cntn."VÍ!;°ta c!~p¿rt.:inc!o interés, curiosidad y sugerencias po -

sitiv.:i.:;;. 
- /...:iupt.:ir la vo:t al pro::ipect:o. 

Par¿ corsccuir la atcnciGn es nccesc"lrio: 



- A."1Ular de a.lr:una fonr.a lns cl.iotra.ccionco contrariao. • 
- Evitar 1<1' tc~i6n de la oc.nsación. 
- D.ll' ru.Jl<:•.: .:tl c.::;tín.ulo. 

S•:!f' 0::.'11;.>?"':!;nzivo. 
Cro·!·"lr un c:;t.Klo n:-ccptivo qua le pcnnita. cocuchar, atcrdcr y asi.'ni.la.r 
l-1. c~:F=ici6:1. 

•• 

?ar.1. dc.::;¡:o:>.?'ta:· el iir::cr•!.::; e~ nccc::::il.!:'io un iw¡::ulso conenoscitivo que 
rnt:<:?v,1 a. lu. acción, r.u!"r,c de ülf;.'! qu<? no c.:; fi1mili~1r y d.::i.r bueroG argi..rn<?n­
t:o:::: e::: el ::n:-::c:::::i prcci~o. 

- r .. 15 ci~!r:.::;ti'm'::i-1:;. 
- :;1. :-cl.J;::~Ó'._1 (~i:cct~l (,..'Qn l.i. cxp:::r·i.cn::~a. , 

1 

- ;:1 r;:cn~-:~:-?..:.cn'..:o de~ pro'.!i.:cto ¡;roi".ln11:;:a el .:.ntcreo. 
- i..l ;.n-:c~~:: e:.; c;i;:-.b1.-int-:!, n'J cir,u-:.- un curs-::> noP.iul, r;ino inclin.::icioncs, 

que cc'.:~.!"i:.1.n c.~~a el t~·;:ntn "J 1,1.::; cin .. '1.!ll!.:'t<l...'1cia:.-;. 
- t.:1 intc:r•2.::; :::e c:>:l~':!.f'-''~ c•.i;t.·Y:!n ::;•:i rorr.pc el cquilibr-io. 

niC~J::-~~i:~:;~~::.~~ .. ~~c.~::~·~!.~~~~~~~· Y ~;i¡:::ific.i (.•.)n':!w:::ir a un c.-i:nbio de opi-

P!"":l!:..~r C:c t.11 ~~J.'.::i qU'-1 :-c:cic:-:.<.:.1::-.'.:!r.tc rn ::;e ¡.ccd."l no:?r;.:i.r, <:!S el r.r:miento 
c!c n:·t!::::•::n".:·l..,.., !'R1;¡;;,.·..:;, !f::C!l:5 Y D!:·:JS;'?.t\:':Io:r;:s. 

c~:;·J·J:-:.:.:•.:t' sin •Jn~u:::;i.1s~c e::: i.."1".pn:x!uctivo, cntusi<lt:°:'~"l!' sin convencer en 
p:ili:;:o::::o. 

!:l c!·.:.J•c-? •:..: 1!:1 .;.:::¡:ulso <J.o:tl\-:::> ~.:tc!..1 la r-e.11!.::.a.cién Ce una iCc.:i.. P.:i.ra 
c~.il""' :..:.."\ -::!·:::.>·.D s-= r-.";ui•.:r~ d•.! :.~r:crl:· L!".'i!S (cillid.u.rl, r;.:ira'ltía, scrier.!ad, 
o:::::;:·~tcr:ci,:i t:•:!c:iic..i> :; cvi-.:,;r :-.::::::is 1.".!:~ci= (costu."1"~l'(!::l, lenltad .:i. la CC.Ti­
?'-Jtoe1:ci,1, inc:•J'!tllirL:i'.!, (.!t!sconfii!l1::..i.). 

to::: !Yl::-:i:·t•.!C ;i:-i"::·U'lo:; Ge vcnt.:i non: nccc::::idad, bicncst.:t!', vanidad, 
~ifcc~o. t•.::-:cr, lucnl y .i::i")I""', 

!'ar.i. 1'.cr.·::r u ld rc::::oluci6n h::iy quo.:? evitJr la resistencia del cliente 
r,ue f.'1.:~1..l ~cr por- co~~U.':'~r-.::, affl.'1 de obtcn~.:r vcntiljils, t:O!ip::lncr la deci -
sión y tt.!:".'C!' (1i). 

(11) Centro Capacit~or Nis:;an Mexicana, "k:lcsora, Negociar.y Vender", 
<:u:-so dt:? Cap.-Jcitación, Guadal...'tjara 1 Jal., 1969. 
?P C 1 - 20 ) 



so 

a) lA PE:HSU/1.SIOH EJI U\S VDlrAS 

La pti!"'.3u.:isián CO::"O r:-P-dio de co:m..:.nic.:ición en lan ventan• pretende c<1.p­
till"' el r:..:l:¡or :-.i!T.e:U .:!e ¡:c:r::;on= (clier.tes p::r;;encialcs), y par.:1. lo CUil.l. 
se ::'C'iuic~ de un :n&toCo de t:n.1~1jo ron el fin de cor.:::;cr,uir r¡t:c el -
clier,'::a ¡:rcfic:\l X ::::;crvicio o p-rcclucto. En lo que respecta al r.:m:> ho 
tele:-o, la p-3~Uw;ión jt.:cGa un papel c.!cfinitivo, ya que se~ la eficil 
cia de .Snte d.::pcrdcr~ Iu. prc!"l!runcia del cliente hacia lü. c:npresa. -

La plar.caci.6:i 'J :::l•~C".JCr.cic:.::; de la ver.ta, ro p,.:rruntiza el l!Kito de la mis 
rr.::i., les rc:;ult:.:i'l?3 dc?=nc!0ñ1..1 c!.::i lo:;; ¡,¡,~to-Jos c!c trab.Jjo mipleados, aun= 
que é:.tc:; GOól va:•i·1:!0'.> :"i::O:Ult:ü difícil ar.centrar el más conveniente, pe 
ro r;ia:;;;.~ c:::l ::cce:;ario utilizar un ::-.étD"'-0. -
Alcuro:::; c!c les r:.t;toCos de rro.bajo son loz siguientes: 

- Visita::; f.Or' zorn:::i. 
Tr-.J.Wjo ¡D!' orden Ce im¡xirrancia. 

- Tr..1~)jO p0!"' :-ut,1. 
- 7ru!:;.1jo ¡Y-l:-' ho:-·.:u"<o. 
- Tr.2.!.;-1:0 directo cfici:i.:l ¡;or- o!"iciro. 
- ?or ;;ro::.r.ccto::. clüvc::;. 
- '!'ro!-....1~0 de p:~o. 
- Pcia1:::0 tor Z·)r.a. 
I:z nccc::i<:!!"lo adc::"'ÍG coroc:cr- el ncrc~~o en el cual sa va a uctuar-0 las 
ca!"'actcrí::.tic,:::; del cc.r,:.;u:~.idol"', ::;u co:n¡.Dr~.,.-:U.enta en rt:!Ül.ci6n a. la cm­
Pt'•~::.a hotelc:-',:-. 'J a ~::. via:c::., lus oferta.:; pra::.cntilda.s ~l"' las C""::pra -
::;a::; O::..':l~tü!::.r·<!.'.i, le;::; c,::-..Jl<..!s C.e di::.tr-ibt:.clün c;:-.pleados r:or- 1<1 cc:npc­
tc:ir::i.-., u.:.! ccr;.o lo:; :.;i::;tc:;..::!i de pro::-oci6n y ventas utilizudo::., jun­
to con lo.::; ::-.r~dio.::; c!c di f u~dt.n. 
Dc:::dc <?l pu.'1-to dr~ vi~t.J conccptu.11, la C.'llpresu hotclaru no es mas c;,ua 
un 1:onjunto de ¡;rc::.t<J.cio:-:c::. de servicio::., que se ofrecen con el propS­
si':o de r.eiti.,f-.ice:r- l<1::. ¡,ccc::.~d,1cJcs, dc::;co:'; o la.5 c;.;pcctativa::; del 
cli.,n-:c. 

En 14 f·!·.!ctic'l 1:1 -:::;-,prcG;= !-.ot~lcr.:i e::. en n.:!<J.:Ur1<1d una serie de servi­
cio:> que C'.;:t.f,l<::.:1 l<;::. r.c~cr.ida-:!c::; c!f'.l cliente co:rn son: illojamiento, a­
li:: .. ~r.:;o;; y t.-!tid¿¡~, L>Vcntos :.:oci<1le::::: y cultu..~1le:::::, .1:::::í ceno atracciones 
(f".!ria:: 1 c:-:p:>:::::icioi.c:::::, con¡'rt!:::::o:::::, c::.nvcr.cio:1c:::::, .::contccÍJ:i.icnto::. cspc -
cidlc::., e·.-.-::r1t·?::l :;ocL'll<!S 'J de;nrtivc:::::, fc3tivalc:::::, ccrt~'llcnc::; c!c OOlle 
z'l.) y cr.t:-;:;,-:r.i:>.~:::nta:>. -
La c::.:r.¡;ctr.:r:;:o~.:. cr:trc la:; e:::p<c'.>,-,;:¡ h-::.rclcn::..r. e:; t:dn fucrta r¡uc ha llcva­
c.!:;, a •:.";";:il'.i d b-.J:;c,-2' le::::: 1:,~jio::::: de f1CrGUW:::::ÍÓn rr.5.s eficié.'1te::. P.,"ll"'il f,odcr 
C'l!-Jt:<'-'.,' o~ ::_iy:..r r.;X;-.c.ro c!e clientes, entro los cuale::::: rodc.>W:i mencionar 
los ::;:iei.:1r"r.tr.·:::::: 

- Situ,1~ión, e::; r.cc<?s.:lrio c!ur a cor.oce:--. el proc!ucto o :::::crv:ic:io en "todos 
1-:i::i .!·~.t:ito:; co::.~rc:'...Ue.>, .:i1:c;;ci-.i::::: de vi..:.jc::., r..·'.!n;.:ido .ictu.'\l y p::rtcncial 
P·:i.:'•i lo.:;·.::..-. i'..':.: 1.:i. =:.-..;r.cn dc:::::cci·!.<1 y Ca¡J'-•'l' al co:-:::;1..:.1¿,dor-. · 
- ~ti::;t:l,"l!"· c:l ir.te:·..;:; y l<! ;¡cc;.t:c.ción dnl pmc!u::to o :::::crvicio ;x;r- rr.a­
c.!i.o Gel ;.~n c.!t! o!c.-.t.:i., vi?i-::u::. pcr.:.or.J::.c::; a L:l cmpn:::::;a y nuntcniendo 
u:-, co:.:-;1:.-ir.tc c.or.:.,-,ct.::. con i;::..t;a::;. 
- l•~':-.cnt<lr' la prc::ferencia rucia la m.pN:::i<l 1 C:::ito se logru en b.J.~a a: 
- De:;;cuento:; cspccj.1lc:::; en ha~itacione:; a los cliant:os que const:a.'l'":e-

r.:cr:t:c e::.t:<Ín t:!".:1b..i:j<lr.~ con 1.:i m.pre~a. 



- f.~gu..~.<ls oo~esí;m en al:ir.:en".:os :1 bebida:::. 
- Tw...rojctClS pre..!c?>:incialcs a clicntcG di'.:l'tin;_"';Uic.lc3 (se 11.w.ia cliente 

<!i:itinr.>-dd0 •1 o:J.11.!'!ll.:1 c:r.pm:ia qu':l ~c¡:ú.'1 l".) ::;uc~t'l"\.1. ~u ~ro. cubre 
U.'1 ri=rcc:-,t.;jc l.!c u-.o (!e ht1bi~ncio:-ir.!::: r.:cn:.u.:!.l} la tLtrjc!:"n prcfcren -
ci-:.11 l{~ {!.-1 t!t>r-::-:ho <l dr.:.o;cucntcs c.'1 h<1~it<!cionr.:s, üli.':1-:into'.3 y bcbi -
c!.1:;, 0:1r":c.;J'..:i~; ;xii-..:1 ~h:::r.1 '/ alr;ur:::i'.:l C'J•.!nto:; c'.:lpeci.:ile:i entre m".Jch<ls 
ott-=. 

