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Introduccion

La presente obra es producto de los
trabajos de colaboracién realizados
entre los grupos de investigacion
“Estudios Turisticos y Desarrollo” de la
Universidad Auténoma del Estado de
Hidalgo, el grupo “Ciencia, Tecnologia,
Innovacién y Emprendimiento, CITIE”
de la Universidad de Medellin y la
“Red Latinoamericana de Investigacion
Accion  para  la Competitividad,
Innovacion y Sustentabilidad de la
Empresa Turistica, RELICISET” de la
Universidad Auténoma del Estado de
México; mismos que estudian la actividad
turistica desde distintos enfoques.

En ese sentido, es importante
mencionar que a nivel mundial, los
cambios territoriales han favorecido
al horizonte cientifico de la actividad
turistica y, al mismo tiempo, han
propiciado nuevos enfoques para
el estudio de la disciplina en el
desarrollo territorial para la gestién
de los recursos naturales. Bajo este
enfoque, uno de los grandes retos
es lograr que la sociedad adquiera
cultura territorial, entendiendo el
territorio como paisaje y construccion
social en cambio permanente.

Ademas de los estudios en

profundidad de gestiéon y desarrollo

territorial, se exponen una serie de
temas que pueden fortalecer esta
linea de investigacién, como: las
capacidades de innovacién en las
empresas de servicios, el desarrollo
sustentable en comunidades rurales,
la promocién y aprovechamiento de
las ventajas naturales, la innovacién
para la calidad del servicio o la
importancia de la politica turistica
para el desarrollo territorial.

Por lo anterior, el objetivo de
esta obra es identificar un marco
interpretativo para el estudio del
turismo como instrumento de
desarrollo territorial, definido por
un patrimonio tangible o intangible
y que han identificado patrones de
desarrollo centrados en las empresas
locales. Esta obra analizard las
implicaciones de la politica publica
para el desarrollo turistico. Por
estas razones, aunque el enfoque de
este trabajo se basa en el desarrollo
territorial, su objetivo es establecer un
marco nuevo y altamente innovador.
Lograr los resultados deseados en
cada capitulo no solo contribuye al
debate cientifico sobre el tema, sino
que también apoya las iniciativas de
desarrollo regional definidas por las

politicas de destinos turisticos.






Capitulo 1
Las politicas publicas federales para el desarrollo turistico

MARIO ALBERTO VELAZQUEZ GARCIA

Resumen

En este capitulo analizamos las politicas publicas
federales de fomento y promocién como herramientas
para la construccion del espacio turistico en México. El
trabajo propone una reclasificacion de los 30 principales
destinos turisticos de la Secretaria de Turismo federal a
partir del ciclo de vida de los destinos turisticos. Esta
reclasificacién permitié6 recomendaciones de politicas
de fomento y promocién.

Palabras clave: turismo, ciclos de vida de los destinos,

fomento, promocién, politicas publicas.

Introduccion

Los espacios donde se desarrollan las actividades
turisticas son objeto de una serie de transformaciones,
no solo en términos materiales, sino en su significado
y en las relaciones sociales que tienen lugar ahi; es
decir, existe una construccién social de los espacios
(Clausen & Velazquez, 2010). En el caso del turismo

en México, el Estado es uno de los principales agentes

* El Colegio del Estado de Hidalgo.



que influye en estos procesos de
transformacién de los espacios
mediante las politicas pablicas. En este
capitulo propondremos herramientas
metodologicas —la clasificacion de los
destinos por su ciclo de vida— para
la aplicacién de politicas publicas
destinadas a la construccion del
espacio para el desarrollo turistico.

El turismo es la Gnica actividad
econdémica que no ha dejado de crecer
desde el fin de la Segunda Guerra
Mundial, pasando de 25 millones de
turistas a nivel mundial en el afio de
1950, a 278 millones en 1980. Para el
afio 1995 existieron 527 millones de
turistas en el mundo, que en el afio
2014 subieron a 1,133 millones. Por
su parte, los ingresos totales de todos
los destinos turisticos fueron de 2,000
millones de doélares en 1950; para
el afio de 1995 esta cifra llegd a los
104,000 millones y para 2014 llegaron
a 1,425,000 millones (Organizacién
Mundial del Turismo, 2015).

Cada localidad, region, Gobierno,
poblacibn o empresa interesada en
generar y atraer la actividad turistica
hacia una localidad o espacio
determinado requiere de un conjunto
de herramientas que le permitan atraer
la atencion de potenciales visitantes/

clientes. Esto ha generado un creciente
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interés en encontrar y construir
aquellas practicas que podran atraer
a los turistas. En este sentido, los
espacios turisticos son construidos
por los grupos interesados en atraer
visitantes (Hiernaux & Lind6n, 1993).

La intervenciébn gubernamental
toma un caracter distinto en cada
pais, sin embargo, existen dos tipos de
herramientas que se han convertido
en centrales para la construccién del
espacio para el desarrollo turistico: la
promocién y el fomento al turismo
(Mulec, 2010; Hall & Jenkins, 2001).
En términos generales, la promocion
turistica gubernamental (PTG) hace
referencia a las organizaciones vy
actividades del Gobierno por medio
de la cuales se busca incentivar la
demanda. El objetivo de la PTG es
generar un aumento en el interés de
turistas (nacionales y extranjeros) por
desplazarse a los lugares turisticos y
permanecer en ellos un periodo, es
decir, esta actividad hace referencia
al como los Gobiernos disefian,
construyen e impulsan un producto
turistico. Por otra parte, el fomento
al  turismo gubernamental (FTG)
hace referencia a las organizaciones y
actividades del Gobierno que buscan
provocar un aumento en la oferta

turistica, es decir, las obras del Gobierno



destinadas a la construccién, conservacidn
y mantenimiento de la infraestructura
turistica (Velazquez & Lara, 2017).

Los resultados del trabajo
aqui presentado son parte de una
investigacién financiada por el fondo
sectorial SECTUR-CONACYT en
un proyecto titulado: Metodologia
para la planeacién de politica publica
del fomento y promocién del sector
turistico en México. El proyecto tenia
como objetivo central identificar y
priorizar las necesidades de fomento
y promociéon mediante el desarrollo
de wuna interpretacién explicativa
de las wvariaciones existentes por
destino turistico para las diferentes
lineas de producto y construccion
de instrumentos con enfoque de
planeacién estratégica que permitan
la generacién de informacién Ttil
para el disefio de politicas publicas de
fomento y promocion turistica.

El estudio fue aplicado en las 30
localidades que (para el momento en
que se realiz6 la investigaciéon, 2014-
2016), eran consideradas destinos
turisticos prioritarios parala SECTUR
federal: 1. Acapulco, 2. Cancan, 3.
Riviera Maya, 4. Veracruz-Boca del
Rio, 5.10 Mazatlan, 6. Puerto Vallarta,
7. Los Cabos, 8. Nuevo Vallarta, 9.
Ensenada, 10. Ixtapa-Zihuatanejo, 11.

Manzanillo, 12. Cozumel, 13. Puebla,
14. Lebn, 15. Mérida, 16. Querétaro,
17. Oaxaca, 18. San Juan de los Lagos,
19. Morelia, 20. Tuxtla Gutiérrez,
21. San Luis Potosi, 22. Cuernavaca,
23. Villahermosa, 24. Hermosillo,
25. Xalapa, 26. Guanajuato, 27.
Aguascalientes, 28. Zacatecas, 29.
Tijuana, 30. Ciudad Juarez.

1.1 Marco conceptual

En el analisis de la politica federal
se tom6 como referencia la Teoria
del Ciclo de Vida de los Destinos
Turisticos —CVDT— (Butler, 1980).
Este tipo de modelo se fundamenta
en la Teoria del ciclo de vida del
producto propuesta por Dean (1950)
con una adaptacién a los destinos.
El CVDT toma como hipbtesis que
el destino turistico experimenta un
ciclo vital similar al de los productos
de consumo, los cuales pasan por
diversas fases. El modelo describe
la evolucion del destino desde una
fase inicial en la cual un pequefio
nimero de visitantes empieza a
visitar el destino que, en un primer
momento, cuenta con problemas de
accesibilidad, infraestructura y es
poco conocido. En la siguiente fase

aumenta el interés de los visitantes

11



y, como contraparte, se observa
un incremento de infraestructura
orientada al turismo hasta convertirse
en un destino sobreexplotado, ello
como resultado de una excesiva
capacidad de carga, lo cual puede
provocar el declive.

Después  del  estancamiento
pueden ocurrir cinco situaciones,
cuyos extremos son el declive o el
rejuvenecimiento, de acuerdo con la
calidad de los recursos y de la prevision
de los planificadores. Sin embargo,
pueden producirse desviaciones del
ciclo debido a la aparicién de ciertas
variables o bien, a la implementacién
de estrategias que minimicen o eviten
el declive del destino.

Los diversos factores internos que
afectan a los destinos tienen como
consecuencia final la pérdida de
beneficios econémicos, problemas
ambientales y socioculturales,
reflejados principalmente en
la pérdida de calidad, falta de
infraestructuras, estacionalidad,
etcétera. De este modo, el declive se
manifiesta en una disminucién de
los beneficios econémicos y en el
aumento de los impactos que afectan
al medio ambiente y a la calidad de
vida de la poblacién, por mencionar

algunos ejemplos.
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Considerando los elementos antes
mencionados, se puede elaborar una
matriz que refleja las interacciones
entre los problemas socioculturales
y ambientales con los beneficios
econdémicos, donde la situacién ideal
serfa un mayor beneficio y pocos
problemas, mientras que un destino
en declive se caracterizaria por una
disminucién de los beneficios y

aumento de los problemas:



‘ Beneficios econdmicos

Figura 1. Metodologia de Sistemas Suaves en siete etapas.

Alto beneficio
econdmico ¥
Pocos

T problemas
|
Bajo beneficio || Bajo beneficio
CCONGMICO ¥ CCONOTHCD ¥
muchos

Fuente: elaborado a partir de Checkland (2001).
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Tabla 1. Clasificacion de los destinos seleccionados por el estudio por tipo de

destino.

Destinos de playa

. Acapulco

. Cancan

. Rivera Maya

. Veracruz-Boca del Rio
. Mazatlan

. Puerto Vallarta

. Los Cabos

. Nuevo Vallarta

9. Ensenada

10. Ixtapa-Zihuatanejo
11. Manzanillo

12. Cozumel

0NN AW

Destinos del interior

. Puebla

Leén

. Mérida

. Querétaro

. Oaxaca

. San Juan de los Lagos
. Morelia

. Tuxtla Gutiérrez

N R B N N O

. San Luis Potosi
10. Cuernavaca
11. Villahermosa
12. Hermosillo
13. Xalapa

14. Guanajuato
15. Aguascalientes
16. Zacatecas

Ciudades fronterizas

1. Tijuana
2. Ciudad Juarez

14

Fuente: elaboracién propia.



1.2 Resultados

Los resultados de la investigacion
nos permitieron proponer una
clasificacion de los destinos turisticos
considerados  prioritarios por la
Secretaria de Turismo federal. Un
tema central es discutir cual debe ser el
rol que debe desempenar el conjunto
de organizaciones publicas para el
fomento de una actividad productiva
como el turismo. Dentro del mismo
Gobierno existe una tendencia hacia
disminuir su actividad basada en tres
razones: 1) reducir la dependencia
de los grupos productivos sobre
el presupuesto gubernamental de
fomento o de proyectos productivos;
2) reducir la deuda ptblica mediante
la venta de bienes y compadias
publicas; y, 3) producir una mejora en
la eficiencia técnica por medio de la
comercializacion.

No obstante, el rol del Gobierno
en el fomento al turismo no goza
de un acuerdo, las posturas cambian
dependiendo de los intereses y las
actitudes ideolodgicas de los actores;
aun entre aquellos agentes econoémicos
que requieren una menor intervencion
existen posturas contradictorias, al
mismo tiempo que buscan un “Estado

7 : » :
minimo”, piden los apoyos estatales

en forma de fondos de inversion
o politicas de promociéon (Hall &
Jenkins, gp. cit.: 528). Desde finales del
siglo pasado existe una tendencia a
resolver estas diferencias de opinién
por medio de una reduccién en las
funciones de planeacién y un énfasis
en la promocién y el fomento, todo
esto operado bajo redes, formas de
colaboracién con emprendedores.

Como Michael Hall y John Jenkins
explican, aunque existen criticas y
planteamientos tedricos que han
abogado por un “Estado minimo”,
las politicas publicas que fomentan
la actividad turistica proveen de un
marco y accién que resuelve algunas
de las fallas del mercado: 1) mejora
la competitividad econémica; 2)
preserva y garantiza los derechos de
propiedad; 3) planeacién y operacioén
turistica que reduzca los efectos de
las externalidades; 4) provee una
amplia gama de beneficios publicos;
5) reduce el riesgo y la incertidumbre;
6) apoya proyectos con altos costos
de capital y que involucran nuevas
tecnologias; y, 7) el Estado educa y
provee de informacién a todos los
agentes econémicos (Hall & Jenkins,
op. cit.).

El fomento al turismo implica

una seleccién de lugares o regiones

15



que son  consideradas  como
poseedoras del potencial de contener
y desarrollar actividades turisticas. En
términos de politicas publicas, uno
de los principales retos del FIG es
presupuestal; las agencias involucradas
cuentan con recursos limitados para
desarrollar proyectos de inversion

en turismo. Ante ello surgen varias

interrogantes a responder para el
desarrollo del FTG: ;cudl es el tipo
de infraestructura mas urgente?
¢Aeropuertos, carreteras, servicios
publicos? sInvertir en la consolidacién
de destinos turisticos en desarrollo?
Jnvertir en el desarrollo de nuevos
productos? ;Concentrarse en sitios ya

consolidados?

Tabla 2. Destinos de interiot.

Grado de consolidacion

Destino del destino Estadia promedio
Puebla Emergente 1.54
Le6n En desarrollo 1.34
Querétaro Emergente 1.72
Mérida Estancado 1.83
Morelia En declive 1.51
Oaxaca de Juarez En desarrollo 1.8
San Juan de los Lagos Estancado 1.22
San Luis Potosi Estancado 1.85
Cuernavaca Estancado 1.55
Xalapa En declive 1.44
Tuxtla Gutiérrez En desarrollo 1.41
Aguascalientes En desarrollo 2.02
Villahermosa Estancado 1.74
Zacatecas En declive 1.72
Guanajuato En declive 1.6
Hermosillo Estancado 1.7

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla 3. Destinos de playa.

Grado de consolidacion

Destino del destino Estadia promedio

Acapulco Consolidado 1.76
Benito Juarez .

(Cancn) Consolidado 4.46
Solidaridad y Tulim .

(Riviera Maya) Consolidado 6.46
Veracruz-Boca del Rio Estancado 1.54
Puerto Vallarta Estancado 3.91
Mazatlan Consolidado 3.45

Los Cabos En desarrollo 421

Bahia de Banderas

(Nuevo Vallarta) En desarrollo 4.46
Ensenada En declive 1.41
Manzanillo Estancado 2.70
Zihuatanejo de Azueta Emergente 3.49
Cozumel En desarrollo 3.78

Fuente: elaboraciéon propia.
Tabla 4. Destinos de frontera.
Destino Grado de conso lidaci6n Estadia promedio
del destino
Tijuana En declive 1.45
Juarez En declive 1.86
Fuente: elaboracién propia.
Una primera linea de accién una redimensionalizacién de

en materia de fomento turistico
es construir una nueva definicién
sobre el fenémeno turistico. Esta

estrategia general permitird generar

los actores, actividades y temas
(econdémicos, politicos, culturales y
urbanos) que deben ser considerados

como beneficiarios de las politicas
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de turismo al estar fuertemente
interconectados en el desarrollo del
turismo contemporaneo.

El turismo es definido como un
campus donde los sujetos sociales
interactian para la produccion vy
consumo de experiencias que resulten
“Unicas”, diferenciables y significativas
frente a las de la vida cotidiana. En
términos de accion gubernamental,
el turismo es un lugar construido
para el “consumo”. El turismo es un
fenbmeno que es producto de una
construccién social que genera una
manera de “contemplar” (gaze) los
lugares; es decir, no existen lugares
que por si mismos sean turisticos,
sino que las personas son educadas
por un entorno cultural para apreciar
cierto tipo de paisajes.

La reconceptualizacién del turismo
propuesta anteriormente pretende
generar un cambio en las politicas
de promocién y fomento al turismo
gubernamentales: esta definicién, a
diferencia de otras donde se da un
fuerte peso a los espacios materiales,
mantiene una coherencia interna que
permite que no solo los territorios, sino
que también las actividades humanas
sean las que redefinan ciertos lugares.
Bajo esta perspectiva, la actividad del

Gobierno debe abarcar no inicamente
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la generacién de infraestructura en
materia de hospedaje o lugares para
la recreacién y el ocio o el cuidado de
la playa, sino también, la promocién
de formas de convivencia culturales y
artisticas, el transporte por los lugares
donde transitara el turista, asimismo
la calidad de vida de los pobladores
locales, quienes son una parte esencial
en el sostenimiento de las experiencias
turisticas a través del trato y los
servicios que estos dan a los visitantes

de cada destino.