Lo;•IU.:"" i·•.:!~<U·Y!lr- .,1 cl!.<:>:lt~ no :-c:.:ult.J. tan cl!.fíci.l ci. at.<:Ci1.1CO lan nc­
cc:;i<1':1"!ü$ quc c-:.:•.-i "".:icnc. F:c=r>!n.nd'-' lo men-=ior~:i.do en p.:ícin.:is .:i.nterio 
n:?::: r:l tn:r.!-,r-·~ t::.c:-1•2 nr-"'.:c:;iJ.:lclc-:> .-::ocialc::: y de rc<:aroci.micrrt.o, -
!....!5 ~.r"r.:c:;i·.!.;~:t1:'; !o.--:.iJüc:.: cr-rJ,,.~.;.:-.; l·~r la fon:ta de 'IÍdu cn función de: 
-/·.-.:::'::i•Ji..·! \--! o;;-y·::t-::::"l. 
- T.!.!!r¡¡.-o ,:i~:r~--:übl-:i. 
- P.-.>."!et' ¡:·!..;ui~;:ti'>'':J, 
- L':::iicaci•)n '!.:~ i:!o~UcL!.io u oficl:-ia. 
- P~1•1cl.?:'.<?:. ::oci1lc::;. 
- DL;>::·cicci~~l •; c:;.p.-!.."CX.icnto. 

L:"t!.: :1·~cc~i.[!c11<>s de :'Cconoci:n.icnto creadas por la autoeotbna tlel 
cli<::n':c en ft.:.:1'.;ión dct 
- Pt~..!:::t!rio pcr-3on..Jl. 
- lii'Jc!. s::icial dr:::'.Cc1blc. 
- l/a."'1.:d,,-j, 

Scnti..":'.icn!:o de pJcr. ~ .·. 
- S·~r- :lt!rviJ? íOr otron. 

- ~.~~~~~ic~·~~~~;~n. 
- Dc:io:::t:ur c.1~r1cid;:id ccor6miC'l Crique::a). 
Si lor:-:x.-o:::; ~<1ti::;[acct' estas ncccsid11des del cliente podcrro!J e!Jtar se­
f:'Jr<;;s de nu pr-cfci'<!ncia siar:p~ y cU<mdo clr!'lplan loo roquisitos que a­

'C;ur se :-;-.e."'l~ion.m, lof,rda:!o .::.:;i nue~rtro fin últim:n la venta. 
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E) !t.EACCtOHE'S J.lm. LA PE?S~SICH 

Las reacciones ente la persuasión pueden ser variadas corro son: 

Rechazo. 
- CMdibilidild. 

P!.~Un!;i6n y ~c,;o. 
- P.-.:~er.ri.liC,'rl :¡ contexto, 

Cc:-:.¡::la)iC:il>:! co¡:nitiva. 
- l.:i c:ort.::rn,')!'¿:u..'t.e.."lt·-ici6n. 

Lib:"C ('lección. 
1...1. e::;pecifiánti de la actit\rl. 
L;J e.:ocián. 

S2 

'Sxi:>ten rr~.._.., vari<:d-:l.'i de: r<!accioncs ante la pcn;uat:i6n. La primero y 
i,'\l!s co;.:ún .;o <::l t'C'C!-..>Za; fOt' t.:!l r~n ;:il hablar dC! p<!~unsión o cv.an!c 
trat:cro.:J de r..er-:.t:iidit> a a.lr:uien se deba hacer éc U.'Vl forma ~util, de tal 
!on;:.,'1. que lu r.·~rs.on.1 <l ln cu.-:11 tt".::ita:ron da pcr::;:..mdír w lo nionta CO!:'O una 
cc~..i:iic:.cl6n r .. ;r.:¡¡::cn"tc per::;'J.,15Íva. sino 00.TO un,, car,unic<1ci6n informativa. 

!.;;. Q.?¡-,"-':l,l tn::.e'!cr,:, tr<!til. ~e per..:;1,;a.:l.ir •'ll cliente Ce U:-1-'l ~.cmC."'ll. sutil, 
p¿l.:':oJ. lo cu'11 ~e vul<: dt: ~~~ ~(_rin dt! ::-.<.-<lios j..<.:!'5.tl~ivos b.:i!:><:l"ln"t:C a~abl~s 
'l .:<:::-:.r.>t:.-l3:•-";.; p.u<.:. el clil..'J~tC?, loi;r<:.r.-;o u:.;t ~\I p:-.::rcn::::nci<~. 

fbjr-J'.:·1.":"l'"J~ ct-:,-.r un ·~ju:.pl-::i r:.U'J c:..::iln, c:l é~l vi:,n:lecJ::.r de c~r,uros qui?! 
sio:.;.x e::; i~:.::;.-.::.c:k.1 íCr' el r.r.ri''<'.!::;.:.rio) ¡:>Uü.$ vier.<:? con intcnciu:ic::; de ven­
der U.") :::c¡:uro d<:: •JiCil o de eu.:ilqui~!"' otro -ri¡u y q\J•:? f-Or' ::;•.ipucsto el anprc­
sa:-lo r:-:. e::;":cl di!>?.:•Jsto .l. cc:-.:::.¡.rv1r y po!"' t:u!'ltO no .:icepta ::.iquicro ver• el 
VJ.>Uk.::::i?·· 

E~ "-':. c._1:;n de: .:...: c:;-.;i::-•~S<-\ ~ctclcn:i t:r,t<'< !:;r> •1,1la ,.,1 ir,J,ll qua el vatxkdar 
~e r.<::<c~:-cs -:r, '.'L,lt'1- r .. t~ .::.:¡.,1.-:.c. al <'--f•!X!':lé!.t'io da¡.Jt: <::l •:o-jcct:.tivo de ven -
t:<C (·1···:-tk•.:.cr> de ~>'~r1.:cios) vi!::it:.< dl <~•Pl"f't; 1l'ÍO rur. 4) fin dí! poner ~ sus 
6::-d0r.c::; t:o!c.::; l~-; :;•~t~tlcia; c!c lCI. <~:ir-~c::;u itYt.elen.1 ,¡ 1J. cu.:i.l roprencntn y 
que do ¡;r,~ fom.--:i. di.:;:-::-·;¡::.:l'j,; vjcnu .:i. •.1c.,·!<::,i• i;,u'; :::crv;i.cio~. 

Al it;<!c".ll <";l.:.<~ nl ·.1z:;y.!<!'!Or ¿L: B•-";;ta;:.;;, el <Jj<::;cut.ivo de ventas es rcchaza­
Co, ¡;.0m s-:. ·~:;te ',l\.~Ql'l'-' a :.r.';i:;--:::!..r· ;Qr Gc¡:-,!:.-!,1 v,•z,110110:-.J~ a1r,ún de'tallc 
='"';:~::.:>i:..n::,;i•:i·.':i ::!'-' la 0:.....-:;:n'•::s.<1 a. !ci. cu.ll r.:i;-ir.-,:;,__,ntd, 1:t:n:ln~ :'11<.Í.:'.l pn::>b.:Ibilida­
C.e;:;. ,_;~ i:;.-;:r :•!;'.::~l:_"!a. 

:.o;:,"<i.~!::. V•.;::: .~l cr.;¡::,;::.:;,1rio el cj•_'Cutivc. ctc v·~nta:: cc::i.icn~a su t'.:rrc."l pe!' 
$•.:,-,>;i•1a, d.0 :!.---1 r.,;,;-"'l'J :r.'i:; ~nt:íl ¡-.o:;lbl~. í'rir.Qnl."T.c.r.te d.:l lai:: r,ruci<Js al -
c:.ptc::;,~.rio ;oi· ~-J «~tc~c:..:in r;w~ .:~~., p!""o .. _.:¡tci al x:-r:::;:il;h--lo, ;,~en:lo u.r~, pcl""..;0-
:-.-1 c::;:~¡¡-,..,:::;!:i '_j ,·:c:.!~t"-'.:.:":c ~··lr".:'~ ~'-' :~~; ti..:,,::.;-..o { ~~··.i::· .. ·,(' r_.,;;::;o P..,:1'$\.W.:>ivo, h."l -

ce:: t:~·~~~~':~~~~;~~~~;~~·" '!~ 1 1:~t~~~~~~~;i5;~;~~;~~~~u!.!~~o ~~~~t:.tivo de vcnta5, 
~-..:i·~~ úr.tr..:;:.1 :>u 't:il!"}<c<t<l de ;:.r.::s.::·r.t<~cí6r. ;-.·1ro q~~ el e;:r.prc:;<~ric.i cc¡:,1 a qué. 
·;.~;:t¡¡,;;a, l·ot•~lC!'--1 vi.-:.r.e rc¡,::c.:;.cntv.n:!o. Ir;n;:!diut:,i:r.entc, Cc::;pui;;:J., procede a 
¡:o:-.<!!" a disro:.:ición t:r:l elle.rite -t,00:¡:.; lo:: sr~r,ricion de l,"1 C.7.f'!"Csa, h<.11::ie:1-
¿o t.inc<.>:,í•:, qur~ e;:;::o::; 5ctvicio:-: ~n lo::; rr.cSorY.'::; 'J ce cn=l.!cr.tI"\-m tlcr.tro de 
le.; i:.'i.::; <l~:tos (:.<;!::X,::t::.~""'" de cúlir.!1t1, lc h-ilila ul :nicr;o-o -r.icrr.¡o de la::; venta­
ji!5 c.\..:•~ ;~m·:. •5: !•):-.r•:.G.e:->ta °t';!;-~:!r p:rc:!'"c~r.ci.u hD.Ciil r.1..:c~1..ra c::-,pt'Q.'.iú 1 ya que 
l.:: ót.O:::'.f;.t u.:':. C:::."tú:.I.!~ clctu!':). 

D~ (!!;t:~ ;:n<!o cut..::c otro fA.:.-""l":O !..<.¡:ortan::c en la p.'~:-..;orJ.lic!;id del cicnt:o 
qua) O)."rQ ']4 h·'O.":"Q:; hc..::fa ;ror.ci6n e.n'tcrlcm.cr;te, e::; l.:i r:ccezid<l.d de presti­
gio y .¡:¡cept:aci6n (c$t:a-:oo utiliz.:mcl::i o1:ro pru;;o perouu~ivo clevru-rlo la Al.l • 



toe::rtir...3 del rr.i;>rc:>ario). 
P.ll!:iicrr'.!O ·rcali::a::!::> esta cta?8- per.:iu.:i.siva, el ejecutivo habla de los fu-. 

tui'Cs c-1-::n~o:; coci,llc::; a rc,1lizar c!cnt:o <!e las mittk"!.S, ns\'.: o:l:'fO de las in­
rovacio;;;-.c.:; y dc.-->cl!cn"::':lJ qi:.c 6:;t., le ofre-;!:' p::i!"' su prc!'crc.".ciu, Ponic$o 
nue.·<:i:;:·:m:~ a l<:'.J 6r.:!cn<":> del anpr-J:l<irio 'todos lo'.:; :::cr"Jiclo<J, el ejecutivo 
se d1;'si;ii::!•.-, ar,ru'!=::.c:do r.u~·Ja.""::cntc la •"ltc>n::ión y l·J. .-r.:-:ibiliC,:i:J prestada a 
su v.1.s..:."t.¿1. 

n~ l.:i. ::..1..'".er,1. r_,n qt:~ <Jl <Jjccutivo ::;e pr.-.~s<>..11tó y la fonr.a en que se h.3ya 
d•.:-.::errJur:lt·~ Ol.ntc.: •?:. <:.::":;;;:,~:-.-t:·.!.•:i 1 ·.!cí.e:i.!crú la i:'.'li¡_:cn c¡1:f! ík:tc ce far.ne del 
cjecuti•.·o •.; <.!"'.! :.:i <.':':•'.-:,~::;<'- ,: :tt q...:c ?""'.:!iJl'-~:;.-;:~::a, lo cu.:i.l es U."'l p-...:nto i:npoI'­
ta."lt<1 ;--~~el hl.:; t:.J·~u:.-i.:• C.:1ci'.1.::cnc:.; dcl clicr1tc. 

CP.SOIBIL!ll:"·.:J 

Poi· otn:>. ;>-:lrtc la cp:...Ji~!.lid,1d e:; otril reacción. D::t"a se bdsa en el <ll'­
g-_~m.to ;:~~:-cn::.1Jo :1 en l.J <!C0?tilción que ol rr:lpl'.'!!silrio tcl"'.¡:.:i.. 

E~ u::p: .:-;_;.:,:·ic ¡:;-.l-:-'.!c a n.) c:-:oc~· el U?."t".t.::ncnto pr-::scntil~O r.or el ejecutivo 
c!e vcnt.:i;.;. r..:::.t•~ (!c!::~:·.:i t!..!:o•"r t.:.~.._, .Jc-::.it.U<~ í•:isitiV«, ser UT:Ll pc.:-:::;o:ia SCr:;tL"'il 
c!c sí ~J~-:ia, ".!St;u• c.o:.vc:-:.o::it.!::i dc G'.l'.! 1.:i. c~::pr·~a a q'.lo r~prcsenta cuenta con 
las r.-.ejo:>:-c cst,"~):!<n-c::. Ce c.:1li•la:! ~·· p:::• t.ir.-i:o, ¡;uc:l.r:: e>frcccI' los rr.cjores 
scr•Jicios dc.·i. .':):'!"'C·1do. Si~rY!o ur.'J fuen.tc cr-eÍt.ile se puede convcnccv al cm­
¡:!"'CSilr-ic r,U'! -:;u:; L1:;:;u-:.·~:.to:; ::;.Jn v.:ili-:lo:;., y eon c;~~;o <le h.\OOr <llr..una durJa o 
¡.¿uu u:._, 1:~(<~r ,-,-:::•:¡.~.l':;•.:;":i '.:e 1r: {r.·1it.1 a co:Dc-:or- lilG in:::;talacionc'J de la 
C-:~¡:>n:.•::;.:¡ 'J r.c le :-,~·;"';.!CC a:-,•.:':.:1 :;C!"J.!.ci'".I ele cort•~sr,1 :ldf\l que iA:r:.J<"l. ":'.Cncr la 
;>!el"'.; ccrt'!::<l (:e •r.1c nur::;trY~ :-.<.>r"Jicio::; con les 1:-:cjorcs y esté ;JlCl"'.ilr.ICnt:e 
c-:o:-N·:-n::::iC.:a di..! r,!l·.;-::;tro ,"!!'fU.~.•:.:-ito, 

Cr_,r, p~·;¡.•Jcto a la pcro:uT;ivi~!.:id y scx:i, tcnc:-:os que hay pe~ona mfi.5 
f,'.!-:il<':!S l!r• z:,:;:!"'!:;~1.::·~i!"' C c:mv<::.::c".'.r Go!:in? to-.!o '..Ji 5C t':'<"ft.:i. Ce !!:.ujcrcs, c;_uie­
n~G ;.en ;..!:; !"<1cti!..il•~:~ .1 l.:i. p.-..:--:.ux:iián. L'"l c~tc ca~o ln r.~1yoría de los an 
?r"J::;·>:·.!.o:; so:-:. Jo·:ibr-::os,p:i:-- lo ".(US' }., r..cr~u:i.bilidaJ p..tcdc v<:i.rinr, y ro c5 -
sc:"!cilla; pc:-o cabic:r:!o utl:!.iz."!!' e:.!. 11'.'-.,:jio ildCCUólrlo, ~e lo[7'a la pcrzuasi­
'JÍ':!ia:!.. 

C=:xi lo h·:-::-c::; ::-.cr..::io::,11? <l."lt•;).S, la p~r:;on,1lidad es U.'1 as;iecto i'llj:'X'"ta.ntc 
C.."'l :,, ¡..<:!:".:>•.!:~:.ión, ::a c;uc, dcr.c:vJic:Y!? c!ol ti¡:o de p.::r:;o:hllida1 con el ct:al 
c:;t.-:.::os tr-1t.:irr.a 1 se:-:i. el rr:er-.!:;aja p~'..1·:i:>ivo qua "J<-,;;x::i5 il utl.lizar; el con­
'te:<";o se a¡ilic.1 un t>x.c ;\ la p<;).r>.:c~~1ll.d.:'.:.! d<J la p<:!?";Ona. 

Si la ~;·::":-..;:::;~1 c-..:e:.:,:i o::in :.:.o:il í,cr_:;c:;.J.li·~,1'1 bien c!.cfini<ln y de amplio 
cri'°.:<Jrl.., r-o hab!"'.Í o!:ljr:cione:: c."l la cc-:-.'.lnicacl.Sn pcr>.;u:1slvn. Esta miis bien 
c!c?'2:-1.!".!!":Í e!•:! l·J. f~OJntf! infcr.~,1tiva y ~l CQntexto. í'c."D si la ~r-scna ro 
tic::'.! u:-.L! p0r::'or.<1lic!a~ bien Ccfini:l::i o:-nt!'il f!n e-.,nflicto con ella 'J no ¡:oc!rá 
t'::':~-:::-- ~'1.". 't7.!".!:-i.:t c:iptdciGn <.!e:l rr,(;n::;aj<:: 'J íCr "':cmto, el ¡)ruccso ~rsuazivo ro 
t;e:-tl:-..:í. ln a~e;>taciún c.-::r.-::irdd,\. 

Se ~~·.:.~N a l<\ intcli¡;cr:ci<l ~e 1a pc~ona, pue--Je hacer unn persona más 
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suce;:it!.ble a la ~!"$u,1:;ión p;raciélS a. la creciente at:cnci6n y comprensi6n. 
l..is perso:-.az de l:1tcligcncia ;r.cdiü f:on más factibles .:i. la persuasi6n que 
las fer~ona!; da .alto nivel de intcligenciu.. 

General'!lente el nivel de inteligencia con que cuent:an los enprcsarios 1 
altos dir<:!:::tivos :J ee!'Crrtc3, es cito y r.or tal rrotivo el proceso persuasi­
vo que se utili:-:a p.:..ra CS't:ü5 pc~onc:lS de::b.: ser bien cstudiüdo y dado de la 
fo:tr..::i ~.~ cutil ?:i:;iblc. 

lA CO~ü'i'.:V•.?.GU-telfAC!O~/ 

Dta :::e dü pr-i::i:Jn:c:cntc en silencio, o sea en el interior de la pc1--sona 1 

.:iunr,ue fir.a!::.cnte ::o.ile ,1 flote, ;i-cro la cont:-aary;u;r.cntaci6n, r.a.s c;,uc una 
c!e.svent:.J.jo:J rv_ipr-e:.:er.t,-¡ u:.:: vcntaj.i, ya c;\!e J'efllllan:,cntc se pro~ucc UM dis­
tn--i.ccié.n .;,>¡. lü ;,0r.;::i:i.·: 1.:i cunl f<.1cilit.i el c.:.T.bio de actitud, I..:i. distrac­
ción ::-:: c:.r.s:..~!t:r-.-. '...:.:·.o>. v~:.<1blc lr.tpcr-ta.'1t:c en lo::; c.:unhios de .1ctitud. En 
el :-.ivcl G.'T.pr-:..:;<1ri<:l al cu.:U ncs c:;tum::i rufi!"icndo, cucccle o mc:-.udo quo<! el 
e::-:-.r,r'C'.:.<'l::-io con SU:1 :;;::lripl0s ocupacionc::i y corr.prc.:nico::i no prc::itc L:i .:rtenci6n 
de:bid<'l al cjccuti•.to d~ ventas, p.:ir lo cual es fclcil que cuiea en la distroc­
ciún y r,:i:k:;:.::::; lü~tu ....... <i::;Í un Cc'-'T.!:>io de actinid po::;it:iva u nue:;tro favor. 

!A LIB!'!: ;;¡,::cc:::o;: 

W l:iL:-.::i clccció11 c.!u al e.-::pruc<J.rio lc1 o;:ot~tunidc:id c!t'.! elc[tir, ::;i nucs­
t:u. c::i;J~.::;1 lo¿;:v1 c.:i.t:icfaccr t:odas :;u:; r.cc.:esidadc:; socialc::; y de recono­
ci-:ilcnto f-0.:!(\':'ns e:;ta..~ se:¡:~mc. de que hc,-:0:.: eun.:i.do lu b.:J.tu.11.:i. 

U, ES?LC:!i'ICI!:li..D 

!.a c::;p.:.cific.!1._:::! C•~ la c;ctituj, que :.i;,n11icLl u::a rcluciún 0n<:rc la 
ror.~u::ta ::l la ,tctit:u:!, llcr,c.¡,_!o u la conclu¡_;ión c!c GU.:? un indlvich.!o ¡:.ue­
da c::;tar f,1vo:e,1~>l..::.<::!!::::c pn_.!"Ji.c¡;ti.~sto ti<:ci.:i. un objeto o co'!ucta de.tcn:Ü.'1.'.1-
d<i :oúlo ;.cr un r..:i;:.e."Jto Ce t:iu:n¡:o, lo que f-.1..'"U la c.T.¡:ircca hot:clcru rc¡:.m­
!icnt:a ur..:i d..::::·10.::1::.::j.:i, y.1 qt:c el c:r.¡irc:::;ario en resc a l.:i. c::;pccificid.:i.d de 
l.:: .:tcU tt::l <:c.-:-~-,!·.1 unJ. Ccci ::;:.0n qu·::i rn-=L'";U::; llcl:T,1!" ~1.~cnt.'i:;ca y preferir-­
ro:; i:•:ir> un .-:o:;c:?nto o j.0~ ¡;r.co 'tic::.r-o; y .::1 ca.:.o e!.~ lu c."";;:it~sa 1-.otcleru 
s•::: :-'C':juic:-•::-: rlc ¡;cr~;o:lcl::; r,t:'-0! cor..:::t:<•::tc:n.::r.tc c:::;t.:;n t:!"at.u.:;undo con ésta y 
tc.-it:;i"1 ~~.OJ. p~:e:-cnci.:i con:.:'tll."ltc y no Wlo 1a:;::",cntc'inca. 

f_/, ~~.JCIO// 

S.i.n l<l (;::Dci6r., r.lr.,;u::.1 o:.::unic:<Jc!ón pcr<.;t:a::;iv<1 ::;crí.:i cat1;:ileta, yu que 
nin;'.;'.'in :~'::' !•·.z~,,;o c;_u.-,r:rJ l:C: c-:oclÜ:i; ;,o!" muc:-o qt:<:! int:cntc:;-o::; di::;i:nular 
no i:x:c.o:; :>eri:::::: ;it:rn::-.cntc cop,r.~si'tivo::;, 't.::,';lhi•:n ccr:on cores t.:!!'Ci'tivo::;. 

t:: . .a de le:.:; ~t'lr;ci¡ . .-11.::-:::: ~.:i::;cic::c::; .:..'"ltc .u.-i.:i ht.:cna corrunicación persua'.>i­
V•• e:; la c.-:Dción, si <.akro:; C.:c:.per<;;.1r- 1.1 ~.:.:i'tivü!c:id en t:na pcl"':;onJ. lo[tt"Cl­
~'i'.:JS pcn:;Ui.1~:-la y [JJr" tanto seni r..is fiícil lor;rur los fines propuestos, 
(12). 

(12) Rc0.....-.:'..on Y.a.thlccn, "La Pcr:.t:asi6n en la Co:r.unicacién", Edicioncn 
Paido5, E~p..!fid, 1983 
pp (122 - 155) 



C) MEI'COOS DE FE?St.:1-SIO:{ 

lns mútodosdc p<:ir-.:;u,:i;.ión, co:-:c.."Cldas ta-r.bién co::o técniCilS de ventas, 
son u.~..:i serie d!'..' r~o:: ;:~rv:i lOfY"·'.lr' un fin d~tcrmirudo: la venta. 

D ncc~:;,1rio rA-l!',1 r.o.-!~r- :!.lC'J,-u• n ccl:o c::;to::; retad~::; el corocimicnto 
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d'J!l rr.e:'C;;:!o en el cu.11 V<l.-:os ~• "t;r.:iliaj<i.r, y lo p::dc:;o::; di•Jidir en c!o::; pun -
tos ir..p.)!"t:,"lfltcs: cci<1lit~·~i-.•o 'J cu,1ntit.::tivo. 