Tabla 5. Estrategias y lineas de acciéon en materia de promocion y
fomento turistico por destino.

Rubro

Estrategia

Accion

Fomento

1. Definicién del turismo y la
intervencién gubernamental en
materia de este.

1. Disefiar programas de inversion vy
apoyo para la mejora y mantenimiento de
infraestructura en materia de hospedaje.

2. Estandarizar la calidad de las
instalaciones turisticas, la seguridad
y la higiene.

3. Las comunidades como una
de las bases en la planeacion,
desarrollo y beneficios del turismo.
4. Mejora en los servicios de
transporte entre y en los destinos
turisticos.

5. Planeacién regional o de
circuitos turisticos interestatales e
intermunicipales.

6. Participacién interactiva de los
distintos agentes de la actividad
turistica.

7. La seguridad como herramienta
de promocién y fomento al
turismo.

8. Fomentar Ia
regulacion del funcionamiento de
los servicios de transporte terrestre
y aéreo dentro y hacia las zonas
turisticas.

inversion  y

2. Difundir los programas de capacitacion
para prestadores de servicios turisticos.

3. Establecer convenios de cooperacién
entre los diferentes dmbitos de gobierno en
materia de seguridad publica.

4. Disefiar un plan o programa que
mediante infraestructura permita mejorar
el transporte publico en las zonas turisticas
de la localidad. 5. Inversiéon en estructura
urbana (agua, alcantarillado, vialidades).

6. Generar y difundir programas de apoyo
para las actividades culturales, artisticas
y gastronémicas de los habitantes de la

localidad.

Promocion

1. La cultura como una de las
bases en la planeacién, desarrollo y
beneficios del turismo.

1. Generar una mayor coordinacién en la
promocion turistica estatal y privada.

2. Inclusién de todos los agentes econdmicos
en la promocién turistica.

2. Participacién interactiva de los
distintos agentes de la actividad
turistica. 3. Coordinacién en las
actividades de difusion.

4. La seguridad como herramienta
de promocién y fomento al
turismo

5. Creacién de la “marca” para los
destinos.

3. Desarrollar periédicamente mesas de
trabajo entre Ordenes de gobierno, la
sociedad y la iniciativa privada para generar
estrategias de promocion integral.

Fuente: elaboracién propia.
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Conclusiones

El desarrollo de las actividades
turisticas constituye una de las
dreas fundamentales de accién
para los Gobiernos mexicanos
contemporaneos. Esta actividad tiene
repercusiones econbmicas, espaciales,
urbanas, regionales, politicas,
culturales y sociales cada vez mas
significativas en un creciente nimero
de ciudades mexicanas.

El presente estudio sugiere cambios
en las actividades de planeacién
del fomento y la promocion del
turismo con la finalidad de que estas
areas del Gobierno se adecuen a las
transformaciones que ha sufrido el
entorno y la misma actividad que
busca regular e impulsar.

En términos generales, consideramos
que es importante una revision de las
concepciones que tiene el Gobierno
respecto a la actividad del turismo, asi
como el fomento y la planeacion. Estas
propuestas sobre cambios conceptuales
buscan un mejor entendimiento sobre
las funciones del mismo Gobierno,
los grupos sociales que participan
en esta actividad, los elementos que
componen el entorno, asi como la
emergencia de algunos fendmenos

que antes eran considerados como
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periféricos (la seguridad, la cultura y
la sustentabilidad) y que ahora son
centrales para el desarrollo del turismo.

Otra de las areas a resaltar en
la labor gubernamental dentro
de la planeacién y el fomento del
turismo es la importancia que tienen
las funciones regulatorias de la
autoridad: el fomento y la promocién
al turismo requieren no solo de
recursos y acciones directas, sino de
una constante labor de supervision,
vigilancia y normativizacion por parte
de las autoridades. De otra forma,
los agentes —privados y también los
publicos— buscan alcanzar sus propios
beneficios (econdémicos, politicos,
individuales, de grupo, etcétera) en
prejuicio del bien publico o de sus
propios clientes o empleados. Esto no
implica que los agentes sean amorales
por naturaleza, inicamente se busca
resaltar que se produce un mayor bien
general cuando el Estado garantiza
y vigila de una manera efectiva
la actuaciéon de todos bajo reglas
comunes e instituciones predecibles y
transparentes. Un grupo significativo
de las preocupaciones en materia
de fomento y promocién podria
reducirse de contar con una mayor
regulacién en la prestacién de los

servicios turisticos, el cumplimiento



de reglamentos sobre desarrollo urbano,
el uso de zonas naturales, entre otros.

Este documento propone que la
cultura y las comunidades deben ser
integradas como partes centrales de
las estrategias de accién en materia de
fomento y promocién del turismo.
Como buscamos explicar en el texto,
la cultura ya no es un elemento
complementario al turismo, sino
uno de sus elementos centrales. Los
(nuevos) turistas, buscan consumir
mucho mas que una playa: quieren
tener una experiencia que cuente con
tradiciones, comidas, arquitectura,
bailes, en general, entrar en contacto
con culturas distintas a la propia. El
fomento y la promocién al turismo
requieren incluir a las personas, las
practicas, los objetos y los lugares
donde se reproducen experiencias
culturales como uno de los grupos
que deben ser apoyados, financiados
y promocionados. Es decir, debe
de pasarse de un enfoque de uso de
la cultura a un enfoque de apoyo y
financiamiento.

Las comunidades ocupan un papel
en esta nueva concepcion del turismo.
En ellas descansan y se reproducen
las practicas culturales que van a
permitir ofertar en cada destino un

“producto turistico” inico que pueda

competir en el mercado mundial;
pero también existen los elementos
econdémicos, sociales, politicos y de
relacién con el medio ambiente que
pueden garantizar que las actividades
turisticas tendran una viabilidad en el
mediano y largo plazo.

La propuesta de incluir a las
comunidades en las actividades de
planeacién, desarrollo y beneficios
de la actividad turistica no tiene
(exclusivamente) una connotacidén
moral, sino descansa en un analisis
sobre los cambios en la industria
misma del turismo, experiencias
internacionales y el analisis de las
problematicas que existen en diversas
zonas turisticas del pais.

Finalmente, el turismo se ha
convertido en una de las principales
fuentes de ingresos y trabajo para
México, pero este peso en el desarrollo
del pais no ha sido acompafiado de un
esfuerzo paralelo para su estudio ni de
la sistematizacion de la informacién
en materia turistica. El impulso a la
sistematizacioén de datos, la recopilacion
de estudios en la materia y el apoyo
de una revista mexicana de turismo
tendrd una importancia central en las
labores de planeacion y evaluacion del
turismo para el Gobierno y la sociedad

mexicana en general.
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Anexos

Anexo 1. Destinos de playa

Destino Promedio  Grado de Tasa Tasa Tasa Porcentaje  Estadia
anual de  consolidacién  porcentual ~ porcentual porcentual promedio  promedio
llegadas del destino de del turismo  del anual de
de turistas crecimiento  residente turismo no  ocupaciéon

general del pais residente
del pais

Acapulco 3,720,627 Consolidado  120.12 94.54 5.46 42.75 1.76

Cancan 3,423,793 Consolidado  45.07 35.48 64.52 68.02 4.46

Solidaridad 2,216,112 Consolidado  41.68 6.47 93.53 76.85 6.46

y Tulum

(Riviera

Maya)

Boca del 2,076,570  Estancado 38.58 97.23 2.77 47.59 1.54

Rio

Puerto 1,580,667 Estancado -2.54 56.82 43.18 58.31 391

Vallarta

Mazatlan 1,319,467 Consolidado  61.26 77.53 22.47 54.65 3.45

Los Cabos 1,158,164 En desarrollo  156.47 2231 77.69 58.62 4.21

Bahia de 799,062  En desarrollo  47.70 57.05 42.95 70.66 4.46

Banderas

(Nuevo

Vallarta)

Ensenada 637,458  En declive 42.83 55.66 44.34 42.05 1.41

Manzanillo 620,813  Estancado -7.60 91.01 8.99 49.09 2.70

Zihuatanejo 600,890  Emergente 25.11 79.99 20.01 52.58 3.49

de Azueta

Cozumel 488,112  En desarrollo  6.22 34.66 65.34 51.98 3.78

Fuente: elaboracién propia.
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Anexo 2. Destinos de intetior

Destino Promedio  Grado de Tasa Tasa Tasa Porcentaje  Estadia
anual de  consolidacién porcentual  porcentual  porcentual promedio  promedio
llegadas del destino de del turismo  del anual de
de turistas crecimiento  residente turismo no  ocupaciéon

general del pais residente
del pais

Puebla 1,343,640  Emergente 55.95 88.16 11.84 58.34 1.54

Le6n 1,153,635 En desarrollo  -12.66 97.12 2.88 45.89 1.34

Querétaro 1,009,806 Emergente -0.65 92.76 7.24 60.46 1.72

Meérida 992,325  Estancado 1.09 77.00 23.00 56.21 1.83

Morelia 991,842  En declive -40.97 93.19 6.81 47.81 1.51

Qaxaca de 841,889  En desarrollo  41.86 85.26 14.74 42.51 1.80

Juarez

San Juan de 839,405  Estancado -12.52 99.36 0.64 24.04 1.22

los Lagos

San Luis 626,062  Estancado 29.62 93.48 6.52 51.07 1.85

Potosi

Cuernavaca 617,978  Estancado -11.83 87.95 12.05 37.07 1.55

Xalapa 599,457 En -34.06 95.33 4.67 47.79 1.44

decadencia

Tuxtla 593,261  En desarrollo  24.52 97.08 2.92 47.07 1.41

Gutiérrez

Aguasca- 577,681  En desarrollo  -34.26 93.25 6.75 42.17 2.02

lientes

Villaher- 568,377  Estancado -3.78 93.77 6.23 57.02 1.74

mosa

Zacatecas 512,326  En declive -25.09 91.96 8.04 41.83 1.72

Guanajuato 494,568  En declive 8.89 93.13 6.87 38.61 1.60

Hermosillo 487,640  Estancado 50.46 92.76 7.24 56.47 1.70
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Anexo 3. Destinos de frontera

Destino Promedio  Grado de Tasa Tasa Tasa Porcentaje  Estadia
anual de  consolidacién porcentual — porcentual  porcentual promedio  promedio
llegadas del destino de del turismo ~ del anual de
de turistas crecimiento  residente turismo no  ocupaciéon

general del pais residente
del pais
Tijuana 1,130,029  En declive -46.84 77.06 22.94 50.02 1.45
Juarez 837,185  En declive -61.63 84.79 15.21 48.2 1.86

Fuente: elaboracién propia.
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L4
Capitulo 2
La politica turistica, una basica aproximacioén conceptual y su
relacion con la estrategia “Hidalgo Magico”

EDGAR MANUEL CASTILLO FLORES

Resumen

La politica turistica es un tema muy escasamente
abordado desde el analisis de politicas publicas. En
el presente texto se busca dar una aproximacién
relacionada con el concepto de politica turistica con
la finalidad de contribuir al cuerpo académico de este
objeto de estudio. Para ello, se realizara una revisiéon de
los limitados trabajos que se han efectuado en este tipo
de accién publica, buscando advertir por qué el analisis
de la politica turistica se realiza mas desde el campo
de la economia que desde la ciencia politica. También,
se describe una propuesta de definicién de politica
turistica que permite interpretar este tipo de actividades
gubernamentales, se detallan algunas de las tipologias
de politica turistica, las capacidades de los gobiernos
en este sector, los objetivos comunes que los gobiernos
han perseguido en materia turistica y los principales

instrumentos que utilizan para su efecto y, por tltimo,

* Doctor por la Universidad Complutense de Madrid, profesor
investigador del Area Académica de Ciencias Politicas y
Administraciéon Pablica del ICSHu, Coordinador de la Licenciatura

en Ciencias Politicas y Administracién Pablica.
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se compara’ este cuerpo tebrico basico
con la nueva estrategia del Gobierno
del estado de Hidalgo denominada
“Hidalgo Magico”. Palabras clave:
politica turistica, analisis de politicas,
turismo, Hidalgo.

Palabras clave: politica turistica,

analisis de politicas, turismo, Hidalgo.

Introduccion

El sector turistico es una de las
actividades mas importantes que se
desarrollan en México, tan solo en
2017, la Organizacién Mundial del
Turismo (OMT) sefialé6 que nuestro
pais ocupa el octavo lugar en este
rubro.2 La importancia del turismo
se basa en su aportacibn monetaria
directa a la economia nacional, la
capacidad de equilibrar las balanzas
de pagos, su efecto multiplicador que
incide en las actividades del sector
servicios con la generacién de empleo
directo e indirecto, la atraccién de
capital extranjero, la inversibn en

infraestructuras publicas, etcétera.

1. Informacién vista en el portal de la
Organizacién Mundial del Turismo (OMT)
en  http:;//www2.unwto.org/es/node/22884,
consultado el 10 de septiembre de 2017.
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Desde los afios sesenta y hasta la
Segunda Guerra Mundial, la actividad
turistica ya estaba presente dentro de
las agendas de los Gobiernos de paises
como Estados Unidos, Inglaterra,
Francia, Italia o Suiza, entre otros.
Posteriormente, en gran parte de
los paises occidentales, se crearon
organismos destinados a atender el
sector turistico dentro de los aparatos
gubernamentales. Y de forma inicial,
pero limitada, en algunas areas de
conocimiento, el turismo comienza a
desarrollar una linea de investigacion.

Sin embargo, a pesar de la
importancia del turismo como
fendmeno politico, econdémico, social
y cultural, durante mas de cincuenta
afios no existi6 ni se desarrolld
una amplia literatura académica
que analizara este fenémeno. En el
presente texto se busca abordar una
aproximacién del concepto de politica
turistica con el objeto de contribuir
al estudio de este cuerpo académico.
Para ello, se realizard una revisiéon de
los trabajos que se han efectuado en
este tipo de acciébn publica. Después,
se menciona una propuesta de
definicion de politica turistica que
permite interpretar las actividades
gubernamentales de este fendémeno,

se describen las tipologias de politica



turistica, los objetivos comunes
de los gobiernos y los principales
instrumentos para alcanzarlos y, por
Gltimo, se compara este cuerpo tedrico
con la nueva estrategia del Gobierno

local denominada “Hidalgo Magico”.

2.1 El desinterés y dificultades
del turismo desde el analisis de

politicas

La ausencia de interés de los
investigadores sociales en la politica
turistica se debe a tres factores
(Velasco, 2004). En primer lugar,
la propia disciplina de analisis de
politicas, pues, aunque deberia ser
un cuerpo plenamente estudiado y
desarrollado, es un hecho que los
analisis de politicas sectoriales se han
centrado en las politicas relacionadas
con elementos vinculados con el
Estado del Bienestar, es decir, las
politicas sociales y econdémicas.

En segundo lugar, el concepto
del turismo que comunmente se ha
utilizado, pues este solo lo considera
un bien de consumo producido por
el sector econdémico. Lo cual tiene
como consecuencia que esta area sea
la responsable de gestionar todo lo
relacionado con el turismo y que la

participacion del Gobierno se reduzca

a corregir las posibles fallas que se
produzcan.

Esta acepcidon es susceptible de
cuestionarse, pues si bien el sector
turistico y sus productos son bienes
de consumo privado, entre sus
componentes se encuentran bienes
publicos. Asi como también lo es la
importancia del territorio, la cultura
o el medio ambiente. De esta forma,
cuando una persona realiza un viaje
sin motivo de lucro requiere de
multiples servicios que van desde
transporte, hospedaje y alimentos,
hasta distracciones, esparcimiento o
compras. Asi que, el turismo engloba
un conjunto de actividades que
producen los bienes y servicios que
demandan los turistas. Frente a esto,
el uso de los bienes publicos para el
turismo supone también la estancia
temporal de ciudadanos que utilizan
los servicios publicos.

De esta manera, los problemas
derivados del aumento de habitantes
en determinados territorios y en
diversos periodos del afio afectan
directamente los niveles de Gobierno.
Esto debido a que evidentemente hay
saturacion de los servicios sanitarios,
aumento de basura u otros servicios de
limpieza, incremento de responsables

de la seguridad ciudadana, entre otros.
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Finalmente, en tercer lugar, la poca
atencién prestada por los analistas e
investigadores sociales a la politica
turistica debido a que la escasa
reflexiéon de este concepto no resulta
adecuada para el analisis de politica
turistica.

Ahora bien, dada la polisemia del
concepto y debido a las multiples
actividades que enmarca, el concepto
de turismo ha  evolucionado
derivando dificultades para
definirlo integralmente; no obstante,
los  conceptos de  organismos
internacionales han logrado mayor
consenso. Por ejemplo, desde
Naciones Unidas y la OMT, se
menciona que el turismo es “las
actividades que realizan las personas
durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de su entorno habitual,
por un periodo de tiempo consecutivo
inferior a un afio, con fines de
ocio, por negocio y otros motivos”
(ONU, 1993; citado por Secretaria
de Turismo, 2001: 31). Por su parte,
finalmente, la Cuenta Satélite del
Turismo de México lo define como
“el desplazamiento momentaneo que
realizan las personas y comprende
las acciones que efectian durante sus

viajes y estancia fuera de su entorno

habitual” (INEGI/SECTUR, 2003: 11).
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Resulta improbable contar con
una definiciébn consensuada de
turismo mas alla de la que existe
y quizd tampoco sea necesario.
Empero, lo tnico imperativo en la
complejidad del fenémeno turistico
es que las caracteristicas que se elijan
para el disefio de una investigacion
sean aquellas que resulten coherentes
para el marco teérico de referencia.
Por ejemplo, en la economia el
problema es aislar las informaciones
necesarias para poder observar
la naturaleza del turismo con
herramientas disefiadas para analizar
sectores mas cercanos. A partir de
ahi, se tienen cuestionamientos
sobre como calcular la participacion
del subsector cafeterias que dan
servicio a residentes y no residentes
en la economia turistica, entre otros
ejemplos (Cardenas, 2002).

En otro caso, en la sociologia del
turismo, el objeto de investigacion
es los impactos sociales de la
actividad. Asimismo, se parte de la
hipétesis de que el turismo provoca
cambios en las comunidades sociales
que se convierten en receptoras
de la actividad o en las sociedades
emisoras; puede analizarse haciendo
uso de las definiciones de turismo

para fines estadisticos, suficientes



para diferenciar un turista de quien
no lo es (Cohen, 1984).

Por el contrario, desde el campo de
analisis de politicas ptblicas, no existe
una tradicién de investigaciones que
hayan analizado este tipo de accidon
publica. En consecuencia, carece de
una critica suficiente. Tampoco es
posible utilizar las definiciones de
turismo antes mencionadas, pues
estan basadas en la actividad del
turista y eso complica relacionar con
ella el cuerpo tedrico de esta disciplina
politica. De hecho, Velasco (op. cit.)
encuentra en los escasos estudios de
analisis de politicas del turismo los
siguientes errores conceptuales.

Primero, se describe un conjunto
de acciones, que los Gobiernos
implantan para intervenir en esta
actividad  socioeconémica,  que
engloba un namero casi ilimitado de
aspectos, por lo que resulta imposible
un analisis estricto de la politica
turistica. Segundo, la amplitud del
concepto de turismo lleva a construir
discursos de la evoluciéon historica
de la acciéon de los Gobiernos en
relacién con el turismo, discursos que
llevan sus raices en los origenes de la
civilizacién occidental. Y, por tltimo,
ante el predominio del concepto de

turismo como bien de consumo dentro

de la disciplina econémica, se asume
que esta perspectiva absorbe cualquier
otra realidad que pueda participar en
él y niega otras implicaciones sociales
tales como la funcién politica.

Como sea el caso, las dificultades
existentes hasta la fecha no impiden
que los expertos en turismo reclamen
la necesidad de estudiar este aspecto,
pues “un estudio del turismo que se
defiende como multidisciplinar no
puede ser completo sin la aportacion
del analisis de uno de los factores
relevantes que lo integran, las politicas
turisticas” (Kosters, 1984: 612).

2.2 El concepto de politica turistica

El interés del analisis de politicas
publicas es muy amplio pues atiende,
entre otras cosas, a problematicas
relacionadas con la legitimidad del
sistema, la participacion ciudadana en
la elaboracién, proceso o efectividad
de acciones politicas y aspectos de
la formacién de la agenda. Estos
elementos aplicados a la politica
turistica destacan la necesidad de
investigar su origen.

A fin de realizar la construcciéon
de una definicién de politica turistica,
se retoma el trabajo de Velasco (op.

¢it) quien propuso, de entre las
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multiples definiciones de politica
publica, aquella que la describe
como “un conjunto de decisiones
interrelacionadas [...] que tienen por
objeto la seleccion de objetivos y de
los cauces para alcanzarlos en una
situacion especifica” (Jenkins, 1978:
15). Esta eleccién se basd en que la
definicién no utiliza como elemento
central y bésico el concepto de
problema social ni alude al conflicto
social para determinar la pertinencia
de la intervencion del Estado. Dichos
aspectos no son necesarios dentro del
estudio del turismo.

De hecho, la accién publica
de turismo sobresale cuando esta
actividad resulta de interés a los
Gobiernos. En este caso, un interés
es meramente econdmico, derivado
del efecto positivo que genera. Asi,
la politica turistica no resulta ser
un problema sino una oportunidad.
La anterior definicién de politica
publica debe complementarse con la
referencia hacia un sector concreto de
la sociedad o un espacio geografico
dado (Meny & Thoenig, 1999).

Por su parte, la definicion mas
adecuada de turismo que toma
Velasco (gp. cit.) proviene del estudio
de Mclntosh y Goeldner (1984), al

mencionar que “el turismo puede
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ser definido como el conjunto de
los fenémenos y las relaciones que
tienen lugar debido a la interaccién
de los turistas, empresas, gobiernos
y comunidades anfitrionas en el
proceso de atraccion y hospedaje
de tales turistas y otros visitantes”
(McIntosh & Goeldner, 1984, citado
por Velasco, 2011).

La eleccién se debié a que esta
definicibn se distancia dela perspectiva
basada en las caracteristicas del turista,
no toma en cuenta la duracién de la
estancia, la motivacién del viaje o el
lugar de alojamiento. De forma tal
que presenta un enfoque amplio de la
actividad turistica. Ademas, propone
la idea de un fendémeno dinadmico que
relaciona diferentes actores y diversos
objetivos, por lo que responde al
analisis de politicas.

Por lo anterior, Velasco (p. cit.: 580)
propone como definicién de politica
turistica al “conjunto de acciones
que impulsan actores publicos,
en ocasiones en colaboracién con
actores no publicos, con la intencidén
de alcanzar objetivos  diversos
relacionados con la variedad de
fendmenos y relaciones que supone
el proceso de atraccidn, estancia o
residencia ocasional de ciudadanos
determinado”.

en un territorio



Posteriormente, en un trabajo mas
reciente, la misma autora acota
la definicibn a “un conjunto de
actividades, decisiones y procesos que
impulsan los actores gubernamentales,
en ocasiones con colaboracién de otros
actores, con la intencidon de alcanzar
objetivos relacionados con el turismo”.

En este sentido, para que dicho
conjunto de decisiones y actuaciones
sean  consideradas una  politica
turistica, es necesario que exista una
concepcién comin cuyo objetivo sea
el turismo atendido de forma global.
No es suficiente con planes para
subsectores turisticos especificos o
productos turisticos determinados.
Todos o gran mayoria de los
Gobiernos en sus distintos niveles
cuentan con una politica o alguna
iniciativa turistica.

De hecho, desde las campafias
electorales o al inicio de las gestiones
gubernamentales se destaca la
importancia del turismo. Empero,
muchos de  estos  Gobiernos

implementan  decisiones  aisladas
en relacibn con el sector turistico,
enfocandose basicamente en acciones
de promocién; solo algunos cuentan
con una politica turistica real. De
acuerdo con Velasco (op. dt), la

existencia de este tipo de politica

no depende de la decisibn de un
funcionario  publico, sino que

depende de otros elementos que son:

a) Un curso de accidon coherente.
El conjunto de acciones debe ser
articulado y relacionado, es decir, que
es necesaria una idea sobre el turismo,
sus problematicas y como debe ser su
desarrollo. Las decisiones unicas no
se configuran como una politica ni la
adicion de decisiones aisladas que afecten
directa o indirectamente al turismo.

b) Un disefio de las acciones sustentado
en un adecuado presupuesto. Una
politica con un presupuesto suficiente
e implementado adecuadamente es
una medida eficaz. Las declaraciones
politicas o la retérica del discurso
no son una politica. Es necesario
sobrepasar la voluntad politica
expresada y comenzar a efectuar lo
planeado.

c) Actores publicos con interaccién en
el ambito territorial de competencia.
La politica turistica debe ser el
resultado de la accidén conjunta de
varios actores publicos y privados,
interactuando en colaboracién por
un acuerdo que dota de legitimidad
democratica.

d) Objetivos y acciones concretos

con metas establecidas en plazos
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determinados. Un estudio sobre la
situacion del turismo yuna declaracion
de intenciones no son una politica
turistica. Una propuesta de ideas y
objetivos generales no permitira la
implantacién de programas ni ningin
tipo de evaluacién de lo realizado.

e) Un programa de actuaciones de
intervencién global. La politica
turistica debe considerar los diferentes
actores, productos, impactos, etcétera.
Es decir, un programa centrado en
una tipologia concreta de turismo. O
bien, impulsar una politica turistica a
través de varios programas que cubran

todos los ambitos.

2.3 Tipologias de politica turistica

La propuesta tebrica que diversos
investigadores de turismo utilizan
para categorizar los tipos de la politica
turistica, segin su naturaleza, es
denominada como: politica turistica
general y especifica. La primera
abarca areas generales que tienen
efectos y consecuencias significativas
para el turismo de forma negativa
o positiva. Mientras que la segunda
tiene relacion directa con la industria
turistica, el desarrollo y regulacion del
ocio (Jeffries, 2001).
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Desde un punto de vista subjetivo,
esta  categorizacibn no  parece
significativa para el analisis, pues
no cumple con las caracteristicas
del punto anterior. No obstante, es
evidente que, por la propia naturaleza
de la actividad, las decisiones
adoptadas en otros ambitos de
competencia tienen impacto en el
turismo. Por ejemplo, una politica
de proteccion al consumidor que
establezca mecanismos de denuncia
beneficiara al grupo de consumidores
que se denominan turistas. O
una politica de seguridad publica
beneficia no solo a los residentes
sino a los visitantes. También, una
politica  medioambiental  genera
indirectamente  espacios que se
convierten en productos turisticos.
Por tanto, una politica disefiada para
intervenir en cualquier Ambito tiene
efectos en otros espacios sociales.
Es decir, en un mismo Gobierno,
politicas implantadas en 4ambitos
distintos pueden provocar efectos
contradictorios. Sin embargo, esto
no impide que en los analisis puedan
disefiarse investigaciones que traten de
encontrar sistemas de coordinacién
entre las politicas que afectan a
diferentes aspectos del fendémeno

turistico o de detectar los problemas



turisticos de diferentes niveles de

Gobierno con objetivos diversos.

2.4 Las capacidades de Ilos
gobiernos en relacién con el

turismo

En el momento actual, las acciones
de los Gobiernos en materia turistica
suponen una amplia variedad de
actividades. Entre ellas, Keller (1999:
12; citado por Velasco,2016) menciona,
en primer lugar, de planificacién,
pues buscan asegurar un 6ptimo nivel
de desarrollo turistico. En segundo
lugar, de productor, debido a que
proveen de bienes y servicios publicos
al sector.

Por su parte, Lickorish (1991: 131-
32) advierte que las funciones del
Estado son: formular la politica y la
estrategia para el desarrollo turistico;
construcciébn  de  infraestructuras;
regular el sector y generar sistemas
de control, incluyendo la protecciéon
al consumidor; crear sistemas
de cooperaciébn 'y coordinacion;
reglamentar el area fiscal; proveer
ayudas financieras para construir
oferta turistica; establecer condiciones
para las operaciones del sector privado;
disponer de informacién, estadisticas

e investigacion del sector; realizar la

promocion de destinos; intervenir en
caso de fallos en el mercado por falta
de interés del sector privado.

Desde otra perspectiva, Velasco
(0p. ¢it.) menciona cinco capacidades
de los Gobiernos en materia turistica.
En primer lugar, la capacidad de
seleccionar y mantener prioridades
frente a las demandas; esto mediante
el desarrollo de estrategias de
conservacién  natural 'y  urbana
compatibles con el turismo y apoyo
a modelos de desarrollo basados en la
economia social.

La segunda capacidad es decidir
como se utilizan los recursos. Frente a
los multiples problemas y soluciones,
los recursos siempre son limitados.
Por eso la decisién sobre qué recursos
se invertirin en cada prioridad del
Gobierno es un elemento basico
para comprender cuales son los
objetivos que se persiguen. Por
ejemplo, en infraestructuras turisticas,
recuperaciéon de patrimonio cultural,
apoyo a empresas para que generen
nuevo producto turistico, planes
de formacién para trabajadores del
sector privado y promocién destino.

En tercer lugar, la capacidad del
gobierno es coordinar los objetivos
enfrentados para conformar un

todo coherente. Incluso siendo
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capaz, un Gobierno dado determina
cuales seran las prioridades que
guiaran sus acciones. Aqui se busca
implementar el disefio de un modelo
de desarrollo turistico, integrando
distintos objetivos, redactar planes
estratégicos y coordinar objetivos de
distintos subsectores (alojamiento,
intermediacién, transporte y
receptivo).

La cuarta capacidad es imponer
limites o pérdidas a los grupos
poderosos para contar con un
modelo mas equilibrado. La sociedad
no es un espacio de equidad ni el
mercado un lugar de competencia e
igualdad de condiciones. Para ello
se utilizan acciones como limitacién
del crecimiento, eliminar negocios
que provocan impactos negativos y la
moratoria hotelera.

La Gltima de las capacidades
politicas es representar a los intereses
difusos y no organizados, ademas de
dar voz a los intereses concentrados
y bien organizados. No todos los
actores tienen la misma capacidad de
generar estructuras de interlocucién
con los Gobiernos. La estructuracion
de intereses conlleva un coste alto en
términos de recursos econémicos y
personales. En el caso del turismo es

evidente que los intereses concentrados

36

y bien organizados son los de la
industria turistica en general. Para esto
los Gobiernos suelen impulsar nuevas
redes de actores, creacién de drganos
de gestidn turistica, informacién a la
sociedad e incorporacién de actores
de la comunidad no representados a

los espacios de discusion y decision.

2.5 Objetivos e instrumentos de la

politica turistica

La necesidad de intervenciéon del
Gobierno en wun sector que es
basicamente privado, como lo es el
turismo, surge por su aportacion
directa a la economia. Empero, la
argumentacion para justificar la
intervenciéon  gubernamental  en
el campo del turismo se ha ido
modificando lo largo del siglo XX.
Esto, segun crecia el volumen de la
actividad y el turismo, se convertia en
un fenémeno mas sofisticado; por lo
cual los argumentos de la intervencion
publica se modifican. Los indicadores
que permiten observar esta evolucién
son los objetivos de la politica
turistica.

De acuerdo con Velasco (op. cit.),
la politica turistica combina cinco
objetivos, todos relacionados con la

propia naturaleza del fenémeno. Por



supuesto existen diferencias notables
segln el sistema politico, el desarrollo
econémico y el desarrollo turistico del
pais o nivel de Gobierno estudiado;
empero todos aparecen en la prictica
de las propuestas politicas.

El primer objetivo es conseguir el
crecimiento de la actividad turistica
y su innovacién para no perder
competitividad. La idea es aumentar
el ingreso de divisas, la actividad
econébmica y el empleo, pero
también apoyar el derecho a viajar
libremente y la idea del turismo
como instrumento para la paz. Para
ello se promociona el destino, se trata
de mejorar la oferta convenciendo a
los empresarios de que el turismo
es una actividad econémica de
convirtiéndose

interés,  1incluso

los Gobiernos en empresarios
turisticos y creando organismos
e instituciones especializadas que
prestaran servicios al sector turistico.
En destinos consolidados los
objetivos se adaptan para conservar
el nivel de competitividad a través
de la promocién y, en su caso, con
acciones que Incorporan nuevos
temas como la sostenibilidad y lo
medioambiental.

El segundo objetivo es la idea de

planificaciéon, por lo cual se trata

de crear las condiciones adecuadas
para que la actividad turistica pueda
desarrollarse generando los menores
conflictos posibles en el territorio.
Algunas de las metas mas recurrentes

son:

a) Formular una estrategia de desarrollo
del turismo en su conjunto o de algiin
subsector concreto a través de planes
estratégicos u ordenacion turistica, etcétera.
b) Construir infraestructuras de movilidad,
servicios publicos basicos en destino o
infraestructuras turisticas especificas como
parques de ocio.

¢) Desarrollar recursos ptblicos para
su utilizacion turistica como las areas
de pesca, habilitaciéon de zonas costeras
o la recuperaciéon de patrimonio
cultural y natural. El turismo también
contempla una vivencia o un servicio
consumido, asi que de igual forma
son frecuentes objetivos relacionados
con la protecciéon del turista y con
garantizar una buena experiencia.

d) Impulsar acciones que mejoren
la calidad del producto turistico y
la atencidon del cliente mediante la
capacitacion de los trabajadores del

sector turistico.