0.F:lit<;t~vo, c;·.ti.(.n, ,~j~¡jc, cu.:-.::a. e.Sr.u, cu.ir.to, a quién y p:ir qué~ 
p:U."'I o t.:t!.l_;_.~.'IJ ·1~1 ::<..:.r1:c~".l d•~tc:1n.:..n:"!do. 

C.\!nntitativ:i r.·..::\l•:~; ~:'"ln 1:1c. ¡r.i::ihili•k!dc:; de venta respecto .:i. lü pla7.a 
'J .:i Je:~ c...i:1-1l·~• •:.-. ·:~~t:·i!J•..:-::iü:i. 

tr~r.~-~~~:~:;~0 i~~ !:;.'.;:~·~~~~· t~~{._)~~~c~~º~3~ ~~~~1~-J~~ rs~~~~!'d~s 1~o~~ªu: 
¡.a t!cc.!.-.;;i,)n il f<:'.•-:.r :n·~·.t:u y ¡)-1.r,1 loi:r·lt' é:::t•! h.:iy que utilizar los t:'IÚto -
ó::i:; i!·::,~-::\!,l'~'J<;. !E:; "'':J:ls o r.v~to-1'.:ls C·~ U."1•1 t(cníc<l de vcnt.:i.5 con V<J.rios 1 
c;.uc '.'·:!!' . ...:.:.:•Je Jn:i .i~:·i:L::.;tn:; <.!'Jl vc:YlC' .. br h1'3te el cic:>rc, o 5ca la venta, . 

co~~~: .. :~~~·~:1~~! ~ ;;:~:~~~;:)~ ;~~~ :ci~t~;r 1~n,J.~~~~~~5 ~':r~~u~~3 .... {~~l sr~;~ 
te:-:ci.:i t<~n·?r ur..-1 ~c'-it:uJ ¡-..::::;i~iv.J. ;:ian:i. p1.x'.r;1• co:wcncc:• .:i.l cliente (futuro 
t=~.:.:;¡i=to) :::ot>~ o:il ~cr.ricio, C~.;pcrtar en ~:¡te el ent:u::;:!..L!:::;n:o y dar' con -
!'i2:"-~··· 
Sc h'.(:il;1 d•.? cinc..') ctil)X!~ <~n l .. \ V·~ntu: 

- 1\•;cr:c i.ú:i 
- !11'.,;<:>;.:.:; 
- Cor .•1c:-:ci::i.icnto 
- Dcs•x; 
- Cic:r-.::-c o t:o:::.-:t tlc clcci::;icncs 

!!ti:.· q:.;c cox.cDr las nccc::;ic!~ks del cli.cntc y con nuestro servicio sa -
tizfe.ccr ,"_;:;•J1::, :;r.u'a lo cu;:il r"'.:11.!cri.i-os de c::;cuc1'.ar al cliente, para así 
5,J.!:-2:- c,.u·:! ::•.::·.:c;,ita, qu•:! quiero, 5i tiene a~':oridcJ.~1 f>"J\'J. decid.ir, si t:icna 
pr-;o.:u,::.;-:-:;':? ; .. :r·<1 =:~.;':".:!!" r-.".tr.!::;':ro scr.r:.cio y el ::otiv:i r.or el cual ~uiere 
d.•! c:;-::c !:;c:·:icio. Si. m ccn"Jcc::-o:::: c;.t:a;. r.ccc5ida·Jc:; (la:l cuales se obtie­
!'\(!:¡ a t'!U'J••s de un !;On:l<:O) c:-:i:;t:e l.!l1Cl rcn•.tnci<1 '} ¡:or consir;uientc un re -
c."ui.::O il 1u V<:>!lt<l. 

!:Y..isten cinco ?Uf1t:03 l>:lsico:; C."l U.'1a venta: 

- Rccip;oc.:'..'~<J.J ~ico~ór.ica 
- lb clc:'l:"iü!" l.1~ c-=;:-:·~'1ic.:";c:i.cnc:; c!el prospecto 
- El scn1co cll::-.ina el rccr.azo 
- t.-;:: dcci:;io~c:::: ::::on a:oti•;.J!;; r.".!i:::: qua psicolóy,!.cas 
- Prer;untar "J escuchar 

Para ca;:-ta:" la c1tcnción y ro:r.~1cr la ~ro que oorma!mentc se forma, 
se pl!edc hu::~:" de º/.1.rias ::-.:u',cr-:i.s: 

- i~la:- ::::o:Orc intereses mutuos 
- Da:" alr.~n o~scquio 
- 0.r !-:::!'c~:icias 

Hc~ccr c~':'.;,li:!os 
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- ~cer t;.'l chi.;;te o h:-o.T:il o¡:ortuna 
- D<!S?erti'.i.r la cll:'iosic!üd 
- P..:i.ccr co:rent<.J.rios ¡:ositivos s::ibro tenas actuales 

Hormas básica::; de lü venta r-"!rzo:-u.1.1 

ta ve.~-:a :;ii::diant:c al coat.1ct:o r!irec::o con el cliente se c::ir.oya, cada vez 
::.'.!::, ::eib::-c ur.·l 1,1tcr d•:: infc.?n.::ci:Sri csr..c:ci<llizad.:i. 
El ve.--C,_..-;;!c::-· c!·lc,-i=. J-.:.i de :::e:., :::0Urc t:oc~o L:.~. couténtico <i.sesor de sus cli~ 
"t:es, ~ar:i t:or:o lo cu<J.l déhe entre o:-ra::: cosa:::: 

- C'""'n:>cc1• l.:.~ últ:k.= C.J.!'üC~er-;:'sitc.:is de lil r.oda 
- C.:.rocer la<. re:::;..uc:-:ta:::: a la::; ~T'Ci?;U:!t.1s de índole técnicas 

: ~~~~:!~~ ~~r~~;~~~s ~~;:~~;iÍ~~~ las ventajas del producto o 
::;~:·::.:::.:;, ,-,¡ ::OCo de u:..-.r!o, la:; cuid<Co::: que requiere y otros 
G.;.:-:;,-,] :c.<:. 

Junto a este.::: conocir.ri.cnto téc:úco:::, los vcrdcclor-es han de ir.a.ntener cons 
t.ant:c::~~nteo u.~ act.itcd de c.c.riecial atención ?> l.i3 nccesidaden del clien:e,­
cn c:i::c~to: 

- S·:l.l'J'!·-..r c:;;:.:.:.~.cr:".e:-.::(~ y .:rtcr.::!cr con p:un.:i-::ud. a lns compradores 
- J-'.~<;t!'\;.."' intc.-.S::; ;x1r- t.olucio:"..:!.!' sus dificul.:aC.es 
- :·!a..-.irc::;t<::.r intcr~::; en ro::certur- l<l ven-::.;:1 
- Da:-o:.trilr ..?ntl.!t.ia= en ofr..."'Ccr o"tros art:.:'.culos 

Cualid.:dc::; de l.!n t,1,;cn ver,dedcr: 

O~jo::::i·;idrd 
- ;..:.;•c~to ¡:;-;!"..;or.lll 
- Soc.!.<J.bllida:::l 
- t·=~~.!ll!"-2::: 
- R.3¡:>idc~ rr.ental 

09.JCTI'/ID/-!) 

!:l vcn::!-:.·-~o:- :~il e~ ::;abcr ¡:.?'escindir de,, sus propios p;ustos e intereses, pa 
r.:.i. tn:.r::,-,,. ... e!~ c:;:ilr.~<l~f? en el lur,<ir tl~ los clientes e irrtet'pr'-.->tar mejor así 
cl.!<llc,c; oon su::; prc!°c?'(;r.Ci<is o necesidades, a\.U'lquc sin dejar de "tener en cue!l 
"ta s•..i.::; propio::; intcr.::$CS. 

t.::. ;.ri."l:e:ro i:r.?~ión que se c.:iuse al e liento, es de eran im~rtancia pa­
ra el éxito de la venta, f.Ct' lo ccal debe cuida.r:;e el aspecto extcrn:i,, los 
J:'óda.lcs, etc. 

sccr.:..::.ruc.:..D 

Ha:,· otr~ cualicl:ideo que ayudan al ve~edor a le~ que el proceso de 
la ven-::a se dc.;::ilrrollc en t.:.":. orr.!)ientc mutum.enta Gatisfactor.i.o. t:ntre ellas 
px!c."l"OS ci-.:~ la:;¡ si.:uicntes: 
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- !:."'\::U!;ia':l-;o 
- Ta=to 
- J:Jaltacl t~:icia la m.prc5a y s•.m productos 
- Ccnfia."'l::a 
- Co:-tcz.ra 
- C:.n:iialidild 

1..1. rr .. :o.dur~ (...~ci.on'llr.nnte r.crmi:t:c que el venc!-:-dor lo¡:::-e ~1.frontar con 
r;r-.1....-,.J~=: c\c':',!.C de t.-ict"o ";/ cc:u:lnh:tidacl en cualqui•~r nituaclón, por co;nprc:m:e 
"t:'..d-:i y <'.!~~.1f;?'<1:!,1blc 1t.:e :::c.J o f."..l~"Ju p.1?'0CC!'. Entre la:; ;n,1s scf.al,·da.s rr .. 1::' 
n.i:'-"~::.-.c:o~ . ..:-:· dl~ c·;t,1. ('t:,'!liC:..:iJ r0<.!•_"'7D~ ci":·"!!' lc1 •co:n~:'Cnsión, lab:>pionidad 
y ~:i¡Qn: ;ibili•J;d, 

Con:iint:·~ en o;uc el vc;r!c-:!or dc~)C t:cr,cr Ullil :it:cnu h:i!:lilidad l:l"..'ntal para 
r-:.'!;¡.o::CCT' p:"~r.unt:,1s, p•tr-a cilp'.:,;.r );i.n r.ccc'.;ida::lc:; del cliente, p:u-a clar op­
cion~.-;, "J b'..!c:ion ~"\I'r...::;:".!ntcs en caco de <T.:c se d•:! un con'!:roarrur..cn::o. 

O::r,-i. t.;')cnic.; fr:i;·c:-:;.'l!"•=Q en el co1:vc~.:!-~ic:r!:o, el cuctl ce con::;ir,ue si se 
i!plic-:i. e::. prr,·.:·~-•o ;.cr.:•.n:;i•10 a~!·~::.u-r:!Q: 

- ~'X.!:-i'.:<!.r hechos o:-icnta~!os a t.cncficL1!' u:!. prus¡..ccto, prob..~ndolo.s con 
cvide:1ci<>..'.J y c:;;n .. ~1 fin de c.:o:Ytcn::•Jt'lo de c,uc dcL""'.! cn:npt'il!' o utilizar 
nuc:::t!-C s•Jr:icicl. 
- /-:-¡;.l.;a:-.'.:c. L'~c::-.:> q·..:·'.? dc!x> St'.!r' c!~-:o:::tr';;!'.'.J en li't ::'.ente del prospecto. 
- '' .. t,-U::::~;-itc 17J:t.!:'.}, c!'C.:i. intcr•';.3 rc:1ct'-:1l en ~:'.!co:t:::•J pros~c'.:o o idea. 
- .~!"\! :..:i. •::~~ltC ~!·~: j':UJ:.~cr.t? .J. tCV~·l r:' .. F:~'.:!'.J. p:'CSC:lt•~ciÓ:1, 
- :1·-,:::-,-_,,~·.r.1c'.:•~:·.í::;tic·:! Je n·..:''·~·~:::·J p:c-:::..:::'.:o v s'-'r1icio cmJ,, ve= que dt.>ei-

.:c:; " :,·:¡ qu·~ " •.!J ¡.o:r,i.:•J •:,-1::a)::; ,1 d,:ir- o..:n h0::h:i. 
- B'"n-:ificio y vc::'t.:t~·J::: c!c r.ucstt-.:i pro:lu~o o snP1icio p.oiro el cliente. 
- E•!!"-eflci') •'!'o::.l-:-r~1l, v-:-nt.\ja ,1,:.i::ior:a.l Ce n1..:cst:ro producto o sctviclo, 

c¡ue se oric~r.t,1 u :L!s c.-:c,.::io:-.•:ir. del p:::u~¡ir.:ct:o. 

A::!c."T.~::; e~; r"!C•~sa:-~a de·;p!!'ta!' l.-~ c 1.:r-ia,1id1i en el cliente, lo cual es o­
t:!'a -:fr;r:ica. r;,~c ::;.:i~vir.:i e'.•.! !:".ucl.:i en 5t::> ~utt:r•:ts dccisioncn. El cliente de 
SCi'.l :;a!::,~r q .. .:-'! t!::-, c-..:::::D JQ !X!::C>:-icia, cU:.l es el p~'Ccio o tarifa., có;io pued'C 
p!'".::~!' lQ i;u·~ c·~t,J, :.!lci,..._n.!o. 

Pt"c:;".l¡,t,1:· eJÜ~c:-:cLis c:i r:e-::c'.:.:t!'i'.'.J y es 2'<!ar.ís u."":a buena técnicu para al­
c:an::ar 1-:::; ot;-;ct!v=s c!cs•sdos y por lo t:a.'1to, se deben llevar a cal:o aleu -
:io::; ~-•'.'.:l:::: cc-:o: 

- D<?."ó~t"roci6n, in•:it<1ci6n a corDccr !"Í3ic.:i."T.cnt~ nu~st~.i.~ in5tnlaciona::; 
~.scrJicio::::. _ • • ,. 
t.Je.-:-.p~o, pc:;uc1~1 h::.stor::.a de ;i.lr,u.'1 <J"JC:1t:O reali::ado en nccstru empresa. 

- Eec!-o:;, üri'.U':1~n':os eu!:p:-ct_..:i.bles. 
- E:~-'1i~ici.:Jn 1 r:"O:Jt!'<J.r' falle-::o::::. t1•.1:liovisllillcs, cte. de n..ies'tra enprc::in. 
- T~s:i.-:-o:iio:;, :=nst!'.:l!' al ;::ros~to c:artus de felicitación recibidas ~ 

clir.!:-:v~:::. 
!::st~:!ísit:ic.J.:;, <.!e:ostn~ciG:1 c!c ocuruciwr: C:'i l"o::;pcdajc y conti\-'":10 de all­
~.cn-::os y l:-.:ibi<:!~. 
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Ur.a vez utilió!aCc'.ls toclan t!stas técnicas el client!! o futuro prospec-
to, dar.1 las sef.ll.lcs de ccmpre y se rnue?;1:Nn en actitudes corro: 

- ?.elaja:r.iento 
- .Hirada brillante 
- Mar~ abierta 
- Toca!" la muestrn 
- La ::'1.5.."'0 cr. la. barba 
- 11..:i.yol' co:ú'ianza 
- ?reEuntaG acerca del producto o servicio. 
- Solici-t1,;::1 del ?<Jdido 



,._ 

,,_ 

ti.-· 

5 ·-

C01lCLUSIOiiLS !lr.L C/'LPITUl.D II 

La }Xlr'Sua:>i6n ü pc::;<l!"' de se?" un ooncepto difícil de definir, 
de cc;n tod-:o ~•cto c¡i.:c conduce, mueve o induce a realiza!' una 
tcn,tiM::!a. 
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se enticrÍ 
acci6n d2 

S!. comct=.ns lci ~cr:;:;a:J.lli':!.:id del r;r-.,:po o pcrsoru:i a la cual nos es -
t<-~::: clirir:ien·k>, lcgr<i~n::; r~~::; f.ícil-rcntc lleva!' a ccl:'o cualquier p~ 
c~:c ?C..~U<l:::i'.'O• 

I..J P':!!'CU.1,::iún cco:i r:i-.:-t.lio, P.:; lu ::Unr.!N Uc at:.::icur al cliente en una far 
r::c"t clit'>;ct.1 rc:u .inr-:o:';;on.:il, p.1:--_i !o cu.11 ].a e-::;:rc:::a hatclc!'\l. ::e va.le -
;~:: l;·c~~;-~~~~~~:~~.~cit.-u·.i:i::;, l.:i::; :·clcvcioncs ¡:úblic<1'.:, pr'::l:roción de VC.!J: 

La p-er-:;:,::i:;i~n C.":".:r-• ~·~c:n!,c,1 CC !_,1 !'•.:>~""':~.~ :~~Í::; di!'\.:Ct<l y pc~O!lül, ¡:'Q ... la 
ci.:.1::.. lc¡:::-.:<::o;; c:a;-::L?:- 1,-: a:cnci•::n y p1'P.!c~:1ci<1 r...:~~1 cliente hacia nucs­
t'l-\l "!:r.:;,~::~>c1, lo cu~l ::-c;ui•1t"<:l Ul<l :.:~·cu·~nci,1 en 1.:t Dcric Ce p..i.no:;, pa!"a 
.!c~l~. 

L-..: r/..'t""Ju,~ic;n cr. l.J.:::: vc;it.:i:.: <!el !'a,;:n ?10telcru l'C<1.Uiere <!e una pLi."'lea­
cL~n y ::;r.::~t..:·2ncla, p.:i.r'.l lGf!"'-'.ir' u::.l'. 1.1 prefc:-cnc!..:i, :::<? ra1uic="'.'n üdc.;Ús 
c~l¡;..:!"'¡Y~ :~.·!-:,y:·J~. Cr, .. ,:-.-: 1.·~ij:i c;:;n :::.:n: 1,1:::; vi~.!.t..:::; pC!" ::on.:J.::::, p:•r o~cn 
:!·J. i:a;:-v:""::.-1..'1<;.!.·:i., p:n· hJ:-"1rio, etc. 

I...:is r<.?ilcc!o:1c:.: a:1tc l;! ¡ccr:;~;:i:.:ión va.'l dc:::dc el t'C'C.!°n;:.o h<:ista la d?P -
ciG:i. D·~:·~r:-~l<:>n:!G de l.:i pc:-::;0:u!.idild, d•:i. l.:i.:: nccc::idudc::; rcicol61-:i­
c.:is y ;;0cL1 Le:>, ::;cn".::1 l::s ru.:iccio:V:!S .:mt<i el pro::cso pcr::ua::;ivo, pero 
s<J.bi--i;"l:!o tr.il~~-:ir lo::: r.-.-~tod:i-: .1:!cc~c!:i:l lor,rare-:os nucstroi;; f.ines, 
q:.;-:: e:::; ·.?l de pc1·::;u,~~ir ,,1 cliente. 
la:;. :-:-.ftc:::o~ í-"~n:;c.isiv~s Va:'Í<J..'1 de tict:c!'.~O .:11 pl<J..•1 ".! cotudio re<l.lizado 
;o!" c:.-..da c.r..¡,:-•~::::<1 y de los objt?tivos pl~l.'1C'1::!os, 

¡j 
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Ce= ~e r:n:lcio:-6 en <:il Cilp!-tulo anterior, ¡., per5unsi6n t:'ra"ta de indu­
cir, :-CVl~!" c:i:i. :·:i::or,02s lúr-,i.cas a creer• o h.-'!C<:?r ulr,o. En lo que a la ttn -
pt'C:'.l:l J-1J<::Cl".!r<:l 5c rofic~, e$tC e~ el p~to clave ya q'.lc la importancia 
Qt:'! :.:i. r-:::~~'1:::11n :v:rrc'.ler::n p.Jrn &;t.i e!:. vital. · 

!..a '.!!'.¡.:rc'.l·l "-;t:c!en1 utiliz,1 t.:.'1<1 serie <le ¡-,,.1so:J pnl\J. pcr.:iU.J.1ir a ::.>.lS 
c!icnt:cs r--.:-al~ y ;Dtc:~ci.:ilcs :1 ::;'..l •:<1.lc do:! F.roios y ténie:1.S pcrsuru;ivw. 

L:i r,-~r::;• .. Fi.:'.lit"'.:n cr;-:.~ r..':-~i0 
Se ...,.l~<l ;.:rir.~l;:,:!•:-i.:-;-;t:o cr. l<t pr..::rocién que es U!Kt actividad destinada 

e. lu in:or.::.:1ci~:i. :-:i r:o:o:--~:;u01>ié:-i e ir.flucmciu sobre '11 clierr.:e. Y esto 
5c r,,-<lli~"-1 r:·.c·:l rite l'ls ucti•1lt!:i.dcs de r.:ublicid.:1d, pro~ción de ventus, 
!'"'.!lr..-:lonr..z ¡:<:_:,t!..c,,_; y proxc:;o de r..arl-:ctinr;. 

,\ctivi<!3-::!c~ ~·.! publi~:!.rl·.l.d 
f::it·J. ::.e c:-.c~r;c.l C:c .J.t.:.:i.::.J.I' C'Jnsta."lte:ncntc al cliente ¡:or los medios pu­

b:ic!tw.~ic:; c::;~O: 
- cir.~ 
- r.:dia 
- t:cl-.:J i:;iór. 
- pr.!;,:O,:t• 

- n:.:·1i~t~ 
- c.J.!""!:clc:: al 11iro lib~ 
- r..r.·:!io :;-,'.i·,¡ilcs 
- C?I'~ 

qu<:: ::en l~:: T:'.r.:G..!.c:: ¿e r.:5.5 con'.:."?.c'.:o C':ln el clicr.tc. 

La e:1¡n~~C.il hotclcru ::cl~cioria sus propios a.nu.'1':ios, t1.."a-:arr.l.o da qua 
sc<:.n c!ifcr-:?~.<:c~ ~:ir.J. c,-1~b U.'":O <!e lo:: rr.cdios, y por é::to5 se dan conocat• 
y .:i. :::.: ~·<;;..:; qu<::--J,1n en la !;".ri~tc de l.i!s pcrsonil:J. 

l.-."! .r..pr-:!sa. !utel<:-!'l. -:studia el r:r.rcw.':!a y la p.l'blicidad que ast.1n ':!!:\ -
plc-1..n.d~ la::: or.¡;t'Csa:; f!<J su !'.J.":"o y =::i?i::c o::>n ella~. trata."":c!o de h..l.CCJ' a­
n'.!.-icic•3 lo rn.Í::; <i'.:n:c-::i•.o::i:; ro.:>i';;ilcs, ofreciendo oferta:: y c!c::cucm::os en 
~" :;ctvici-:i::;. 

?or lo::; i..-c•iio::; r'-:blici"t.J.t'ios ¿ich.'l e:nprc::.'.l. pretende captar el mayor nú 
::J".'!"tl ¿e rc~crv;:; que ccntí.nt:'.!.'":".<:?nt<.? cS"';<Ín en c:cnt<J.c'to con cualesquiera de­
los rr.".!dics ante:: ;:-.cr.'=ionatlos. 

f'.s ::'."'c•:!::,'!.~i? fiSil~ ~:.~:i :os o'.Jjct.!.vos,a-iil!.i=..:!r 'J estu1iar a qui<:?ne.:; va 
dirlé::i<:!o e.:¡tos rr.•_•rlics, p.1-r<l lo cu-:i.1 ya se t"':?<ll.:.=:5 un c.:st"J.1io f.!'CV.!.o c!C!l 
:mrc<l:!O y dC! !.."l '-"<:J!::?":?tenc.!.a, h•.!Cho cs~o se ~ne en r:-.a.'"'C°t'..:i el pl.:i.."'1. 

En en'.:<:? --:i;D c~e tra~:•]jo hil'.l :r:..:cho p::r hacer. L:i. •.:~:r.pr~sa ho-:elcro se 
Val'.! i:!e f'.!ri~ ".:U:.'!~t!.c.:i:; do;-:J'.! t"i~:-:c la o¡:c~"J..".id~·l ¿e da:• a conoc<:?r zu 
~:::-;.?"'~s.:i. y lc'i scrvic::.cs con que 6s:.:i. c..:<.?nt.:i.. L;:i5 ferias ":.ur!'.sticas !::C 

wali=.a-. t<'.~.-ito il n!.•Jc! n:-1·:!0:::-i.ñ!. =::o int:e:~•1cion::i.l y consist:nn en visitar 
di!ercr:te!> ci1.:;':!.J.·.!~:; :}ond'.! \:.n !'.!?:V.!'.:.<:?O"'::·l.."'"l'te e!'.! cw.:ja. c::-.p:X!Sil !:o~rta un stand 
cor. ~0'"!01 ln inf0:-:~..:i.-:iún d~ to:J:;::; la::; :::;crvic!o::; y .:ictivlda:lc::; que en la 
miir.-.a se real.!.=..~-.. ofrccicrr.!? u:!u~.í::; ::-.atl!:iul pr-a:ocie~:il c::.::n son: ceri­
llos, cenice:ros, ~ulcc~, -::o::;tu..~:ros, pl-.:.~·lO::, etc,, con el lor,otifQ rcpre-
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sc:r:ativo c!c la c:r.;i~a. 