El tercer objetivo del turismo es

su caracter transversal que implica
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el trabajo conjunto de varios actores.
Por ello la politica turistica tiene los
objetivos de: coordinar actores por
medio de la creaciéon de instituciones
con competencia en otros ambitos
tales como cultura, medio ambiente,
infraestructuras, etcétera. La
promocion de plataformas de gestion
de destinos en las que participen
todos los subsectores. El impulsar
plataformas de trabajo conjunto de
los subsectores empresariales, como
pueden ser los clusteres turisticos.
Finalmente, el cuarto objetivo
del turismo es que es un fenémeno
que estd en un proceso de cambio
constante. A fin de participar en
el sector turistico con una vision
estratégica, resulta necesario
tener informacién actualizada vy
conocimiento experto que pueda ser
aplicado por diversos actores. En si,
el sector turistico estd compuesto, en
su mayoria, por pequefias y medianas
empresas que no pueden asumir
el coste de investigar el fenémeno;
por esto, uno de los objetivos en
la politica turistica es invertir en
investigacion asi como ayudar a que se
difundan mecanismos que permitan
la innovacién del sector. Este tipo
de objetivo se concreta en: crear

institutos de investigacion para tener
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un conocimiento sobre el fenémeno
turistico. Generar conocimiento y
difundir informaciéon que ayude a la
toma de decisiones. Todos los objetivos
antes mencionados se articulan a través
de instrumentos que los Gobiernos
tienen que modificar para enfrentar
un problema, una situacién actual o
aprovechar una oportunidad (Howlett,
2011; Velasco, 2004, 2011). Dichos

instrumentos son:

¢  Organizativos. El entramado
institucional es un elemento clave
en cualquier politica y en este caso
encontramos las estructuras politico-
administrativas, las estructuras

ejecutivas  dependientes 'y  los
organismos de cooperacién publico-
privada.

* Normativos. Son las normas que
dan derechos y obligaciones en materia
turistica.

* Fomento e inversion. Son los
apoyos que buscan estimular a otros
actores para que se sumen a los
objetivos perseguidos por la politica,
generalmente mediante estimulos
econémicos articulados a través
de subvenciones, créditos, ayudas,
etcétera.

¢ Mejora  del

Relacionados con la generaciéon de

conocimiento.



informacién sobre el turismo a través
de investigaciones. Por ejemplo,
con planes o programas que tratan
de potenciar la innovaciébn o con
sistemas de informacién de apoyo a la
toma de decisiones.

* De comunicacién. Se basa en la

promocion de los destinos.

2.6 La estrategia estatal “Hidalgo
Magico”

A finales de agosto del afio 2017,
el Gobierno del estado de Hidalgo
presentd su nueva marca turistica
denominada “Hidalgo Magico”, con
la cual busca, en primer término,
posicionarse como uno de los destinos
favoritos de los mexicanos para
disfrutar del turismo denominado
alternativo. El principal objetivo del
redisefio de la marca busca persuadir
a todos aquellos turistas que buscan
emociones nuevas y diversas para que
no recaigan Unicamente en las clasicas
opciones de playa, pues el estado de
Hidalgo ofrece destinos para vivir
experiencias diferentes.

Entre sus principales nameros
respecto al turismo, en 2016 Hidalgo
recibi6 a 7,644,644 turistas nacionales
y extranjeros, lo cual produjo una

ocupacion del 66% de sus servicios

hoteleros y representd una derrama
econdmica de 2,054 millones de pesos.
Esta cifra busca ser superada con la
implementacion de la estrategia de
promocidn turistica.

La campafa, que es meramente
de promocién, consta de una
inversiéon de 15 millones de pesos
para la difusién, por un afio, de spots
en canales de televisibn nacional,
anuncios espectaculares en la zona
centro, medios impresos y redes
sociales, de forma trimestral. La
empresa HG Comunicacion con sede
en Pachuca se encargard de elaborar
el proyecto de difusién. De los 15
millones de pesos invertidos, 7.5
provienen del Gobierno estatal y el
resto de la federaciébn. La campafia
esta enfocada en la generacion wilenial
mexicana que segiin estudios va de los
24 a 34 afios.

De acuerdo con las autoridades
estatales, la inspiraciéon para esta marca
naci6 de los platillos tradicionales,
de la oferta que surge del turismo de
montafia, de lugares especificos como
Huasca de Ocampo y de artesanias
con multiples colores como el
tenango. De hecho, esta artesania es
el nuevo simbolo turistico del estado,
una tipica expresién artistica impresa

en manta.
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Como ya es conocido, Hidalgo
se encuentra a tan solo una hora
de la Ciudad de México, lo que lo
ha caracterizado como un destino
para hacer viajes cortos en la zona
centro del pais; ademas cuenta con
una amplia oferta para disfrutar de
ecoturismo, turismo de aventura,
turismo gastronémico y turismo
rural. En especifico, cuenta con
cinco Pueblos Magicos: Huasca de
Ocampo, Real del Monte, Mineral
del Chico, Huichapan y Tecozautla.
Fue en el pueblo magico de Real del
Monte donde se llevé a cabo el primer
partido de futbol en México.

Entre sus rasgos principales,
Hidalgo es considerado cuna de
deportes como la charreria, el futbol
y el golf, asimismo, de actividades
como la aeroniutica. Por su riqueza
cultural, histérica, geoldgica, de
flora y fauna, la Organizacién de las
Naciones Unidas para la Educacién,
la Ciencia y la Cultura (UNESCO)
nombré a la Comarca Minera de
Hidalgo geoparque mundial, primero
en su tipo en México. Sus haciendas,
conventos del siglo XVI, pueblos
mineros, reservas naturales y su
desierto han servido como locaciones
de  producciones nacionales e

internacionales como La Mascara
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del Zorro, Gringo Viejo, Santitos, El

Sefior de los Cielos, entre otras.

Conclusiones

A lo largo de este corto texto se ha
buscado abordar una aproximacién
basica sobre la politica turistica. De
entrada, el principal problema que
enfrenta es la limitada literatura
académica al respecto. En gran
parte, esto se debe a que el tema es
mayormente estudiado desde el
ambito econémico y no desde la
ciencia politica. Sin embargo, es
necesario consolidar una linea de
investigaciébn politologica sobre el
sector turistico, pues los resultados
colaborarian en muchas reflexiones y
servirian como guias para acciones y
politicas publicas a futuro.

Ahora bien, la definicién de
turismo que ha sido presentada es un
gran avance en este campo de estudio.
Los trabajos de Velasco (2001, 2002,
2004, 2016) se configuran como
referentes para avanzar hacia una
mejor comprensiéon de la accidon
publica turistica pues su definicién
operativa contiene los elementos para
conformarse como tal: el conjunto
de acciones que impulsan actores

publicos, muchas veces también



privados, con la finalidad de alcanzar
objetivos diversos relacionados con la
variedad de fenémenos y relaciones
que supone el proceso de atraccion,
estancia o residencia  ocasional
de ciudadanos en un territorio
determinado. Sin embargo, en cuanto
a su tipologia, alin se encuentra en
pleno desarrollo y este ambito puede
ser mejorado sustancialmente.

Por otro lado, en cuanto a las
capacidades del Gobierno en materia
turistica, una politica pblica responde
a una serie de decisiones o acciones
concretas dado que no cualquier tipo
de accion de politica que realice son
politicas ptblicas. En este sentido,
para conformarse como una politica
turistica, se requiere un conjunto de
acciones coherentes, se debe superar la
mera intencién politica y consolidarse
en un programa de acciones reales
que  incluyan  imperativamente
recursos para su implementacion,
se deben establecer acciones que
muestren niveles de reflexion tedrica
y posteriormente dar vertientes de
mejora e innovaciébn concreta y,
finalmente, la politica turistica debe
considerar en el disefio de las acciones
el conjunto de todos los actores.

Para lograr lo anterior, los

Gobiernos tienen que buscar objetivos

sustantivos que son: conseguir el
crecimiento de la actividad turistica
y su innovaciébn para no perder
competitividad,; planificacién
de acciones; transversalidad vy
participacién directa en el accionar de
todos los actores que intervienen en
el fendbmeno; contemplar el turismo
como un fenémeno que esta en proceso
de cambio constante y, por tltimo,
contar con una vision estratégica que
implica tener informacion actualizada
y tener conocimiento experto.

En este sentido, para llevar a cabo
estos objetivos, los responsables de la
politica turistica pueden utilizar seis
instrumentos que son: organizativos,
programaticos, normativos,
financieros, de investigacion y de
comunicaciéon. No es imperativo
que sean utilizados todos ni que
sean utilizados en un mismo
momento, aunque seria un escenario
ideal; empero, cada uno de estos
instrumentos  tiene  caracteristicas
especificas que se  relacionan
directamente con los objetivos antes
mencionados.

Ahora bien, en el caso de la
estrategia que comenzo6 a implementar
el Gobierno del estado de Hidalgo
denominada “Hidalgo Magico”, al

contrastarla con el marco presentado
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se encuentra que la estrategia intenta
configurarse como una politica
turistica de caricter global con
efectos positivos, ya que hay partes
desconocidas del estado que pueden ser
oportunidades para el sector; aunque
no hay politicas o acciones especificas
en otros sectores de la economia
hidalguense que complementen la
estrategia turistica local.

Por otro lado, en este caso, la
actividad que realizan las autoridades
gubernamentales se configura con
un papel de catalizador al hacer uso
del potencial turistico. Sin embargo,
el Gobierno no esta atendiendo la
capacidad de seleccionar y mantener
prioridades frente a las demandas.
Tampoco coordina los objetivos
turisticos para conformar un todo
coherente, ya que no existe el disefio
de un modelo de desarrollo turistico.
Del mismo modo, no impone limites
a los grupos poderosos para contar
con un modelo mas equilibrado y, por
ende, no da capacidades politicas a
grupos no organizados que participan
activamente en el turismo.

Con respecto a los objetivos del
Gobierno del estado en materia
turistica, si bien la estrategia
“Hidalgo Magico” busca conseguir el

crecimiento de la actividad turistica y
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su innovacioén y su idea es aumentar
el ingreso de divisas, la actividad
econdémica y el empleo, la estrategia
carece de una planificacién global
pues, al no formular una estrategia
de desarrollo en su conjunto o de
algn subsector concreto, no crea las
condiciones adecuadas para que la
actividad turistica pueda desarrollarse
por medio de un plan o planes
estratégicos.

Tampoco se destina a construir
infraestructuras de movilidad,
servicios publicos, la conservacion
de bienes o la capacitacion del sector
que acogera la nueva oferta turistica.
Un aspecto que se echa de menos es
la investigacién del sector turistico
local, lo cual daria una visiébn
estratégica al contar con informacion
actualizada. Un ejemplo de esto se
puede percibir al mencionar que la
campafa estd destinada a grupos
milenial, pero el Gobierno de
Hidalgo no menciona su intencién
de mejorar la cobertura de internet
en las nuevas zonas de turismo que
ahora esta ofreciendo. Valga la pena
mencionar que la generacién en
cuestién tiene un gran apego al uso
de las TIC, lo que limita su llegada
turistica al estado al no contar con la

infraestructura y servicios adecuados.



Al ser reducidos los objetivos,
la  estrategia solo implementa
como Unico instrumento el de
comunicacién, pues la campafia
se basa solo en la promocién de
los destinos. Esto deja de lado
instrumentos que dan mayor fuerza
al turismo como son los organizativos
—los cuales no crean ninguna
dependencia dado que la estrategia
la realizard una empresa particular—
o los normativos, ya que se sigue el
mismo marco juridico; tampoco
se planea crear infraestructuras ni
inversiones en el sector especifico y
mucho menos se contempla la mejora
del conocimiento a través de la linea
de investigacion turistica.

Por lo anterior, la estrategia
“Hidalgo  Magico” no  puede
considerarse como una politica
turistica, ya que no es un conjunto
de decisiones y actuaciones en donde
exista una concepcién comun cuyo
objetivo sea el turismo atendido de
forma global, sino que se estd ante un
buen esfuerzo de comunicaciébn que

dara resultados austeros.
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Capitulo 3
Sustentabilidad para el desarrollo turistico en la comunidad de San
Pedro Atlapulco, Estado de México
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Resumen

San Pedro Atlapulco es una comunidad rural de origen
indigena ubicada en el municipio de Ocoyoacac, Estado
de México. Sus pobladores se dedicaban principalmente
a la actividad agricola; actualmente, la base principal de
la economia es la practica del turismo por su cercania
con el bosque, el cual proporciona un ambiente
agradable en los valles naturales donde se desarrollan
actividades turisticas. El objetivo del presente trabajo
es realizar un primer acercamiento a las condiciones

socioambientales en las que se apoya el desarrollo
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del turismo en la localidad de San
Pedro Atlapulco con la finalidad de
proponer alternativas que permitan
ampliar su oferta y, con ello, mejorar
las condiciones de vida de sus
pobladores. Para ello, se utilizaron
algunos aspectos de la metodologia
denominada MESMIS (Marco para
la Evaluacién de Sistemas de Manejo
de Recursos Naturales Incorporando
Indicadores de Sustentabilidad). Se
integran algunas recomendaciones
para el desarrollo turistico sustentable
en esta comunidad, las cuales estin
basadas en el acercamiento realizado a
las condiciones actuales de la localidad
a través de algunos indicadores de la
metodologia MESMIS.

Palabras clave: desarrollo sustentable,
turismo, ordenamiento territorial,

recursos naturales, MESMIS.

Introduccion

Actualmente, el turismo estd siendo
una alternativa para las comunidades
rurales; desde hace ya algunas décadas
las politicas de apoyo al campo se han
visto reducidas: comunidades como
San Pedro Atlapulco no han tenido
otra alternativa mas que aprovechar
sus recursos naturales y culturales

para impulsar su propio desarrollo
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a través de la oferta de servicios
turisticos recreativos. El turismo se
ha diversificado incorporando en
su practica a grupos sociales que no
habian tenido acceso al desarrollo
de esta actividad como parte de su
economia. Diversos paises promueven
y fomentan el turismo en distintas
regionesy localidades bajo un esquema
de sustentabilidad, de tal manera que
esta actividad estd siendo funcional
para la conservacién de los recursos
naturales y culturales, asi como para
el mejoramiento de las condiciones de
vida de las comunidades rurales.
Durante mucho tiempo la politica
turistica ha estado orientada a
responder las exigencias del mercado
turistico 1internacional; el turismo
ha sido impulsado por organismos
internacionales para dar respuesta
a las exigencias de una sociedad
industrializada que requiere de
espacios de esparcimiento, cultura y
recreacion. Esto ha dado lugar a la
masificacion de los servicios turisticos.
A la par se han incorporado practicas
y servicios turisticos encaminados a
promover el turismo de bajo impacto,
un ejemplo de ello son las “nuevas”
modalidades de turismo tales como el
ecoturismo, el turismo de aventura, el

turismo rural, etcétera.



Dicho lo anterior, se identifican tres
vertientes en el desarrollo turistico que
son apoyadas por la politica turistica
actual: por un lado, la relacionada
con el desarrollo empresarial, muy
ligado a la politica econémica general,
a través de la cual se definen marcos
de accidon para incentivar y regular
la participacién privada con la
finalidad de que el turismo continte
su contribucibn con respecto al
ingreso de divisas. Por otra parte, la
que orienta los grandes desarrollos
turisticos de playa y algunos otros
de caracter cultural localizados en el
interior del pais y la ciudad capital. A
la par de las dos vertientes anteriores,
se identifica una tercera relacionada
con las politicas de descentralizacién
llevadas a cabo por el Gobierno,
esta consiste en la aplicacion de una
politica de desarrollo que contempla
el fomento de diversas actividades
complementarias que ayuden al
mantenimiento de la poblacién en
localidades rurales y que mejoren las
condiciones de vida de sus habitantes.

Una de las actividades econémicas
promovidas por esta tercera vertiente es
el turismo en el Ambito rural, el cual se
presenta como unaactividad productiva
basada en el aprovechamiento de

los recursos enddgenos y se genera

por la participacion de los diferentes
actores sociales. Uno de los elementos
que estd siempre presente en los
actuales programas de desarrollo es el
relativo a la necesidad de que, en las
actividades productivas que se realicen,
se considere no solo la potencialidad
de los recursos que se utilizan, sino
también la proteccion de los mismos
para no disminuir las posibilidades de
las futuras generaciones, respetando
los sistemas naturales y culturales
asi como la participacion de las
comunidades en los proyectos para
mejorar sus condiciones de vida. De lo
que se trata es de llevar a cabo acciones
de desarrollo con caracter sustentable.