Otro tipo de pro~ción ::;en lo::; lla.-r.ados Blitz que con::;i:::;tan en visitar 
ar;er.cü-.s c!c viaje::; en la ?cp.'.iblica ') alr;.a-~ del cxtranj.::ro, a l;;in cuales 
ce les ent?-c¿:a la info:wación c!c la c::i;::r-J:;a y C:c t:.:.clos lo::; :::•O)rvicios con 
que é::ita cucnt<l, dej~lolo-:; folleto:::, plar.c:::; vacacicr.alc:::;, descuento, cte. 
!KJ c::>ta :ra:-.crn la u¿:cnciil c!c viaje::; da.."1 1.1 infon:l...lCÍÓn a Je::; futuro::; vía 
ja.o¡t:e:::;. -

t:u ~I~nr!~r~~,~,:~~~~~C1.:.i·~,;~f~~\; (~~-"i~·~i~~f~~·f¿~u~~~~~~~n~c ~~~~ ~~~ci:s 
de viaj1:;:; a c:ior,ccr l<!.::. :.rh:.t<:;l.:.r:ior.c:::: y servicios de la c..-r.pror;oI, f-Ura que 
t:<:>n~oi.'1 li! C;'.O?,..:un!C,y:J. tanto Ce cor.cct:r O:::.':"D de con:::;t«1.tor la calidad de los 
scr-1icio:::; q~:c t1st.'.iboi.:ro:::; pn:im:;i':'icn:!o .Y. a futuro ne::; r..:::.:.::.icn:!.cn con la? pe_::: 
SO:klS ~t.:0 c~r~>t:..:1:-,::.:.o.-:-.•:::,t:c r.::..:...:.1:.:cin vi;,y..;:::;, y,; s'-'" <!•~ pluccr o de :i.cr.oc::.os. 

La::; !"'~1acior.c:::; r,ú::.lic<1.<:: d ... lo c:r.;:rcs.:i. ;-,c;;::clcn1 se b.1::an básica:ncnte en 
rru:-11:'''''"r> u::.-1 !):..:~::-.,1 r.::1,-;,ción c:~t:r.:? l<i:::; c::i¡.ircs<-1:::; y pcr::.an<is ~c.:: i.¡ti1izan -
los sc1·vicio:::; './ l.'l a::pn~:.:a ~ot:clcm y .<::<: vale Ce: ¡;;e-dios co.10 son: 

- ir.vit:ricior.•.:J:::; ...: e;.:¡,::,:::;icivncs c:..:ltt.:r-.'!lcs de pintur.:i., .:u'tc, etc. 
- e«1cnrr_,:; :.o:::_i_:,:e;. c..-):.<.> cc:::.!.d1..:;, cc:-Ms, cocl::t<lilcs, cte. 
- d,::.r ',..:;'.·"'.. ..::.o;::.-~:i,~1 J.t:~:-c:'.f'.:-: il lo~; V!i.'S. 
- o:r·?C•JI' =r::r_:;J:J...: y <l·~:.:¡;i.;s;·:::o.; C'-'?·::.:!i.:-i~cs. 
- orpo:.:1:'.::,;;:• '.! r!·-,r, ..... ·.r )r.::; e:critc:::; ~el c:uh ~:c::::-..:!t.1rial. 

P<ll'-:t l;;r;¡\U' un1 r..c1:;or ;-.n:··_:-.::r•,ncia h".ciu 1.1 C::'.jJn::.<::,1 hotelero, hi>.blanc'.o 
de la clas.ific.1ción r:r.::n t~!.~r: ... J o cir..::o e::;-o:rcllas, é:::;t,~ cucnt:a, con un 
.::lu.':1 ~«c:-c:t:.:.r·l¿¡!. 

~uc ::~r~;~1: ,~=.''~~t~~i:~~.¡-.~~~-~~ ~º;:~-!~~ i~.~ •. ~ ~~r.~c~~~~~i~~s L~~,1;.'.i~a e:~t~~~~Ía 
c!'J ::,_., :;•.:c:-.-~:,u·ic;.:;, l0f,:>.:.-!o ..,::¡_r ;~.-..l:. f'\..:::;<!rv2cicnc.> p.:i:-..i ~:.;-.:a. 

!·'.•::n:-,\J-!!.::.c::-it'J :;~ ~.i.:.i::.:-.;-, GifDl'•~:-.tc:(; i:,vent.c:; ro::o !Onn.,J. c!c n~md.:::ci.11tr,!r,­
-:o por ~;u p:-·:.>!"t.<:-~~.ci-.:. En c~a:a:.: e\·e:n::os (;0 r•:.>?.,11,:¡n f(qucf.os detalles a Lu; 
-..c:c~-..1t.iri.:.::. y se t·if,;:-, •.<.aje:; c:i:-:n--~ l<J,:; r:tls'.'l-:15. J...:1 ri!a r;e :1<1cc entre il -
qu<Jllas s-.!;:.Mt<l.ri ,1:; c,uc ti,(.-'--1..~ ,:ict:.::-.u:;.,, !'.J el r.~1:,-ar> r,ú;;i,_.ro Ge Nscrv<:..cior,cs en 
c:l ¡;-,:;:::;. ::~t.c. '-'~-~i::-.u~~ .:il cueol"'r.o :;c.cn . .:ta."'ii.il " tc~.c;:• r..z.:1or Fr'.-~:'°.-.:l'X!:-.ciu hü­
ci,1 Ccto.:::;..lr.,·,:.:-: ·~:r,r~--.;.:1 ?;0-;;cl<_,~1, n!c~rv.-i::..!::i c.::.cb ve;: que tc:1r,i.ln la op:.r-tu­
ni::'..a1 :!<: !" .. 1:::~!'lc. 

!;1 f.rc'=•::;o <.!•o ::-.c1:-i-:<:t.!.:-.,• 
!~·,1.::.i'"!:~j0 e:.::t:.:,!:_.,:!o -::1 l':·::rc.--:-.!::i '-' c~--í?'·..:-•·'::i ¡t-t(· c;;.rn e~ rf'"*ª de· la o;:i;'l'-

IT~~~c=~· c,1:~.,~~~~;;~ ~~~l~·~z~.:;¡~:.':e:~cci~~~ J.?~ r:;~~l,;r; r.1'.1~ ~~c~~lv0s ·¡ur--1 ~i 
,r._--:;":, ;:-..:·-·:~ :.;.:, .... -,:.e: ·~·~ },-, :-.)·::o, t::-~:! ve:: ver'.::ic<::!.--:. c,,,;,'.Íl .:.:.:i i.--~ c.:::;-i:.-.1ciór. 

ccn :;-~':.::; ;;.l-::a I;;--:i.ce .:!.1 :--,J::!loc;:,c".lci>2.s, ce i:'.Sc-ri:a un r:-.cr.::.ajc :x:r-::.u.:t:=.ivo que 
~e err:l::i.n~ c.:.c:.1 d.::!tC!!:'¿n.-1.!:> t:ic.--:-.ro y ¡:.op ;r.c-Jio del Ct:·•l c:::;t:.trS ;ircscntc en 
:a ::r-r.tc .:le la:; ¡;C!r-:::onu::;. Se bu~can fru.sc.::; clüVe.<:: p.J.r<'.I. una mejor idcnti -
fic.1:::ién e.le lu c.T.?re~a. 

::n la pn~r.sc: se t.icr.i;i yu un es;x;cio y sc::clán C.:iterr.1.ir.ad-:.>. d::mdc diria. -
r..e::rtc ~e ..r.'.:.'"lcla la c:.":'.;.rcsu r.o-::clcru =n u;--, lor,otipo qt:c ya es f<l.":'li.liar y 
idc.:.1 <.!0 ::'\:!:::Cr.c::c:- ~!' lu:; ?C~om.::; qt:c, ror;t:lurr..cn-::c c::l;:>lc.:i.n e:;te ::-:a.:!io 
ln:0m..--.t:lvc. 



., 
I:n le:; !"O.!'Ji~"tac de ir.tc:--5s f;(!!'P-n"ll se incc~en !"Z.":"bi(.n anuncioa dorrle 

se ;:-:.:-:en a d¿_c;cciciC:n Ccl cJ.ic:i;tc toG".:15 lec c~:-:icioc oon i:;.u~ cuenta la 
c:::prv~d.. 

U! tcle-:ici0n y i::l cinc :;en ot:ro p~::!io, i;uc ciNc co:ro f.S.cil iclent:!.fi­
c:.cjén de la c:~.proc·'.l l"Ctcler.:i que> ec cct:i pn:m::'Jic:-.t1?, éste pt1cdc ser u­
ro c!e los r:~'3 cf,lct!::cc • p:.;.es r.o:; d,1 l.:! c;-artu..,i·J,od d-:.•. m:ictr.:ir a-n;ili~.cn 
te 1.1 tn:p1v.:::;<.i, la;: :;r..!vlcio~ con quo (:;1:,1 cu-;.nt~~ 'J d<1 un:i. •-1ición gcncn:iI 
de 1.-::i. r.ibo;8. 

L:::; cn.r::c~.<>3 :':":.f:i:•_·:..: .S'.>;-, ¡~','!!'.<.!·~~ ciu:-~li,~rca, yu que 1Y.)r ¡,úr.!Ío cJc és -
i:cc s0 l::.';::·;1 cn . .,tt>.r 1°1 .~t<::-.·.,iC.n d•.: i.::i f:!.'d .. '1 n"::~.cro do p-~rw.:;onu.::;. 

Cn :r.·.:-rJl?·:; X·.'i.".c'J ,·w.:· .. n·.:~. -:;p~:-:c·~ •. 1:.i:o!~.1';c~i, c':c. ~;on t2.!:'.b.i4n '!e f':r.J.."1 
cfi=ci.1, :1,-i. 1!!\.! i"h~~.',¡, ·.!e ~;:<:".::u:c:• <l·-~:;¡1ic:-'tc1n !.:1 cii:•i,,:::'.<J;:i<l de 1¿1~ pct'SO-

Sl OOlT"'.::Q e.--: otro ::1'·.~:a :c.-Í'..> ,~::_r(:-:::u ._,. ¡": .. r.zn:'l.1, .;1. ir.1111 r¡un l.'.'!s llll.':U­
<l."..!; 'tl'.!lc:.5:á-:·:1s, '}~: ·~ce: ;-:::~~.i't(~:l •.:..."": c:r.:i:.;-:::Q r;;Os a:;::'.'Cch::i can 1-.l.:J .-r..prc::;.:is, 

l ... 'l ;...-.:r-::w;;i~a c".;'::o :t:cn:-.:i'.. 
?art.!.•i~··b Le l~ ):;;:;:;~ ·.!~ r:..:•~!;tr>J 0?~~u::".i<~ar, el cual ticr.e r.ecl'.!sid¿¡dc!:l 

':;il.."l't'::l ;-.sic:ol'~P.Í.Cd::: o:::rJ ::~;c!.1Jc~ 1,1 •.:::.¡.¡.;:.:.;,1 f:o-::.-:·lcra tr.1ta t!c ::,'ltisf;iccr 
úst:-'1s ;.c~r rr.•.:di-:i .-J:.• s:.:~ ~cr•:ic;_·:i.:. hc<;(.l:•.:!cu~~o C,.l:c el :::cr l,t·J:ilnQ ~icnc nc­
cc~-~.'.!"~~::, •!'.':~•_::(¡;, ~· t•.:;,:;rr,:;.; n..:c;;t:--.) i"'-'--X1'.tC-tO :-'.cn.'i bic:i. accjlt.:K!o si: 
!:'1't:!.!::!:',1c•.: 1;:1': u·~c·.::d.•!:,:J., c...:r.::h:: ·..::: :!c:-.e-:i, ·-::·:ita un tet:>".>!'. 

r-::• t;,;;-i.".o ~-.! (-.~,;.r• _;·¡ i.::>~•.'°!•_•!.-\ :1·.1·:.¡ r:'l :;,1t.:.~1:·.lc:c~· L11 C~'n~~..1'!.it'.or y 5US 
n<?cesi<°!.,,_;,_.::;, cor, le! 1~_'.ix.:.":"~1 c.·,).i'!•l'! C.-:::;•.::.; :.:-:::...,·~c:c:;. t.·"; ~écnic;i-:-. p:?".' -
su<!siv.:i.:; ~\'.l-:! '.:."'.':;-:'!-! J.n. ".:.-:-;:r-~.::;;1 h:i'.:•!l..;:?\.1, son •:,t:•ic:•.!ds rciu o=11.c:'!2i.lt•:.l":iO$ 
~C!' r..·.!:-i-::i":":".(l!" 11,.; •Ji.~i'.:.-..~~ ¡;•~_.---_;,;;:.ll<J.::> .:i. lar. c::1::~'.;:;.s. 

!,.::; '.'i.>:'...t.:..:; ;1,~r,_;-:;:-i,\;.r,::; :::í.::; q'...:c ·..::1 r.1-c.s!.io c!c •J•J.:1'.:a ~!1 u."1.-i técnica, ya 
'tUa '.l'J p~:::'~~:i r __ ; <!:.:··::•::;o:o.: y ~.-,ui•:r·~ c'.o u:~a ~'-·r·i·.: Ce p.:\!..105 a !:iOf.Uit' en 
fc:!:':.l. ;..er-:.~¡._-:._l_ 'J r:·:i'0:;:·_-.,¡_,,:. 

LJ.:-; vi::;:.t..:.s p.:r'.;o;;1~11e~ i;or-, la r:.c~or !'our.a C.:>:! ,:;_ri¡::.~_;!;, c!iU':'los .:i co-

~o=~~ ~o~~-~~ct~:;i;,~~~~-~~i~})~;~~c~~rl ~e c;~;?~~~r:~~~i~~r sutil, n:~'.lblc 
y ,1¡;::-·.J.~,,=1(: ¡--,._tr.-:; t.-=:r.·:!r' t.::i.1 !:,·.;.~::n. <1C':'f't.:::ciún. ;.:;::; ;i:·onotor<.::s de e!>ta téc 
r..:c,1 ~:-s·J,Jsiv,< ~en :o::. c~ccuti•J-:iG ,;!e V!;'~:,,:; (\•, lu c::.yr<.?:::.:i. ho';clcm. -

::::.. •l"_;:..:!.;n e!') vc,'it.'.'..S l\e l,; c::.;;~s-oi h-:l"'.:".!lc:-,J e:. el cncnn·.a:::!Q "J resp;:>n!:la­
~;c c.!~ crr·1:Úz..-:..~, ?l•1!':c.,r- 'J C:.'crGi:i.-1r- la:; cJcn-:c5 c;·..i.e en la e::ipr-csa S".! I'e.2_ 
-l.C~r' •• 

Par.:;. j.1•.!'l·:U' .-:1 C-1~~-l e! p1.:i.."l -Je •Ji:si'.:= r:::i n".!ccsario estudiar el á.."'Ca en 
lu c...:.:!.l ~~·~ v.:i. .:i cli: ~''!"'!nll;t.. ... el ¡l,'!.-. Ge <lt<-i--r..i.e. r.-u"a lo tt:ll :::e c!i'o'ida el 
d..."Ca ?::::' ..:c:":-l': :.- 50 dcsii:n:i. uiv:i. t.:.r-c« a CJc~_1 cjccuti•JG de ventns. 

c.:i.~!--:i ej~~-:.::ut::.'.-·a 6• V<:'r.::,1:i cG r·~~.~ns.1hlc r~c :¡•J ;o.o:v1, y s·.i ~.:;~a c-:i:--_;iztc 
p:--1-":'::?:-~~":".cn'.:<:: en c}.,-1::.!'ic.n"' ."l 1,<s •_:::i¡.:-c::,1s e~'~ ó\Ct;Crl!o n. l'.lU i."!\:;::o:-tanci.:i co-
~~-=;;,•;,_:~~:J;; ~~i;.-~;,c~::~~s~~"~~~i~~;'iü~Í'.c~.~:i~~~'itotl r¡uc ~sta~ reali-

E".. ·~jcc..i:!.·10 C:•! ·¡.~nt«!; •.!o:.>'J c;rr,.:i..-ii::.it• :;u tn-11.vJ.ja su:-.,:in-"lL'l'.cntc, h:tccr U.'1 
plan -!>"J vi~::i.•;·J.:i <!-:.'l:-::.o que .'l~·'l..""'.\1.:.-:! C•! E! a 10 CT'..~rcs;;iz d!.a..•·•L:1i::;, con l!Il 1:0-
-:<i.! (!<'.!usa. sr. .:~.~:"•!_;.J.:; ~:-:..'l'.,,.i«lP:;. :=::sto se hac'3 c:in la f.!.n.-:i.liCud. c!c cste.r 
::~:::;~:-.-::•~.:; -:n 1u ~-·~;1:~ cbl ,_,.~.¡irc:;:u-io, y a su ve;. c-:::~ccr !.:i.s ncccsiC:.:id'?S y 
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plünes futuros de ésta, parn saOOr oi requieren de nucntros servicios. 

In ;u~ r10rr..:.l1.c:itc se .::,::;~ra Ce: c::;tu.s vi:::it:as es ccnccer si se tiene 
<4~• <;:V,¡r.t::J ;:.t>;~:i:;.o a ::.·"Ca:i:.:.:i:r-1 .:;.i vicr,e p,,<:nt:c d,<;! fuere dondo::: la ho5r..c­
d.~-;., j' p:.-.cr en .:.::<? "':"G::-.cnt:o ra.:cst:ro::i servicios hacicn::!o hincnpic .. en la 
Cü~c!ad .;...i ::e:. r..ir.:::c:::. 

I:~ .. ?5'J=1.n:i<;:o d<J~:?i;ú contar con u:i<.1. técnica p-:?r~uasív,i. ac!<?cuada, pero 
t:<.1.:r!J:i.,":l dc::..;rw. cl..-n¡:.11.r ,11/.ur.os P.."Y¡U:.~1:::0.:. co:;o :::0:1: t:.-:.a buena presenta­
ción p~r.::;cr;.:il ':J <1Ftitu1, conoci"l'lc:nt0s hlsico::i culturales, ét:ica profe -
sion::il. 

t:e~.;r-.! ,;.-::..::::~;; C!'"•~-,l' circun•;t:..!n:;i,1::: fa•:or-<l=-lcs, ::.:mcj.:i.r la entrevista 
de t:.'!l fo:::-.oi r;t.:'~ .:!c~r-ic::rtc el :'..r.te:<:r; y 1,, cut•iosidüc!, tener un tono de 
ve:: ,~:::lo:?c-..;11'1.:i. (c.cc.1¡Jt<1.I"' la va:: .:il pro:::pe<.::to), con~~guir la atención de és­
't:e1 r,,:,.:-'? _lo o.:al d·..it...lr!: <l.'11l1.:ir .1.;s c!i ::;:::-u7ciom~:; r,ue ~<; impic:!<l.'1 la can: 
cen<:tY•Cl.::.n d.:o lo que ~.:;t.-:::o:i dic:.cn:!o, e:vit:.:ir la t~'1:i:.on, ser- cc::ipren:ii­
vo, d,;.:• .:i c.orvx:·::r> toJ;is la:; C.'.J·:.tli¿:i'..!-::;; del p:n:i'..!1.;ct:o o ccrvicio scr,ún el 
c.~;;;:., './.;-. ~;'-l'~ ,-;·~::n Í':-G:t:;-:~.:;•J¡ 0.1 ir,'.:c.n"":r:. 

!)._,~::! -~.:,;-.~:- u:1 c1.:-'.i.-::::•~•"' Ge cor,vicci·.:'.:n, p:,~::;0ntar prue!:i.ls, hcc..'1.:l y c!c­
::-.:s'.;rY.~iú~.-::s, r.'.!C le ;,irv ... -. <!e a;>::;yo ph::'ei lo c.uc c::;t.'.Í. c:!icie.-¡;!o. H.Jcc!"' 
!i;.:['.eN:-.::::iac. (!.lr .;, c.0:1:.;.ccr- l.:;.:; 111tiJr....;:; r.:.vL,-!,i:!cs de l<l c:::pn:!:ia, eventos a 
r-c~li:.:..i~ y 1-:.:; y,1 n:::lL:.i..!')·; con [,nin ;:;x.:t.) c!·~ntro de l<• nJ.s::-.::i. O:mvcn­
cc::· :1 lt1 ~·,:-::c.::.·1 rJ,~ -;ur! :-i.~·.:.::>~ro :;r_,::•1icio e;:; el :~..:.jo:-, lo cual no c::i una. 
1'.6..."'""J2. ;~.~cil '../ d.J!' r~c·.r.~·:; ::ó1<.:":; ¡;.,.:¡nl c,:u~ .-;;;-;:e lo¡:-;r"e pN!"""erir..cs. 

;.::lr_7..:i~ o!~ 1--·~ ·.·i~itd:; ;~2.::.:r:.:0:1:!.c:;, lu t.::.¡.;!'l..':;.:.i !-.otelcr.i :;e vale Ce otros 
-:c~=.-:Lcc__; ;x:~~:;u:::.::;i•:.-is c:..::o !;Gr. cicr'-:i.13 pr'-:!!'e:-c;-,ci.:i.s '} c:!cscucnto;:; cspc.ocia -
le!.; ;-,,;¡:-.:i. :;:;.::: <.~r.p:--0:·:;,1;; {¡U•-! tr-11;..-,5<1.n en r~:;ta. 

Pc1!"·:! •:11o rcdl~::;i. cockt.~ilc:::, cc:~J.dus, cc11.:is y oi:ros eventos sociales 
q•J<:i :';C :!.lcv-:-..:-: .-1 c·ib:o r:!(:!""."'::-o dr! !.-1 C':'.;-·!"'CSd. 

c.ié; ;~~1:;·::~.:;~~~.~ c~~:~t~~.;-~~;;~i~~.J.~c~.:1~1~~~¡;i~~:;~~~fi~Ío~ª:~7a c!istin-

- co::--;:.--.::;:".;.,-: 'J :!i_::c:t.i!c"!:it:::::::; c:-i. i;.1bit.::i.cioncs 

_ ~~~~~! .. ~r~;~;:-c~~;~~ ~~ª~~c·-:n 
- c:it~1c~an:~:.i'"nto ~:ra:uit:::l 
- uso ..-.!<! ins-:~1.-,cicr.ec c:i::o canchas de tcniri, alba....'"'Ca, ui-':'.na~lio y otros 

!.:Cr'.liclos 
un t:!'.:."to ¡:..refcreo::-i.ci.:i.l y C:3~ccial 
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Ho;:;c::; visto G.':..l.c la ccr.i;-~tencia entre la::; (!l'lprc::;a.o h:rtcleras es ta.'1 
¡_µ-an:lc qu~ ha llC'.l'i!.do .-1 é::;t:J.!:; a b'.u::c;:u• lo:; .~edios y técnicas persua­
sivas tr:<.Cl <?rlccu;dtl.5. 
P-~.:i. lo c:l:1l se vc:-i c:i. la r.~ce::;i'1ud de rccu!':"ir a los 11.(!'"Jio::; public.i.­
ti.l!'ÍO::; cc::o 5':,n o'.. ci1:c, ror.E.o, ;;r>cr.:::a, ~vista:;, co:::-rco, cte • 

.Fr:.rovcr l.:i::i "./•:!:.:::;::; !c •• _. ;,•.:•_-.fo h~o:::<'r de ViJriils :r.i.lr.c:"'.'.l.5 e~ con ferio::; 
turJ'.:;':ic,i.::, ::·.!.-.t.:i ·1 n.!.vr.it 11uc.to11J.l ce.ro int(':--11,:cion;:il, en l.:t!:l cuales 
!:<! p!o?;!'Cion-:i1~ ':o!.J. ],1 infor:-: .• 1-:iún de la c:~.pt'C5<l. 