El objetivo del presente trabajo
es realizar un primer acercamiento
a las condiciones socioambientales
en las que se apoya el desarrollo del
turismo en la comunidad de San
Pedro Atlapulco con la finalidad de
proponer alternativas que permitan
ampliar su oferta y, con ello, mejorar
las condiciones de vida de sus
pobladores; para esto, se utilizaran
algunos aspectos de la metodologia
denominada MESMIS (Marco para
la Evaluacion de Sistemas de Manejo
de Recursos Naturales Incorporando
Sustentabilidad)
(Masera, Astier & Lopez, 1999). En

Indicadores de
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la primera parte de este trabajo se
proporciona  informacién  general
sobre la caracterizacion y participacion
de los integrantes de la comunidad de
San Pedro Atlapulco en las actividades
econdémicas y, especificamente, en
la actividad turistica. En la segunda
parte, se presenta la diversidad de
actividades turisticas en las que se estan
aprovechando los valles naturales que
forman parte del territorio de esta
comunidad. La tercera parte presenta
la propuesta para establecer una
estrategia que permita el mejoramiento
del desarrollo turistico sustentable
de la comunidad. El estudio es
observacional y descriptivo y se realizd
en los valles turisticos de la comunidad

dado que son areas boscosas.
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3.1 Marco para la Evaluacion
de Sistemas de Manejo de
Recursos Naturales Incorporando
Indicadores de Sustentabilidad
(MESMIS)

La metodologia empleada para
la presente investigacion fue el
Marco para la Evaluacion de
Sistemas de Manejo de Recursos
Naturales Incorporando Indicadores
de  Sustentabilidad  (MESMIS),
seleccionando  los  determinantes
de la evaluaciébn para conocer las
caracteristicas generales como: uso,
calidad y cantidad de suelo y agua;
incluso se contempla la organizacién

social de la comunidad.



Tabla 1. Determinacion de los objetos de la evaluacién.

Determinantes edafolégicos

Determinantes hidrolégicos

Capacidad del uso del suelo

Uso del suelo

Calidad del suelo

Efectos del turismo sobre el suelo
Cambio del uso del suelo por el turismo
Resiliencia del suelo

Calidad del agua
Uso del agua
Tratamiento del agua
Resiliencia del agua

Determinantes forestales

Determinantes sociales

Grado de deforestacion
Uso de madera

Programa de reforestaciéon
Manejo del recurso bosque
Resiliencia del bosque

Servicios turisticos

Uso de la lefia

Costo-beneficio y porcentaje de poblacion
de la comunidad que se dedica (equidad)
Distribucién de las actividades

Incendios y plagas forestales

Manejo del recurso hidrologico
Manejo del recurso edafolégico
Capacidad de organizacion de la
comunidad Participacion
Calidad de vida de los pobladores

Desarrollo comunitario

Fuente: elaboracién a partir del trabajo de campo.

Sibien esta propuesta metodoldgica
abarca varios aspectos, inicialmente
para este trabajo se realiz6 un
acercamiento a los determinantes
forestales, especificamente a aquellos
relacionados con el manejo del bosque
debido a que es el elemento que esta
ampliamente relacionado con el
desarrollo del turismo. Respecto a los
determinantes edafologicos se tomd
en cuenta la capacidad del uso del

suelo, el uso del suelo y la calidad de

este. En relacion con los determinantes
hidrologicos se abord6é la calidad
del agua y el uso de este recurso en
la comunidad. Y, finalmente, en los
determinantes sociales se contempld
basicamente el aspecto de la capacidad
de la organizacién comunitaria
pero tangencialmente se abordaron
temas como la distribucién de las
actividades, la oferta de servicios
turisticos y el uso de otros recursos

del bosque.
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3.2 Caracterizacion de la

comunidad de San Pedro Atlapulco

La zona estudiada se encuentra
ubicada en la comunidad de San
Pedro Atlapulco, en el Municipio de
Ocoyoacac. Es una localidad rural
de origen indigena, su territorio
se encuentra localizado entre los
limites del Parque Nacional Miguel
Hidalgo y los correspondientes a San
Jerénimo Acazulco; esta comunidad
se incorpora al Valle de Toluca, donde
las cuencas y el sistema montafioso
conforman la regiéon conocida como
el Altiplano Central de México.

La resolucioén presidencial de 1946
confirmé y reconocié de manera
definitiva la propiedad de los bienes
comunales de la comunidad de
San Pedro Atlapulco, otorgandole
una extension definitiva de 7,110
hectireas. La propiedad comunal
esta conformada por tres poligonos:
el primero de 6,271 hectareas, que
corresponde a Atlapulco; el segundo
de 654 hectareas llamado San Miguel
Almaya y el tercero, de 184 hectareas,
perteneciente a Santa Maria Coaxusco.
Aunque son tres poligonos distintos,
la representacion legal recae en el
comisariado de bienes comunales de

San Pedro Atlapulco.
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El poligono que corresponde a
esta comunidad estd dividido en
cuatro zonas: forestal, turistica,
agricola y urbana. A la zona forestal
corresponden 6, 915 hectareas dentro
de las cuales se encuentran 4reas de
bosques de pino y oyamel, ocotes
y pastizales; con lo que respecta a
la fauna, habitan ardillas, conejos,
venados, coyotes, aves, reptiles como
viboras, ademas de tlacuaches. El
recurso hidrolégico es abundante ya
que se cuenta con varios manantiales
que provienen del Monte Alto que
rodea a la comunidad. De estos
manantiales se obtiene el agua potable
que abastece a la comunidad de San
Pedro Atlapulco, a las comunidades
aledafias 'y, parcialmente, a la
poblacion de la Ciudad de México.

Anteriormente, la poblaciéon se
dedicaba a la actividad agricola,
especificamente a la siembra de trigo,
avena y maiz, y a la venta de algunos
recursos tales como madera, lefia y
carbén. Actualmente, la economia
principal gira en torno a la oferta
de servicios turisticos que estd
desplazando las tareas agricolas debido
a cercania de esta comunidad con el
bosque de coniferas (cedro, oyamel
y pino) que constituye un recurso

importante para esta actividad. Los



integrantes de esta comunidad han
desarrollado actividades turisticas en
siete valles que conforman parte de su
territorio: Valle del Conejo, Potrero,
Rancho Viegjo, Silencio, Cerrito del
Angel, Las Monjas y Las Carboneras. En
los Valles del Conejo, Potrero, Silencio
y Rancho Viejo la forma en cémo se
utiliza el bosque, suelo y agua se da en
funcién de su organizacién comunal.

Los servicios turisticos que se
ofrecen en los siete valles son la renta
de cuatrimotos, monta de caballos,
venta de comidas y bebidas, venta
de artesanias y juguetes, entre otras.
Estas actividades han incidido en la
deforestaciéon (tala de madera para
la construccion de cabafas), los
incendios forestales ademas de la
erosion del suelo.

Las actividades turisticas han
contribuido con las problematicas que
ya son evidentes en las zonas boscosas
de la comunidad. El desarrollo
sustentable es el medio alternativo
para mantener los recursos naturales,
especialmente los bosques que son los
recursos principales de la comunidad.

Para comprender la problematica
econdémica, politica, social vy
ambiental que se esta suscitando en la
comunidad de San Pedro Atlapulco se

considerara el enfoque sustentable y

a partir de ello se proponen algunas
acciones para subsanar los problemas
ambientales del bosque.
3.21 Caracteristicas fisicas vy

bioldgicas del ecosistema natural

San Pedro Atlapulco es considerada
la tercera poblacién mas elevada de la
Reptiblica Mexicana. Se localiza por
encima de los 3,010 msnm, situacion
que le permite tener una vista
esplendorosa del Valle de Toluca,
enmarcada por el volcan Xinantécatl,
y la creciente urbanizacién e
industrializacién de la ciudad de
Toluca, que dia con dia se fusiona con
los antiguos pueblos agricolas de la
regiéon (Ramirez, 2005). En cuanto al
clima general de la zona, se conforma
de bajas temperaturas y humedad
relativamente mas uniforme que en
la Cuenca de México. Los mapas
climaticos modernos precisan al valle
de Toluca como C(w2) w, templado
subhtimedo con lluvia en verano, pero
en la parte montafiosa de la region de
La Marquesa se define como semifrio
subhumedo con lluvias en verano
C(E)(w2) w. La temperatura media
anual oscila entre los 10 y 12 grados
Celsius y la precipitacién promedio

es de 900 mm al afio.
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La disposicién climatica muestra
una gran uniformidad debajo de
la cota de los 2,800 msnm, donde
la temperatura oscila entre 12 °C y
14 °C, aunque es ligeramente mas
fria la parte oriental. La comunidad
queda ligeramente por encima de esa
cota de los 2,800 msnm, por eso la
temperatura desciende a 2 °C.

Los bosques de coniferas que posee
la comunidad de San Pedro Atlapulco
surten y mantienen la recarga de
acuiferos. En estos bosques existen
manantiales que abastecen a los
municipios de Huixquilucan y Lerma
y a la Ciudad de México. No forman
directamente parte de la cuenca
hidroldgica del Lerma, pero surten
al municipio de agua potable. Como
estos bosques estin en un punto
intermedio, captan la contaminacioén
ambiental de la Ciudad de México,
de Toluca y de Lerma, por esto
actualmente se ven muy defoliados
si se comparan con los bosques que
tienen en la parte sur de la comunidad.
Esos son unos bosques mas verdes,
mas floridos, pero alejados también

de la mancha urbana.
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3.2.2 Los recursos naturales de la

comunidad de San Pedro Atlapulco

3.2.2.1 Recurso bosque

Con base en lo establecido por la
Resolucion Presidencial, de las 7,110
hectareas que fueron dotadas a la
comunidad, 6,915-80 hectireas son de
Monte Alto donde se encuentra bosque
de oyamel, pino, ocotes, pastizales y
una minima parte es zona agricola.

La comunidad de San Pedro
Atlapulco se vio obligada a reducir
su actividad agricola debido a la falta
de demanda de sus productos y a la
creciente necesidad de la poblacién
para cubrir sus elementos basicos de
sustento; este fendmeno trajo consigo
que la poblacién ocupara sus recursos
naturales para poder satisfacer las
necesidades de sus familias empleando
sus valles como atractivos turisticos.

La abundancia del bosque permite
que la comunidad se vea beneficiada
por la venta de agua a algunas
delegaciones de la Ciudad de México
y Toluca, la venta de la lefia, asi como
la oportunidad de contar con un
ambiente agradable; se reconoce que
es un atractivo muy importante para
el turismo, ya que en la actualidad

las grandes urbes no cuentan con los



espacios recreativos para la poblacion.
Es asi como los valles de San Pedro
Atlapulco cubren esta necesidad de
esparcimiento y recreacién para las
zonas metropolitanas, como son la
Ciudad de México y Toluca. Al mismo
tiempo, los comuneros han salido
beneficiados por la gran demanda de
sus valles y los servicios que ofrecen,
siendo asi que el turismo es ahora la
actividad principal, generadora de
empleos para la comunidad y la mayor
fuente de sustento para las familias
que pertenecen a esta comunidad.
Con relaciéon a los comuneros que
trabajan dentro de los valles turisticos,
estos deben cubrir ciertos requisitos;
asi, para tener derecho a aprovechar
el ecosistema forestal, se requiere
ser originario de la comunidad vy
solicitar un permiso por escrito ante
el Comisariado de Bienes Comunales
en el que se estipule lo que se solicita,
por ejemplo: permiso para utilizar
la madera, la cual se empleard para
elaborar vigas, tablas y otros articulos
o en su defecto lefia, ya sea para vender
o para uso personal, y la ventaja
principal es que el permiso que se
otorga es gratuito. Es importante
destacar que los comuneros de San
Pedro Atlapulco siempre mantenian

cuidado su bosque, pero no fue sino

hasta el afio 1996 en que se establecid
el Programa del Aprovechamiento
Forestal, otorgado por la Secretaria de
Medio Ambiente y Recursos Naturales
y Pesca; su principal objetivo es
utilizar adecuadamente el recurso
material con el fin de beneficiar a los
comuneros y, de esta forma, mantener
un equilibrio entre su sistema
natural y la localidad y mejorar Ila
condicion de vida de los pobladores
de la comunidad. El Programa del
Aprovechamiento Forestal concluyé
en el afio 2006, propiciando conflictos
de tipo politico llevando a los
comuneros a una lucha de intereses y
poder que no beneficiaria lo pactado

en el programa antes mencionado.
3.2.2.2 Recurso edafologico

Las caracteristicas edafologicas de
los valles son similares ya que todos
pertenecen al tipo de suelo andosol.
Por ello se decidié tomar las muestras
del suelo en el valle que tiene mas
turismo, el wvalle del Potrero, vy
analizar el deterioro que ha sufrido

el suelo por la actividad turistica'.

1. El estudio se realiz6 en la Facultad de
Geografia por la alumna Norma Mendiola
Solis (2005) en el laboratorio edafolégico
dirigido por la maestra Patricia Mireles.
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El analisis de este elemento estuvo
orientado a conocer la distribucion de
las diferentes unidades edafologicas,
entender sus caracteristicas y relaciones
con el paisaje y conocer la relaciéon
que guardaban sus caracteristicas
con la cubierta vegetal y con el
manejo agricola. Para este estudio se
emplearon las cartas edafologicas y de
uso del suelo del INEGI.

Los sitios donde se llevaron a
cabo dichos estudios se eligieron de
acuerdo con los siguientes criterios:
posicién en el paisaje; caracteristicas
topograficas y manejo del bosque.
Se obtuvieron las muestras del suelo
de tres geoformas de la zona para
evaluar en el laboratorio edafolégico
de la Facultad de Geografia de la
Universidad Autonoma del Estado de
México.

Los walles turisticos de Ila
comunidad de San Pedro Atlapulco
se conforman basicamente de tres
geoformas: laderas, piedemonte vy
planicie; con base en esto se realizd
el muestreo de suelos. Se tomd una
muestra en cada geoforma para
diferenciar las caracteristicas edaficas
en cada unidad. Posteriormente, se
realizaron analisis en laboratorio para
clasificar y nombrar las muestras. Los

resultados de los analisis permitieron
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clasificar los suelos de la zona de
estudio como los andosoles. La
palabra andosol, proviene del japonés
“an” (oscuro) y “do” (suelo).

La edad de la zona estd calculada
en mas o menos 10,000 afios, puesto
que esta dentro de los que serian los
procesos del sistema neovolcanico
mexicano. Un aspecto que debe
ser considerado son las pendientes
pronunciadas, en las cuales se observa
que el suelo es de un grosor de no
mas de 30 cm y que es de origen
volcanico debido a su textura donde
no se forman terrones. Entonces, al
no constituirse terrones, estos suelos
son muy fragiles: en el momento en
que se les quita la cubierta vegetal, se
deslavan con el agua de la lluvia; esto
sucede por el uso de cuatrimotos y el
paseo de caballos (cada paso que da
un caballo provoca que haya 50 kilos

de presién sobre el suelo fragil).

3.2.2.3 Recurso hidrologico

Dentro de los recursos hidroldgicos
se cuenta con agua potable, la cual
es utilizada tanto para satisfacer
las necesidades de los pobladores
como en los valles donde se usa para
consumo humano y las actividades

relacionadas con la oferta de servicios



turisticos. Existen aproximadamente
40 manantiales en la zona de Monte
Alto, de los cuales se capta la mayoria
del agua que se consume.

El tratamiento que se le da al agua
es Unicamente con filtros caseros
que impiden el paso de la hojarasca

y algunas otras particulas que el

filtro logra retener; no se utiliza un
sistema de clarificacién debido a que
las tomas de agua salen directamente
de los manantiales hacia los valles
y la localidad o, en su caso, a los
manantiales artificiales que existen
dentro de los wvalles y hacia los

criaderos de truchas.

Tabla 2. Analisis de calidad del agua de la comunidad de San Pedro Atlapulco.

Caracteristicas ~ Norma oficial mexicana Zona Manantiales Cumple
NOM-127-SSA1-1994 urbana (en general)
dela
comunidad
pH (potencial de 6.5-8.5 6.0 6.0 Si
hidrégeno) en
unidades de pH
Temperatura - 11 9 -
Color 20 unidades de color 18 18 Si
verdadero en la escala de
platino-cobalto.
Olor y sabor ~ Agradable (se aceptarain  Agradable Agradable Si
aquellos que sean tolerables
para la mayoria de los
consumidores, siempre que
no sean resultados de
condiciones objetables des-
de el punto de vista biologi-
co 0 quimico).
Turbiedad 5 wunidades de turbiedad 2.4 2.3 Si

nefelométricas (UTN) o su
equivalente en otro método.

Fuente: elaboracién a partir del trabajo de campo.?

2. Para realizar el analisis del agua se visitaron los manantiales en la parte alta y baja del monte de la

comunidad; se obtuvo una muestra del agua para analizar su pH, temperatura, olor, sabor y turbiedad

en el laboratorio de la Facultad de Quimica de la Universidad Auténoma del Estado de México.
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Por la cantidad de bosque que
existe, y las caracteristicas de los suelos,
se desarrollan ciertas condiciones
aer6bicas las cuales provocan que estos
tengan gran capacidad de retencidén
de agua. Los servicios que obtiene
la poblaciébn de este recurso son
principalmente: agua potable para uso
doméstico, agropecuario y turistico,
al igual que determinados ingresos
economicos directos por servicios a los

turistas y produccién piscicola.

3.2.3 La organizacion social y el
turismo en la comunidad de San

Pedro Atlapulco

Hay una representaciéon a través del
Comisariado Comunal dentro del
mismo régimen agrario el cual consta
de un presidente, un secretario y un
tesorero. Existe, a su vez, un Consejo
de Vigilancia, o también Ilamado
Nucleo Agrario, que se encarga de
cuidar el bosque y todos los materiales
y recursos que hay en el mismo.

Con relacion a los comuneros que
trabajan dentro de los valles turisticos,
estos deben cubrir ciertos requisitos;
asi, para poder tener derecho al
aprovechamiento  del  ecosistema
forestal, se requiere ser originario de la

comunidad y solicitar un permiso por
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escrito ante el Comisariado de Bienes
Comunales en el que se estipule lo
que se solicita, que por lo regular se
obtiene por medio de un permiso de
utilizacién de la madera, la cual se
empleard para elaborar vigas, tablas u
otros articulos o en su defecto lefia, ya
sea para vender o para uso personal y
la ventaja principal es que el permiso
que se otorga es gratuito.

Los pobladores aseguran que el
bosquetieneunaimportanciaindirecta
en sus vidas, pues la gente no depende
de la explotaciéon de este recurso
porque tienen otras ocupaciones las
cuales les han permitido que su nivel
de vida aumente en los tltimos afios.

Por la abundancia del bosque
el lugar cuenta con un ambiente
agradable, se reconoce que es un
atractivo muy importante para el
turismo ya que en la actualidad
las grandes urbes no cuentan con
espacios recreativos para la poblacion;
es asi como los valles de San Pedro
Atlapulco cubren esta necesidad de
esparcimiento y recreacion para las
zonas metropolitanas como son la
Ciudad de Méxicoy Toluca. Al mismo
tiempo, los comuneros han salido
beneficiados por la gran demanda de
sus valles y los servicios que ofrecen,

asi, el turismo es ahora la actividad



principal, generadora de empleos
para la comunidad y la mayor fuente
de sustentos para las familias de esta
localidad.

La principal funcién de cada
Directiva es la de vigilar y conservar
en buen estado la infraestructura
turistica del valle al que pertenecen,
limitando su autoridad al interior
del mismo espacio recreativo y
respetando las disposiciones emitidas
por las autoridades agrarias, ademas
de convocar a sus agremiados
para participar en los trabajos
que el Comisariado determina,
comprometiendo a la totalidad de sus
miembros.

A partir del turismo se ha
determinado la organizacién del
trabajo al interior de la comunidad
de San Pedro Atlapulco, donde se
regula el crecimiento de la actividad
por medio de la inclusién de su
poblacién para el usufructo de los
recursos basados en la propiedad
comunitaria de la tierra. De este
modo, los habitantes de la comunidad
han 1impulsado la prestaciéon de
servicios turisticos como medio para
la generaci6on un ingreso econémico
que les permita subsistir. Lo cual,
evidentemente, ha modificado sus

actividades productivas cambiando de

la produccién agricola y la venta de
recurso natural al turismo.

Los directivos de los valles tienen la
responsabilidad de organizar la forma
del aprovechamiento de los recursos
naturales en los valles, tanto como el
suelo, agua y bosque del piedemonte.

Toda persona originaria de la
comunidad tiene derecho al usufructo
de la tierra y de sus recursos naturales
como son el bosque y el agua. También
puede participar en las actividades
turisticas ofreciendo alglin servicio.
Para que toda la comunidad pueda
tener acceso al servicio turistico, se han
establecido en la Asamblea General de

Comuneros ciertos acuerdos.

3.2.4 Aspectos economicos del
turismo en la comunidad de San

Pedro Atlapulco

La forma de participacién en la
actividad turistica por parte de los
comuneros de San Pedro Atlapulco
se ha estructurado a partir de sus
formas ancestrales de vida, que les ha
proporcionado su origen indigena,
y sustentado en la estructura de
las comunidades campesinas, en
donde la toma de decisiones es para
el aprovechamiento de los propios

pobladores. El impulso al turismo
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ha sido propuesto por la propia
comunidad, limitando la participacién
de agentes externos a la gestion de
recursos y apoyos para la misma.
De este modo la actividad se ha ido
consolidado cada dia, aunque la forma
de allegarse a los recursos econémicos
no es igual para todos.

Los beneficios que recibe cada

familia dependen de:

* La actividad que presta: renta de
caballo, renta de cuatrimoto, venta de
dulces y comidas.

* La diferencia con que se presenta el
desplazamiento turistico entre los valles.
e DPoseer tierra de cultivo para
alimentar los caballos.

* El capital para invertir en los
servicios turisticos: restaurante, el

caballo o cuatrimoto.

Cabe mencionar que toda
persona mayor de edad o jefe de
familia podra tener derecho a dos
concesiones, dos caballos en renta,
dos cuatrimotos en renta, dos
lanchas en renta, un establecimiento
de alimentos y bebidas o venta de
dulces cristalizados o artesanias. La
persona puede escoger los giros que
desee, pero es la Asamblea la que

determina en qué valle va a trabajar.
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3.3. Propuesta para el desarrollo

turistico sustentable

El turismo y el medio ambiente estin
profundamente  relacionados.  El
entorno natural o construido por el
hombre ofrece muchas de las atracciones
para los turistas. Por su parte, el turismo
puede tener efecto positivo tanto como
negativo sobre el medio ambiente.
El desarrollo sustentable de turismo
depende de la protecciéon dispensada a
los recursos turisticos ambientales.

El ecoturismo es una forma de
turismo de la naturaleza que ha sido
conocido desde hace algunos afios
como una de las alternativas para
adquirir un desarrollo sustentable y la
conservacion del medio ambiente en el
ambito mundial.

Segin la Organizacion Mundial
del Turismo (OMT), el turismo tiene
un especial potencial de desarrollo en
zonas que ofrecen entornos naturales
que se combinan muchas veces con
asentamientos de grupos étnicos
tradiciones. Dado que normalmente
es un turismo a pequefia escala, puede
desarrollarse en el marco de los recursos
naturales (1999).

Las actividades turisticas
recreativas que se estan realizando en

los valles turisticos de la comunidad



de San Pedro Atlapulco estan
intimamente relacionados con la
naturaleza, especialmente el bosque de
la comunidad. Actividades recreativas
como montar a caballo y la renta
de cuatrimotos se consideran como
actividades no sustentables debido a
que provocan efectos ambientales de
gran impacto, tales como la erosién y
compactacién del suelo dado que este
forma parte de un sistema volcanico
transversal que es muy fragil y se
pierde facilmente.

La metodologia del MESMIS
(Masera, Astier & Lopez, op. cit.)
permite evaluar el sistema de manejo
de los recursos naturales, es decir,
permite definir el manejo del recurso
natural y los puntos criticos. En
este sentido, se observa que la forma
de manejar el recurso bosque en la
comunidad de San Pedro Atlapulco
no es adecuado por no aprovechar
comercialmente la madera, actividad
que podria beneficiar a la comunidad.

El ecoturismo es una alternativa
para la comunidad porque al tiempo
que se realizan actividades turisticas de
igual manera se incorporan practicas
relacionadas con la conservacién de
los recursos del bosque, pero también

del agua y del suelo.

3.3.1 Estrategias de mejoramiento

del desarrollo turistico

La presente propuesta considera
todas aquellas zonas de proteccion
en las que la conservacion de los
recursos naturales es una necesidad
imprescindible; la importante labor
de salvaguardar y cuidar la diversidad
de la flora y fauna tanto silvestre
como acuatica que existe en el lugar.
Cabe mencionar que, en estos casos,
todas las actividades encaminadas al
turismo podran desarrollarse siempre
y cuando se apeguen a las restricciones
determinadas por los intereses de la
comunidad.

De acuerdo con lo anterior, es
importante resaltar que todas aquellas
zonas de conservacién en las que
existan areas o elementos naturales
que, por la afluencia turistica, sean
explotados,se mantendranenequilibro
a través del desarrollo de actividades
inherentes a la  preservacion,
manutencién y mejoramiento de las
funciones ecologicas, de tal manera
que estas actividades puedan asegurar
el mantenimiento de los recursos
para la prolongacién de su vida 1til.
Aunado a lo previo, solo se permitiran
actividades  productivas partiendo

de la perspectiva de factibilidad
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ambiental en torno al aseguramiento
de la preservacion de los recursos
naturales.

Es importante destacar que las
alteraciones al equilibrio ecoldgico
que pueden presentarse en un
determinado espacio suelen ser en
ocasiones tan severas que obligan
a las autoridades correspondientes
a la implementaciébn de acciones
orientadas a la recuperacion vy
restablecimiento de los espacios para
apoyar a la continuidad de las areas
naturales con un estado critico.

Las zonas de aprovechamiento
seran  determinadas  para  su
aplicacién siempre y cuando se
presenten las condiciones aptas para
el desarrollo sustentable de todas las
actividades que se llevan a cabo, de
tal manera que estas sean eficientes
y socialmente fttiles. Derivado de
lo anterior, solo deberan permitirse
actividades turisticas de bajo impacto
con algunas restricciones.

Dicho esto, es muy importante
mantener vigilado el espacio de
estudio pues, derivado de que son
espacios naturalmente protegidos, la
actividad turistica no deberia generar
una modificaciéon de las condiciones
naturales ni, por ende, de los recursos

permisibles para su utilidad; asi se
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puede asegurar la permanencia del
ambiente natural del que se trate.

Considerando que las zonas de
conservacion son espacios sujetos
al uso constante en el que existen
ademas procesos biologicos naturales,
es indispensable considerar el nivel
de ocupacién de estas zonas a través
de la determinacién de la capacidad
de carga por el tipo de suelo que
existe.

Por otra parte, en lo que respecta
a las zonas de restauracidén, estas
solo estarian sujetas a programas
de recuperacién de las condiciones
naturales por la gravedad de su
deterioro 'y necesitarian que se
realizaran actividades de renovacion
en donde se haga participe a la
comunidad y a los turistas.

Otra de las estrategias propuestas
es el establecimiento de letreros o
sefalamientos que indiquen rutas
ecologicas a través de senderos, cabe
destacar que, dentro de estos, se
informaria al turista de los atractivos,
asi como de la flora y fauna que
pertenece a esos espacios.

Para una mejor conservacién del
espacio, se prohibiria por completo
tirar basura dentro de depositos
naturales de agua, asi como la

restriccibn en la construccidn de



espacios con una distancia considerada
entre estos y el borde de los depbsitos.
En lo que respecta a la construccidon
de senderos, se pueden implementar
medidas que limiten la construccién
de espacios para que no rebasen los
cuatro metros de ancho y asi evitar
perturbar la vegetacién ubicada a los
costados u orillas del camino.

Como parte de las estrategias
para crear una buena imagen
permanente de los espacios, se sugiere
la realizacién de monitoreo constante
para contrarrestar la erosién del
suelo, asi como la acumulacién de
basura y residuos que, ademas de
afectar la imagen, ponen en riesgo la

permanencia de los recursos naturales.
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Capitulo 4
El turismo de reuniones como oportunidad de desarrollo territorial
en México
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Resumen

En México el Turismo de Reuniones genera una derrama
economica anual de 17.7 mil millones de d6lares y mas
de 501,000 empleos directos, con una aportacioén de
1.50% al PIB nacional (CPTM, 2016). El crecimiento
que ha tenido esta actividad turistica en los Gltimos afios
ha creado efectos tanto positivos como negativos en los
ingresos, en el ambiente y la comunidad anfitriona.
Aunque se han podido demostrar, a través de estudios
de relevancia econémica, las ventajas que esta actividad
genera en los ingresos de un pais, estos estudios son

insuficientes para demostrar la relevancia que tienen el
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turismo en general y el Turismo de
Reuniones para el desarrollo territorial
en México; por lo cual, es importante
abordar su estudio de manera holistica
abarcando aquellos factores culturales
y ambientales que intervienen. Es
por lo mencionado anteriormente
que en el presente trabajo se expone
el estudio del Turismo de Reuniones
—fundamentado en el enfoque
sistémico— como una oportunidad de
desarrollo territorial en México.

Palabras  clave: Turismo  de

Reuniones, desarrollo territorial,

enfoque sistémico.

Introduccién

Pese al acontecimiento de diversos
sucesos en el mundo que pudieran
frenar el crecimiento de la actividad
turistica, tales como la actual crisis
econémica mundial, los ataques
terroristas y diversos riesgos sistémicos
(Ramgulam ¢ a4/, 2012), esta ha
presentado incremento en los Gltimos
afios. De acuerdo con la Organizacion
Mundial del Turismo, OMT (2014), se
estima que las llegadas internacionales
de turistas a escala mundial creceran
un 3.3% anualmente entre 2010
y 2030 hasta alcanzar los 1,800

millones. El ritmo de crecimiento de
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llegadas, para dicho periodo de afios
a destinos emergentes (+4,4% al afio),
sera del doble a economias avanzadas
(+2,2% al afio), con lo cual la cuota de
mercado de las economias emergentes
ha aumentado al 45% en 2014 y se
prevé que alcance el 57% en 2030, lo
que equivaldra a mas de mil millones
de turistas.

En Meéxico el turismo en 2015
represento la cuarta fuente de ingresos
en el pais, con una aportacion del
8.4% al PIB y la generacion del 8% de
empleos; en particular, el Turismo de
Reuniones (TR) genera una derrama
econémica anual de 17.7 mil millones
de délares y mas de 501,000 empleos
directos, con una aportacion de 1.50%
al PIB nacional (CPTM, op. cit.).

Dado el aporte econbébmico
que genera y su capacidad para la
creacibn de empleos, la actividad
turistica ha cobrado gran relevancia
en la base del desarrollo de México,
llegando a reemplazar sectores
econémicos tradicionales en la
btsqueda de generacidon de progreso
socloecondmico.

Aunado a  los  beneficios
econémicos que en general aporta
el turismo, el TR se caracteriza
por regular la estacionalidad de

la demanda turistica, fortalecer la



especializacion profesional, proveer
un escenario mundial a los destinos
receptores de eventos, asi como apoyar
al acceso tecnoldgico y atraer a los
lideres generadores de conocimiento
en una industria, creando redes de
negocio e investigaciéon (Oppermann
& Chon, 1997; Mistilis & Dwyer,
1999; Zhang et al, 2007; Mohammadi,
2010; Ramgulam ez al., op. cit.; Jones &
Li, 2015).

Sin embargo, a pesar de las
bondades y crecimiento econémico
que presenta este segmento turistico,
también enfrenta diversos desafios
que deben ser abordados, tales como
econ6bmicos

impactos negativos

(efectos  inflacionarios, demanda
excesiva de recursos, desarrollo
y  explotacion socioecondmica
desequilibrada, impacto econbémico
enclave, fugas socioeconémicas y
la vulnerabilidad de la economia),
sociales  (dislocacién  sociocultural
y vulnerabilidad politica), asi como
efectos  ambientales  (utilizacién
excesiva de transporte, agua y energia,
produccién de residuos durante la
realizacién de este tipo de eventos)
(Dwyer, 2005; Kasim, 2006; Chok ¢z al,
2007; Zamzuri et al., 2011; Ramgulam
¢t al.,op. cit.). Para hacer frente a esos

retos se requiere el conocimiento de

la realidad econémica, social, cultural
y ambiental dentro de una visién
sistémica.

El Plan Nacional de Desarrollo
2012-2018 tiene como uno de sus
objetivos aprovechar el potencial
turistico de México para generar una
mayor derrama en el pais a través de
diversas estrategias y lineas de accion,
entre las cuales destacan: i) posicionar
a México como un destino atractivo
en segmentos poco desarrollados —
ademas desoly playa—como el turismo
cultural, ecoturismo y aventura,
salud, deportes, de lujo, de negocios
y reuniones, cruceros, religioso, entre
otros; ii) fortalecer la investigacion
y la generacién del conocimiento
turistico; iii) desarrollar agendas
de competitividad por destino.
Asimismo, la Politica Nacional de
Turismo 2012-2018 (Presidencia de
la Republica, 2013) muestra que en
México se han desaprovechado las
oportunidades que brindan algunos
segmentos turisticos como el TR, pese
a que representan un alto potencial
para el pais, ya que la concentracioén
de la oferta, asi como la promocién
turistica, ha sido limitada a destinos
de sol y playa. Esto, ademas, enmarca
la falta de planeaciéon fundamentada
sustentabilidad

en criterios de
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integral que permitan el equilibrio
de los recursos de los destinos, lo que
requiere un cambio de paradigma con
respecto a la viabilidad de la actividad
turistica para las proximas décadas.
Debido a ello, todos los actores del
TR tienen que jugar su papel respectivo
para garantizar la viabilidad de la
industria (Ramgulam ez al, op. cit.), ya
que si las empresas que conforman esta
no tienen responsabilidad ambiental y
social, sera dificil de sobrevivir, pues,
a pesar de demostrar valor econémico
un pais, sera insuficiente si degrada su

medio (Zamzuri et al., op. cit.).