Otn; tiro d•_. prc::-nclón r:cn !os ll•-·r.1c!oo. ~Lrí.~ que son las vi::;itas 

~~~~'~i;S;1~:~q~o 1 r~~n~'i~~~i~~: i~u'f~~bc~, l~~;, <!~~;~t~~~~ ~'Gj1~s a d~;~~!;i_!! 
ld C::lp!"'t~S.:J. 

~:~ ~~.'1Z~~n~~)~;;.11;c~::; 1~~~r:c~~1~;;-=~~!;~~.~:(::;~~r.~~~:~ic 't~~, r~l~~~n e~~~~ 
::e '/·>1~: ·!·~ o...:!:·1 ~ .. ;:~ic ·:l•J !.r.·1_-'.t.::cio:-.•_•s ., •:-ventas ~ocialcn que se ~ali­
;:.2.;"J <!•:.r.no ,;~~ 1.1 •o!"r.~1".'.!s-:i. 

1i.- f-.1:-ti,':'"f!? <!u !-1 !.:,.·1sc de! c::in:_;~··U .. -!or, e! cu.11 -tic:ic nccc::>idüdc::> t~to 
;.s!.o-.:!ú,~;'.c.::in o:;:1.) ~;Jc_;'_,11,-.:;, ~'' c..~¡i."CSU lr:itc.l!..•!'<l tr.:rta c!c suti~fi!ccr 
·~;.::<J.::: n~':!·..!nid.-i.-:le::i ~n ló! r=--.~s::.:.cic.::;n de su.:; sc:vicio::>, 

S.- tA.:J vi:.itcl.'; f"-~P-;0:1:'Ü'.!.:l !.'i0:1 lu rojor r.uncru de dirir:irnos, da_"'X.I:; a co­
roc•1r y c..iptar l.:i. <itcn~i·ín del clientó, r.1 procc::io pcr.;ua.:;ivo que <"l­

qu.! ::><.:? uti.li=·:i. dcD:l ~er• :;:,:.·.lo e.lo:? rr..:incr.:t :;u::il p<ira no c.:i.er en el rechazo. 
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- I>?:::d'). la c!~.:;c!"ij'>C!.•.:5n c!~l .1..""ea d<J c¿tur..'!io, se ob::crva..'"'On .::ilc;una::; car.'.lc-
1:~!"!::-:ica:: que O:<J:nltcn ap":""::ci.i.!"' el t.!ct:a:-rollo ~rcial y turístico de 
la -=iu':.!'~·1 de Gu.:":.:1-JL:ij<l.!"<1, !"uncio:ic:: que ::e han c'.l."r'.;:ilic!o c!csr.!c 1.:i funda­
c!.ún de la rri.s;:u, lor;:-<'l.r1:.!') ,1::! el Ccs.urollo ~-co:-0::-.ico, ~l..ítico, so -
ci<l.l y .;,.L!.7:.:_n.!.s::rati'.'C e~·~ he:,· •.:::i dÍ·l· 

- O:n ~l fin (~·-· r :-·~·~- 1r c:~:;clr-:i'.:'::: ::::cl"J lclc:>, l.J c:1?!-.~::;.-1 hot(>lcr.:i se en -
cl.!·~:-.t;:n ;;c:':c'.:'tir .. ,r.tc <J:'¡'•'-'1.:.~.1,b co:"l 1.:.-i •_..:;,uiro c::;eci<lli::l\do, el cual 
r-~·:t!i=,i un p:.ir. ck, -:.r, ... t,.\]o .i-:;;i:-.-...:c y ·-~:::tr...-.c:n cntn2 -::i. lar ta.-.to l:i 

~~~.~·-l c~~.;~l ~~~ i~~;~. \'~~'.~nt,;:1 ;:'.;:~~.~.~, 1~o;~ í~~~~~~~~ ;:i~~ r~~~~~~l~~cién 
'J ~~~G!' G·~:;:t:'!'-:illo ._!,_o_l :'.\:~·;·';, 

- !..a ;e;::;tDSi::Í:\ j•Jí'!:':Cl \.!!l f-1;:,_•l o:Jc S'.!.':\•l _:":i?Qré'"i1:;cia <!.". L;•:t,::?J C-::?!"'esa:., y.:i 
que ¡-:,~cr.::;r; ':•x::ir r,'Jc el ;::-=:cc:o ;,.!:-.;'J1·.~.:.·1a e'.; el ¡:u:i~ci clave d'1 la vcn­
-:a. i'._:;!_.1 :.:;.! ¡.·J~·k, c:¡,'!.ir; . ..r• '.•· ·:•)"; ~::1;.~r1·1'."'., 0-."'.n ~.-:-lio, 'it!í! í'!::l U!"q forr.lil 
dit'•!=t,;, ;'•:.:::>o i::.~·~:~o0!E!l, •::1:!.i•"::r::o::·::? Ce l::.:; '.:' .. ~i0:; ;iublici:ar.i.a::i, e!~ las 

:;:1;:i~I~~~~~ .. t~=-~~~~.;:~,i~~ :!~-::: 1~,1~~::··~~6~~.-~:c~~~;º y t~:-~~; .. ~:c~~~<tc~c!~a~~~~ª · · · 
~C! :~:;:1-:.•":Y! :=:·~ ~::-:1 ¡---l:::¡·!-1·_;:._:;:; '/ 'J:-:-1 sr.:c•.:·J:--. .::ia p~--:r.:i lo;;!'·:!rlO, que como 

~6";~~~ ~~'1~;-~~~::!r~.'!j C'J!".'.!?<::!0 C•l¡i.:'.tu:.0 C::J?:'..>i!JtC f!:1 !1•N2.!' <J. c<tX> v~-l_o::; 

- ! .. "!.s r·~;1-::::l":1:v1:; <!:1~·1 1<:: ¡':-':?r .. ;ua:;l·~n ;·-.:•.-.:!en :•et' v.u•l,·i::!.1:; ';/ ¡:o:-- lo cual se 
?•_·,_¡?Jl"."::"':! ti•:? un c:stuJlo ;)-:-•:.::vic •.!i:-1 -:-.~rca·!o, (~el ¡:l'J¡Y.) al cuul n-:is esta'!os 
dir!.;;i,::--:Jo, .10.! c:c1:a el -::ir.o Je p~:-:-,cr-~1litl~ G!lC c-.:;to:no:: t1•atun:!o p-:ira 
llcv.;1:- a c.::i::O el ¡;!""_,..;c:::;o p.~:·.::u·~c;ivo .1é!ccu.1;:0, 

L:l.5 vcn:::,"l.s :;e 01t."l<.:>.'l p!'O!:cvc:-- c!.0 V<!r'i;-i::. :r.::.:-:e!"l:is, C<:<,<;Ún lo :ncnciona.do en 
el t:erc'(!r ca:,!tulo. S..:! !leva.¡ u c:sb:i fc!'ia:::; t~í.::;it:cac, blitl'. a ar.enci,:u; 
c!e 'Jl;:i}.;:s y C..·np1--:-:;~. !.:!::'! tt•ip::;, .1:;! co.':'O l<!::; I'Clilcio:ic::; p.:iblicas que sun 
i:!~ &·J.'1 o;:oyo F-1.:-LI l:t tc...":lp~<).. 

- :,1::; -.·isi~v::; r.cr-:::J~.11cs -::::in ¡;'.!<:>!'l, la :i~cjor r..meru de per:;uadir cl cliente, 
y.:i. qw~ rn!• :~.r!dic; <.!e .::!c~•1:s lof-!'<'.':'OS di!'if'.,irr.os, da.!T.o<. a conocer- y captur 
la ~1:::c.~ciún d-::!l cli<:n-::<:>. 

Los f.rco:;c!"'.•)5 ;::cr::;u,1;;i·10::; que en és-::as se utilicen del-en ser bien cstu­
dia.:.!o::;, :.-· t!Y!::is de la r.1..1ncru r:-ii:: ::;ut:il p:i:;iblc, pa.""\'l ro ser ~h~ado y. 
lor.rar ao;:! n·..:<:::.tro fin Últ:i.'!lO que es la ccmpll!til ::iatis~acci6n del cliente 
"./ 1·1 •1<::n'.:.1, 
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GLCSJ\?.IO 

BLITZ.- ?dlüb:v1 <".l-e::-.an-1 utili::::ac!a dur-3TltC la c.cgurdcl [;Uer'!'d rnu.'ldial, que 
sioiifica at.:!que so:,:~sa. !:."l h:ito:?laría oc usa este! término, pa..-a 
l.;i.::; v!.o!.t.:J.5 que :.e h<Jccn a la:; ar;cnc!.a5 Ce viaje:> ~· a las cmprcsag 
en otras ci~d3~cs. 

CHE:.- Es el jefe de coc!.na. y 1.:i. ~--:ir.\.;i. <J'.ltcric!ad en la mis:ra. 

CH!:I' srn·!A..D.!),- ~ '..!.'1 cll'Xili.ar del chef, que a !>'U ve:: !:C C:1Cil..."eil de la pre­
!3•:!11•::.i.~i0:-i e~ lo:.; plal.illo:;. 

E:.J-OT'JR.- f<1r"ia 70..:~~~tia:1 GUf! ::a il~a a c.:tl::o cud.:i .:?fu en Jalioco y es en 
el r.-.es ci.:o ::;r:pt.i~~t.ire. 

n:..~J.ft. T/.QUI'Z.1\.- Co:i:;i:.ite en l•~ •:!:<¡_...;.~:!.cién 'J pt'".X~oci6n del h::Jtcl donde ue 
r:~:it<l.'1 st~"1'J:; 't~¡-.-, f,_.ria'.> rr.':!:-:ittnas. 

rt?.IA T/·.'.~!Z/1o- O:Jnsi!'..t'!cn lct c~:p:i!óició:i y pror:oción con starrJs, pero a1 
fi:-vil c!'!l C"Jcnto ::e e>fr"Cc<! ur . .:1 t.:iqui::::a, con una extensa v~ 
ricd.l'J de t.::J.co~1. 

tDsrcss.- !'e:::.;o:i,1 cn::il!r;-1<l-1 :!e ,r;lc:v!!" los :!.•.l,S.l?'C:l en el ::."<:!staurante, y re­
V.l1.:i.:t::'~n~c <!c~c ser un:i r.:ujcr. 

rr•s.- Se dc:-cr!\lrJ.-. t,;o_r, .:i.1 n.:'7.'.:!!0 clc rcí:iGtTO d<t paquetes o pr-:r.oci6n d~ 
l~s l!r:c-.:i:i .:1<-:!'C.1s con la e:;¡n·-:,~c.i hot~!era. 

J'.,"U'r?.:: V!: f)l,;;;;ur:rr:s.- Jefe de ca¡:i:'.:ti\."1cs, cn:::argat!o -<!et servicio de banquetes. 

~it<? -.:;'.';t!:lino sir.niflca pro:roc.ión de vent;1::; 
l.::1~ a;:~1:cias d•.! vi.Jjcs proT...lCVen el hotel. 
n!..f!.cl."1 /~o::i.:i.cion Mexicana el<? Arencias de 

SALES SL:TZ.- \'i,1jo~ r!c f.r""X"OCi6n y vcntus OOtelC:\."lS. 

tur!stic~s, junto con 
Lüa siglas ~~.Av ai_s 

Viajes. 

SCT1!:'i..IER.- Catd~:Jr d~ 'Jinos 1 a su ve::: se cncoi.rr.a de la bodega de ~iros, 

SOUS CH!:!" EJS:::Urrvo.- ~ u."1 subcocine:-o ~:ic::utivo. 

Vi"jJ::.- Fer:::=r-..:i cnca.r¡-.a1a de la !"O?'l d•.! los hu~pa:!es en la lav~ería, 

V!rs.- V-::.r¡ I::i.p:iKi!nt Pc:""Son, trad·.:cir.!o al espui'ol siptl.fica persona 11".J.y i!!! 
p:irt.:i.nte 'I pe:" t.:i.nto hi!'J q:..ic d.:i.rle U.'1 trato especial. 
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