4.1 Metodologia

De acuerdo con Molina (1991), el
estudio del turismo en la actualidad
debe contemplar y ponderar la
diversidad de dimensiones que
conlleva el fenémeno, considerindolo
como producto dela cultura en amplio
sentido, para el cual son insuficientes
las  explicaciones de  caricter
econdémico con las que lo abordan.
Para ello, el estudio del turismo, desde
el enfoque fenomenoldgico, implica
abordar al ser humano dentro de la
sociedad como el centro del objeto
de estudio, asi como su encuentro

con otras civilizaciones, culturas y
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tradiciones, en las cuales crea impactos
y repercusiones positivas y negativas
(Castillo, 2007).

Con anterioridad, distintos
autores han abordado el estudio del
TR, dada la relevancia e implicaciones
que supone el fendmeno; sin embargo,
los estudios son realizados con una
visién mecanicista-reduccionista,
lo cual limita el estudio de Ia
problematica en general que presenta
el TR, es decir, se estudia solo la
importancia del valor econémico y
cémo incrementarlo, sin considerar
las consecuencias generadas al buscar
la obtencion de este tipo de valor, en
detrimento de otros elementos que
conforman al sector de las Reuniones.
Getz (2015) estudia la evolucién de
las investigaciones del TR, menciona
la necesidad y relevancia de estudiarlo
como un sistema y genera uno en el
cual propone el disefio de futuras
investigaciones; sin embargo, este estd
planteado solo bajo los topicos que
pueden ser estudiados y no aquellos
elementos que lo conforman y sus
interrelaciones.

Por ello, para la presente
investigacion, se propone el estudio de
la problematica bajo una perspectiva
sistémica, lo que permitira distinguir

todos aquellos elementos necesarios



para el desarrollo viable del TR en el
pais, cubriendo la complejidad que el

estudio requiere.

4.1.1 Enfoque sistémico

La investigacién se realizd bajo el
enfoque sistémico a fin de dotarla
de una vision holistica e integradora.
El enfoque sistémico es un enfoque
metodologico que ayuda a conducir
los  pensamientos de  manera
ordenada, renovada y de un modo
eficiente cuando nos enfrentamos
con nuevas problematicas mucho mas
complicadas y que incluyen totalidad
(Francois, 2004); con este enfoque se
busca resolver problemas de sistemas,
es decir, de interrelaciones entre gran
ntmero de variables.

A través del pensamiento
sisttmico se pretende construir
modelos con la suficiente variedad
(capacidad de tratamiento de
la complejidad). El enfoque de
sistemas, en contraposiciobn con
la era de la maquina (Revolucion
Industrial), estd caracterizado por
la complejidad, la turbulencia y la
diversidad de puntos de vista sobre
como hacer frente a la dimension
de los problemas (Pérez, 2008). De

acuerdo con Wilson (1990), la mejor

manera de confrontar el cambio
es con un diagnoéstico correcto de
problemas y situaciones teniendo en
mente el funcionamiento del todo. La
perspectiva sistémica, aceptando las
proposiciones bésicas de la ciencia,
asume que el mundo contiene
totalidades estructuradas que pueden
mantener su identidad bajo un cierto
rango de condiciones y que presentan
ciertos principios generales de la
“totalidad” (Checkland, 2001).

4.1.2 Metodologia de los Sistemas

Suaves

Para hacer uso de la metodologia mas
acorde con la presente investigacion,
en primera instancia se hizo uso
de la matriz Contexto-Problema
de Jackson (2003), en la cual, de
acuerdo con el autor (figura 1), se
presenta un sistema de metodologias
sistémicas, tomando como variables
el individuo o grupo de individuos
que seran tomadores de decisién en la
problematica, asi como la naturaleza
del sistema en el que se encuentra la
problematica.

Como resultado, se tiene que el
Turismo de Reuniones es un sistema
complejo o sistémico, con un gran

numero de elementos, los cuales estin
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altamente interrelacionados. Estos
sistemas se vinculan ampliamente
con su entorno y evolucionan.
El tipo de participantes que lo
conforman en la toma de decisiones
son de tipo pluralista. En este tipo
de relacion los participantes tienen
valores y creencias distintas, tienen
diferentes intereses y objetivos, pero,
finalmente, existe un compromiso
fundamental para lograr un acuerdo
o un objetivo principal.

De acuerdo con esta clasificacion,
se tiene que el sistema en estudio tiene
una problematica de tipo Complejo-
Pluralista, la cual es recomendable
abordar bajo el pensamiento de los
Sistemas Suaves.

Los sistemas suaves son aquellos
fenémenos donde existe un alto
componente social, politico vy
humano. En este tipo de sistemas se
desconoce el “qué” y el “como” se
va a estudiar, existe complejidad y
confusién; sin embargo, estas pueden
ser exploradas por el observador
como un sistema de aprendizaje
(Checkland, op. cit.).

La Metodologia de los Sistemas
Suaves (SSM) es una metodologia
de realidad social basada en
la fenomenologia —derivada

sociologicamente por Weber vy
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filosoficamente por Husserl— Por
tanto, es una metodologia focalizada
en el estudio de problematicas o
fenémenos de sistemas humanos.
Parte de la investigacién en donde el
investigador se vuelve un participante
de la accién y el proceso de cambio
se vuelve en el objeto de estudio.

La figura 1 representa las siete
etapas de la metodologia, las cuales,
de acuerdo con Checkland (ébid.),
estin descritas en una secuencia
légica y no necesariamente en la
secuencia en que se usan, tampoco se
restringe su utilidad a la utilizacién
de todos y cada uno de sus pasos,
sino que se adaptan estos y su
secuencia a la situacidon por resolver.
La metodologia contiene dos tipos
de actividades: las etapas 1, 2, 5, 6
y 7 son actividades del “mundo
real”, las cuales necesariamente
incluyen el factor humano en Ia
situacién del problema; las etapas 3
y 4 son actividades del “pensamiento
sistémico” e involucran pensamiento
de sistemas, por lo que requieren
de la utilizacién de un lenguaje de

orden superior o metalenguaje.



Figura 1. Metodologia de Sistemas Suaves en siete etapas.

Fuente: elaborado a partir de Checkland (2001).

Las etapas 1 y 2, de acuerdo con
el autor, tienen la funcién de mostrar
la situaciébn para que una gama de
posibles y relevantes opciones pueda
ser revelada. Estas etapas se llevan a
cabo en el mundo real e implican
percepcidn. Las etapas 3y 4 incorporan
el uso formal de ideas de Sistemas;
involucran la prediccién. Por su
parte, la etapa 5 implica comparar el
modelo con lo que hay en mundo real
y la etapa 6, el decidir qué hacer como

resultado de la comparacion.

4.2 Resultados

Como resultado de la investigacion,
se tiene la definiciébn del Turismo
de Reuniones como sistema, para
lo cual fue necesario delimitar los
cuatro atributos del TR que fueron
derivados a partir de las preguntas que
se presentan a continuacién. Ya que se
diferencian de los sistemas duros, los
sistemas suaves no asumen cual es el

sistema por estudiar (zbid.).
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1. ¢Qué es lo esencial del TR?

Aquello que es y no puede ser de
otra manera.

Lo esencial del TR es la reunién
de colegas de alguna disciplina,
organizacidén o interés comun para
la comunicacién de informacién,
generacion de redes de negocio, asi
como actualizacidn y capacitacion.

2. ¢Qué es lo fundamental del
TR?

Cimientos que se apoyan en lo
que se basa.

La necesidad del ser humano
de convivir, compartir con otros
las actualizaciones y hallazgos en
distintas disciplinas.

3. ¢Qué hace el

distintivamente?

sistema

Qué lo distingue de otro tipo de
turismo.

Este tipo de turismo se distingue
de los demas segmentos turisticos
debido a que no es estacional: se
realizan eventos durante todo el afio,
genera mayor derrama econémica,
tiene una mayor estadia promedio,
ademas que sirve como herramienta
mercadolégica de un destino para la
atraccién de un mayor numero de
turistas (Getz, op. cit.).

4. ;Qué es lo necesario y

suficiente para la existencia del TR?
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Para que el TR se lleve a cabo,
es necesario contar, al menos, con
un planeador (asociacién, empresa,
universidad, etcétera.) que requiera
la organizacién de un evento con
fines de capacitacién, actualizacion
y demas, destino para la realizacién,
servicios e 1nfraestructura turistica,
asi como delegados que asistan a los
eventos.

Sin  embargo, es de wvital
importancia  incluir  ademas el
contexto econdémico, politico, social
y tecnolédgico en el que se realizan
este tipo de eventos. Aquello que es
de una manera y que no puede ser de
otra para que se dé el TR.

Resultante de lo anterior, se
presenta en la figura 2 el Sistema
Turismo de Reuniones como un
proceso cibernético de segundo orden,
es decir, un sistema en el que se estudia
el rol del humano u observador en la
construccion de modelos de sistemas
y otros observadores.

De acuerdo con Heinz von Foerster
(1991), creador de la cibernética de
segundo orden, esta se define como
un proceso de cibernética en el cual se
puede ver un cambio epistemoldgico
fundamental si se tiene en cuenta,
en primer lugar, un observador

independiente que observa el mundo



pasar; en contraposicibn a una
persona que se considera a si misma
para ser un agente participante en
la interaccién. A diferencia de un
ingeniero o cientifico de cibernética
de primer orden que trabaja con un
sistema pasivo —el cual es observado,
manipulado y tomado como un
objeto aparte—, el cientifico de
cibernética de segundo orden trabaja
con un sistema suave, o social, en
el cual reconoce a su sistema como
un agente interactuando con otros
agentes, entre ellos el observador.
Asimismo, se muestran los

elementos que lo  componen,

es decir: sus entradas que estan
demarcadas por la organizacién de
eventos empresariales, las salidas
que actualmente se presentan como
generadoras de valor econémico
—y para las cuales se desea obtener
eventos que generen desarrollo a
los destinos receptores—, el proceso
de trasformacién, asi como el de
retroalimentacién —con el cual se
asegura que se estan produciendo las
salidas deseadas—, el contexto fisico,
temporal y cultural en el que se
desarrolla, asi como el ambiente del

cual forma parte.

Figura 2. Sistema objeto de estudio.

Fuente: elaboracién propia.
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Acorde con los siete pasos de
la Metodologia de Sistemas Suaves
de Checkland (¢p. ), en la etapa
1, Situacion del problema no
estructurado, se pretende realizar la
descripcion de una situacién donde
se percibe una problematica sin hacer
hincapié en el problema en si, es decir,
se presenta un primer acercamiento
sin dar ningln tipo de estructura a la
situacion.

En la figura 3 se muestra en un
holén, como primer nivel, al TR

como el sistema objeto de estudio.

Como siguientes niveles recursivos se
presentan los stakeholders, que son todos
los agentes interesados en el desempefio
del sector, asi como los reguladores
gubernamentales y organizaciones que
intervienen en el desarrollo del Turismo
de Reuniones.

Los holones que se muestran en la
figura presentan la caracteristica de, al
mismo tiempo, mantener su totalidad
y respetar a sus partes; al contener
elementos evolutivos, los holones tienen
la capacidad de trascender, incluir e

incorporar en un proceso de bucle.

Figura 3. Situacion no estructurada del Turismo de Reuniones y su ambiente.

Fuente: elaboracién propia.
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En la figura 4 se muestran, en otro nivel recursivo, aquellos elementos que

conforman al TR en México.

Figura 4. Situacion no estructurada del Turismo de Reuniones.

Fuente: elaboracién propia.

Conclusiones

El turismo en la actualidad es una
actividad econémica que ha cobrado
relevancia en México debido a que
puede generar desarrollo —derivado
del aporte econémico al PIB—,
empleos directos e indirectos, creacion
de empresas, asi como inversion del

Gobierno en infraestructura.

Por su parte, el TR adicionalmente
fomenta redes de negocio y desarrollo
de innovaciébn y conocimiento en
aquellos destinos sede de la actividad.
Sin embargo, al mismo tiempo, puede
ser vista como una actividad sensible
y vulnerable para las comunidades y
medio ambiente receptores.

El rapido ritmo de crecimiento del

TR ha significado diversos desafios,
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los cuales no se han abordado de
manera satisfactoria. Estos desafios
son comunes a diferentes destinos
y se presentan a distintos niveles,
los mas representativos son: a) falta
de precision del Gobierno en la
inversién para destinos con vocacién
al TR, b) niveles inadecuados de
infraestructura, c) servicio eficiente y
capacitaciéon al personal, d) falta de
normatividad para la regulacion de la
actividad, e) seguridad y f) evaluacion
de la situaciéon econdmica, social y
cultural.

Por lo  mencionado  con
anterioridad, es importante estudiar
y buscar soluciones a los desafios
que presenta el TR en México con el
objetivo de aprovechar las bondades
de esta actividlad buscando un
beneficio tanto econbémico, como
social y ambiental para todos los
actores que lo conforman. De esta
forma, en la presente investigacion se
define al Turismo de Reuniones como
un sistema a fin de considerar la
dinamica que se da entre sus agentes
y los comportamientos generados por
esa interaccion.

El sistema TR fue definido como
un sistema sociotécnico, de actividad
humana, con proposito definido

y suave, en el cual se desconoce el
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“qué” y el “cOmo” se estudiara; por
ello la relevancia de estudiarlo bajo
la Metodologia de Sistemas Suaves
(SSM).

La aplicacion de la SSM en
la investigacién coadyuvd a la
identificacion de todos aquellos
agentes involucrados en el
funcionamiento del TR, lo cual
contribuye a la  identificacion
de las relaciones en los distintos
niveles recursivos del sistema, ya
sea que funcionen correctamente,
no funcionen en la actualidad o no
existan y sean necesarias.

Este trabajo enmarca la relevancia
del TR como una oportunidad de
desarrollo territorial en Meéxico
y da pauta a la generacién de un
modelo que permita el correcto
funcionamiento del sistema para
asegurar el desarrollo deseado. Dicho
modelo deber4 cubrir la complejidad

que el sistema en estudio requiere.
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Capitulo 5
Una perspectiva sistémica para el manejo de playas del territorio
turistico de Puerto Escondido, Oaxaca
OLGA L. JIMENEZ ARENAS
VICTOR R. OLIVA AGUILAR"

Resumen

El valor social que le asigna la sociedad al espacio fisico
lo convierte en soporte de actividades econdmicas
como el turismo. El espacio de litoral ha sido
aprovechado como espacio recreativo, influyendo en
el acondicionamiento y transformaciéon de las playas;
sin embargo, el desarrollo de actividades turisticas

improvisadas o sin planeacion mina este recurso natural

* Maestra en Administracion e Innovacion del Turismo. Doctorante
del Programa de Doctorado en Gestidén y Politicas de Innovacion
del Instituto Politécnico Nacional. Direccién electrénica: lidia.
arenas@outlook.com.

** Doctor en Geografia. Profesor adscrito al programa de Maestria
en Administraciéon e Innovacién del Turismo y al Programa de
Doctorado en Gestidén y Politicas de la Innovacién, ambos del
Instituto Politécnico Nacional. Direccién electronica: vroageo@
gmail.com.

*** Doctor en Automatizacién. Profesor adscrito al Programa de
Doctorado en Ingenieria de Sistemas, al Programa de Doctorado
en Gestién y Politicas de la Innovacién, Programa de Maestria
en Ciencias en Ingenierfa de Sistemas del Instituto Politécnico
Nacional. Direccién electrénica: jrojasr@ipn.mx.
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y estético, afectando sus caracteristicas
ambientales y paisajisticas las cuales
atrajeron atencién Ccomo recurso
turistico.

Por esta razbn, es importante
proponer alternativas administrativas
con la finalidad de establecer
estrategias para el manejo adecuado
de estos espacios. En este sentido, el
objetivo de este trabajo es presentar
una opcidon administrativa  que,
desde una perspectiva holistica,
contribuya a fortalecer el manejo
de playas. Como ejemplo, se
estudi6 la playa principal de Puerto
Escondido, Oaxaca. La aproximaciéon
metodologica se realizd6 mediante la
Metodologia de Sistemas Suaves, la
cual permiti6 generar un diagnoéstico
inclusivo para caracterizar la playa
tratada, dilucidar las interrelaciones
entre los elementos que intervienen
en ella y determinar mecanismos de
control adecuados para establecer
una estructura administrativa basada
en coordinacion, vigilancia, respeto
y valoracién del espacio de litoral
a fin de fortalecerlo como recurso
ambiental, social, econémico y
politico.

Palabras clave: espacio de litoral,

turismo, manejo de playas, sistémica.
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Introduccién

Desde la perspectiva geografica, el
espacio es el marco fisico en el que se
producen las interacciones humanas,
consta de superficie terrestre y espacio
abstracto que refiere a la estructura
espacial no visible. El interés del
humano en su aprovechamiento
conlleva a la modificaciéon del medio
fisico, resultando en un espacio social,
un recurso para un nuevo sector, por
ejemplo, el turismo (Almirdn, 2004;
Hiernaux & Lindon, 1993; Vargas,
2012).

Para la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT) y la Secretaria de
Turismo (SECTUR), el turismo es un
fenémeno social, cultural y econémico
relacionado con el movimiento de
personas hacia lugares fuera de su
entorno habitual por motivos de
ocio y otros no relacionados con
una actividad remunerada (OMT,
n. d.; SECTUR, 2007). Por tanto, su
conceptualizacién implica dindmicas
sociales, econdmicas y ambientales.

El estudio tradicional de la
relacién territorio y turismo consiste
en estudiar flujos turisticos, focos
emisores y receptores, atractivos,
factores de localizacién, las

modalidades de turismo asociadas,



asi como sus efectos. Pero el turismo
demanda espacio tanto material,
conceptual, como vivido y, al mismo
tiempo, le otorga valor, lo transforma
y produce (Almiroén, gp. cit.).

La valoracién de un espacio
conduce a su “adecuacién” 'y
transformacion en producto turistico
al introducir equipamientos,
instalaciones y  servicios  para
la permanencia del turista y Ia
realizacion de sus  actividades
(¢hid.); esto promueve generacion de
espacios urbanos y desplazamiento
de personas en busca de empleos
o nuevas residencias, por lo que
también implica crecimiento urbano
para cubrir las necesidades de los
residentes.

La zona costera se convirtid
en un importante atractivo por su
cualidad recreativa (Lozoya, Sarda
& Jiménez, 2014). La demanda
creciente de estos espacios motivo su
rapido acondicionamiento y un boom
inmobiliario carente de planeacién
(Pulido & Lépez, 2016).

Se cree que la adecuacién afade
valor al espacio, lo cual resulta
positivo en primera instancia, pero,
al mismo tiempo, puede perder su
calidad territorial, ambiental y cultural

hasta arriesgar que cualquier afiadido

artificial dificilmente compense la
pérdida de valor (Barrado, 2004;
Barragan, 2012). Respecto a lo
anterior, no se reflexiona el resultado
que genera la transformaciéon de
estos espacios, especialmente si no se
considera el entorno y solo se aboca
al proceso de produccién (Barrado,
op. cit.).

Las consecuencias de la alta
demanda de los espacios de litoral
propiciaron consumo abusivo e
imprudente del territorio, cambio
de uso de suelo, pérdida de recursos
ambientales, modificacion del paisaje,
contaminacién de aguas superficiales
y subterraneas, generacion de residuos
y aumento de vulnerabilidad ante
fendmenos naturales (Arias & Lina,
2016).

Alo expresadoy con la finalidad de
atender la tendiente de deterioro en las
zonas de litoral, se deben fortalecer los
procesos administrativos que regulen
la participaciébn antropica en las
mismas. Sobre esta base y la dimension
de la dindmica turistica, hay que
considerar el enfoque sistémico y los
modelos administrativos empleados
en este método para la integracién de
los diversos elementos que intervienen

en este espacio social.
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5.1 Turismo de sol y playa

La relevancia del litoral convirtid
la modalidad de turismo de sol y
playa como el desarrollo comtn de
los destinos en México, y el motivo
de desplazamiento  internacional
hacia el pais, lo cual derivé en su
acelerado crecimiento desde un
enfoque tradicional que involucrd
construcciones hoteleras y edificios
para segundas residencias en los
frentes de playa (Benseny, 2006).

La normatividad vigente en
México, especificamente la Norma
NMX-AA-120-SCFI-2006,

define a la playa desde una perspectiva

Mexicana

geografica como:

[..] una wunidad geomorfoldgica
conformada por la acumulacién
de sedimentos no consolidados de
distintos tipos y cuyos limites se
establecen considerando limite inferior
y limite superior. El primero se
establece a una distancia de 200 metros,
medidos a partir del limite hacia el mar
de la zona federal maritimo terrestre; y
el segundo se establece por la presencia
de algin tipo de construcciones
cimentadas, presencia de vegetacién
permanente, segundo cordén de dunas

o cantiles costeros.
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El uso recreativo de este espacio,
caracterizado por una carente
planeacién turistica, aunado al disefio
urbano mal planeado cerca de las
playas, derivd en contaminacioén
hidrica, sedimentacién, eliminacién
de la cubierta vegetal, alteracion de
canales naturales, barrera a los vientos,
pérdida de cualidades ambientales, uso
inadecuado del suelo, contaminacién,
aumento de vulnerabilidad ante
fendmenos naturales e ineficiencia en
instalaciones de redes de captacidon
y tratamiento de aguas residuales
(Bringas, 1999; Aguilo, Alegre &
Sarda, 2005; Benseny, op. cit., 2007;
Cuevas & Euan, 2009; Banos, 2012;
Lopez et al., 2012).

Los problemas ambientales de
las playas, asociados a su constante
demanda, motivan la consideracidén
de estrategias que promuevan
la permanencia de estas tras su
aprovechamiento  racional  para
satisfacer a las partes interesadas:
turistas, poblacién local, medio
ambiente y generaciones futuras
(Diéguez ez al, 2011). El manejo de
una playa turistica no se debe abordar
desde una 6ptica monodisciplinar ni
debe ser entendida unicamente como
el escenario fisico que alberga al turista

o como el medio natural que provee



una gama de posibilidades recreativas,
sino como el espacio habilitado por
las relaciones sociales de produccion;
es decir, relacibn humano-naturaleza
(Pulgarin, 2002).

Al respecto, el enfoque sistémico
es pertinente para abordar el estudio
de las playas pues permite analizar de
manera holistica tanto los elementos
como la dindmica generada en la
misma; ya que, para entender y
contribuir al manejo de una playa,
se deben considerar sus usuarios,
los elementos que intervienen en su
dindmica y los procesos que la afectan.
El término “manejo” refiere al acceso
que tienen los individuos a un recurso,
estableciendo los roles de quiénes y
cémo lo utilizan y quiénes y de qué
manera lo administran. Con base en
esta idea, la gestion de dicho recurso se
relaciona con el cuidado, regulacion y
reparto o distribucion de este.

Para la geografia, el territorio es
un sistema de relaciones que ubica
y define la organizacion social del
espacio, su regulacién y delimitacién
(Sanchez, Gallardo & Cefia, 2016).
El territorio consta de subsistemas
en los que participa el humano, las
actividades econdémicas de este y
el medio natural. Su manejo debe

abordar la totalidad; es decir, integrar

los diversos conocimientos sobre el
mismo, establecer nexos y revisar
su dindmica universal y particular
(Pulgarin, op. cit). La playa es un
sistema hol6nico formado por la zona
costera que incluye otros subsistemas
que interactian entre si: fisico-natural,
socio-cultural y de gestion (Yepes,
2007).

Lo anterior permite referir que,
al fortalecer la administracién de la
playa a través de un manejo integral,
se protegen los beneficios econémicos
y sociales que genera el turismo
mediante  un  aprovechamiento
racional que asegure la satisfacciéon
de todos los interesados. Por ello se
reitera la aplicabilidad del paradigma
sistémico para tratar y mejorar el
espacio turistico debido a los diversos
sistemas espacio-temporales que en él
se forman (Pulgarin, op. cit.; Vargas,
op. cit.; Yepes, op. cit.).

Desde este paradigma mencionado,
la playa es un sistema que soporta
y, a su vez, es recurso y productor
de la actividad turistica y el proceso
de urbanizaciébn que se genera a su
alrededor. Se necesitan herramientas
para su administracién y el papel que
juega como productor social (Torres
& Cbrdova, 2010; Marti, Ramis &
Sarda, 2015).
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La finalidad de contar con un
apropiado manejo de playa es afrontar
el deterioro ambiental provocado
en este espacio, la apariciéon de
nuevos tipos de turismo, destinos
competidores, cambios tecnoldgicos
y cambios operados por la demanda
turistica (Soares, Ivars & Géndara,
2015). Lo anterior conlleva a
identificar a la playa como un sistema
propenso a la transicién de modelos
convencionales de gestion —basados
en competencias fragmentadas— hacia
un modelo integral que permita
sostener al destino (Marti, Ramis &
Sarda, op. cit.).

Las playas, como ecosistemas,
comprenden un proceso natural de
autoproduccidon en el cual filtran
contaminantes  provenientes  de
sistemas de agua dulce, lo que ayuda
a proteger la linea costera de la
erosiébn y tormentas (NMX-AA-120-
SCFI-2006). La presencia del turismo
en el litoral repercute en el equilibrio
y la autoregeneracién natural de la
playa debido a que su habilitacién
implica un elevado consumo de
suelo que, asociado a las practicas
recreativas, genera transformaciones
territoriales, sociales y econdmicas
(Benseny, 2006). Por tanto, es

pertinente esbozar opciones que
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optimicen su funcionamiento como

recurso natural y social.

5.2 Método y metodologia

Las playas turisticas poseen una
amplia biodiversidad; son sistemas
naturales de proteccién y escenarios
recreativos. Estas caracteristicas atraen
el interés de diversos individuos sobre
estos espacios, creando una serie de
relaciones entre multiples actores
(Baggio, 2014). La aproximacion
tedrica y metodoldgica a las playas
debe considerar una visién holistica
que permita integrar la variedad de
visiones e intereses en este recurso.

Al respecto, el pensamiento de
sistemas permite comprender las
cuestiones que afectan a las playas
turisticas, asi como la relacién entre
sus componentes y el entorno, ya que
considera que un sistema no solo se
define por sus elementos, lo que son
o representan, sino por el conjunto
de relaciones y dinamismo que se
forma de la interaccion de los mismos
(Sanchez, Tejeida, Coria & Rojas,
2016). Como territorio, las playas
son espacios que han sido apropiados
como sistemas que incluyen aspectos

recreativos, econémicos y politicos.



El tratado de estos sistemas es
pertinente por medio de la Metodologia
de Sistemas Suaves (SSM por sus siglas
en inglés), ya que es capaz de manejar
tanto el pluralismo en la toma de
decisiones como los problemas de
sistemas complejos, en los que el
mantenimiento de las relaciones es
tan importante como la busqueda de
objetivos (Jackson, 2003).

Esta metodologia permite generar

modelos que, desde el pensamiento

de sistemas, establecen las actividades
necesarias para lograr un proposito desde
un punto de vista particular. Sobre estos
modelos, los participantes de la situacién
problematica trazan un camino hacia
los cambios sistematicamente deseables
y culturalmente factibles, ya que esto
dirige a la respuesta de preguntas sobre
lo que se debe hacer y el cobmo hacerlo

(Checkland, 1999; Jackson, op. ciz.).

Figura 1. Metodologia de Sistemas Suaves.

7.

1.
Situacion del problema
no estructurado

realidad

2.
Situacidn del problema
expresado

3.
Definicién raiz de
los sistemas
relevantes

Acciones para
mejorar la situacion
y transformar la

Comparacion de
los sistemas
relevantes (4 con 2)

Otras
Concepta de . ‘
sistema formal ConS'd.e raciones
de sistemas

g.
Cambios deseades

y factibles

4.
Modelos
concepluales

4b,

4a.

Fuente: adaptado de Checkland (1999).
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La SSM (figura 1) es recomendable
para el tratado de sistemas de
actividad humana y problemas
no estructurados. Contiene dos
tipos de fases, los estadios 1, 2, 5,
6 y 7 son propios del mundo real:
abordan situaciones problema que
involucran personas. Los estadios 3
y 4 son actividades del pensamiento
de sistemas donde la complejidad
del mundo real es entendida en el
lenguaje de sistemas. La contrastacion
de estos estadios permite identificar
los cambios pertinentes para el
sistema en cuestion.

El desarrollo de este trabajo
comprende los estadios del uno al
cuatro. Los primeros dos estadios
constituyen una fase de expresion
durante la cual se busca construir
una imagen de la situacién en la que
se percibe el problema. Basicamente,
la funcion de estos estadios es
revelar el conjunto de elementos
y relaciones que intervienen en el
sistema y su entorno. El estadio
tres es la  conceptualizacion
del sistema, establece cual es el
proposito fundamental del mismo
y, por Gltimo, el estadio cuatro es la
propuesta de los sistemas relevantes
para el funcionamiento, en este caso,

del sistema playa (zbzd.).
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5.3 Resultados y discusion

Para efectos de esta investigacion, los
estadios uno y dos consistieron en
identificar los actores y elementos
involucrados en el manejo de la playa
principal de Puerto Escondido. Se
decidié abordar esta localidad puesto
que es el segundo destino de sol y playa
del estado de Oaxaca, antecedido por
Bahias de Huatulco. Se caracteriza por
ser un destino tradicional, es decir,
surgi6 y crecié de manera espontinea
—con una demanda mayoritariamente
nacional— a través de iniciativas
dispersas y sin planeacién. En 2015 el
97.4% de los turistas provinieron del
mismo estado y de otros mas, como el
Estado de México, Puebla y la Ciudad
de México (Secretaria de Turismo y
Desarrollo Econémico de Qaxaca,
2016).

La carente planeacion de actividades
turisticas, asi como del desarrollo
urbano generado en el espacio de playa
y sus alrededores, provocé afectaciones
ambientales y  sociales  como
contaminacion, descargas de aguas
residuales al mar, rellenos sanitarios
fuera de norma, ausencia de programas
turisticos de calidad, presencia de
perros errantes y desorganizacion entre

vendedores ambulantes. Esto conllevo



a la implementacién, en 2004, del
programa Playas Limpias y, en 2005,
del programa de Turismo Sustentable
a fin de atender las problematicas
descritas  (Comité de Informacion
SECTUR, 2013).

Una de las playas donde atn
prevalece esta problematica es la
playa principal. Su ubicacién céntrica
y su facilidad para varar lanchas de
pesca y servicios turisticos agravan

esta problematica pues se observa

desorganizacion y falta de zonificacion.
La transformacion del espacio de playa
a territorio turistico, su permanencia,
asi como su futuro, dependen de
las acciones que implementen los
individuos en esos espacios. Por esta
razén, es importante identificar los
elementos y actores que influyen en las
playas. Se parte de que hay elementos
econdémicos, sociales y politicos que
influyen el territorio como los que se

muestran en la siguiente figura (2).

Figura 2. Elementos que intervienen en un territorio turistico.
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La dimensiéon de estos elementos
provee una imagen sobre la diversidad
de actores involucrados en la playa;

en este sentido, parte de este estadio

consisti6 en identificar a dichos
actores en la playa principal de Puerto
Escondido a través de entrevistas, guias

observacionales y revisidon documental.

Figura 3. Vision de los actores involucrados en la playa principal de Puerto Escondido.
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Fuente: elaboracién propia.

Elnivel superiordelafiguraexpuesta
(3) muestra los actores que influyen de
manera directa en la transformacién
del territorio de la playa principal de
Puerto Escondido. Los prestadores de
servicios ofertan actividades basandose
en las oportunidades recreativas; los
usuarios y visitantes consumen los
servicios ofertados o hacen uso del
espacio de playa, ya sea para fines
econémicos como pesca, consumo de

algin producto o fines recreativos. En
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esa misma dinidmica intervienen los
comerciantes, vendedores ambulantes
y, como actores reguladores, la
autoridad local y los integrantes del
comité de playas limpias.

Alrededor de la playa existen actores
que intervienen de manera directa
en la transformacién de este espacio,
entre ellos estan los publicistas que
ofertan el destino. Puerto Escondido
es un destino familiar, pero también

se reconoce la influencia de su playa



Zicatela como destino de surf, por lo
que el tipo de publicidad también se
centra en atraer esta demanda.

En este nivel se consider6 a
los comerciantes del destino, la
comunidad, los elementos de
seguridad, las autoridades municipales
y los integrantes del Consejo de la
Cuenca del Estado de Oaxaca, estos
Gltimos como reguladores de las
actividades de la zona costera. A
su vez, actores externos, a través de
normativas, actuaciones estatales o
federales e investigacion, influyen de
manera indirecta en la concepcidén del
territorio de playa, su desarrollo, su
cuidado, proteccion y regulacion.

Una vez identificados estos actores
y los elementos que intervienen en
la dindmica de la playa, se procedid
a estudiar la interaccién de estos y
a situar el papel que fungen para
la playa principal. El resultado de
este proceso revel6 la ausencia de
un sistema de gestidbn que priorice
la importancia del recurso playa e
integre a los actores locales para el
aprovechamiento responsable de la
playa, su limpieza y cuidado.

A continuacién, la metodologia
propuesta permite, en su estadio
tres, nombrar algunos sistemas que

se distinguen como relevantes para

el problema putativo. Como guia,
se establece una declaracién de la
naturaleza de los sistemas nombrados
como relevantes. Este proceso es
identificado como la declaracion de
la “definicién raiz”, ya que muestra
la particularidad fundamental del
sistema en cuestion. El propésito
es mostrar con claridad la actividad
principal que desarrolla el sistema
a partir de un punto de vista en
particular. Para el caso especifico
de la playa principal, se concibe de
la siguiente forma: “un sistema de
administraciébn para fortalecer el
manejo de la playa principal a través
de la integracion de los actores
locales, asi como la vinculacién,
planeacién y regulacion de las
actividades que en ella se realizan”.
Para complementar el disefio de
los sistemas relevantes que sustentan
la definicién raiz antes expuesta,
se realiza la esquematizaciéon del
sistema. Esto se realiza a partir
del desarrollo del nemotécnico
CATWOE, el cual permite
identificar los elementos minimos
pero suficientes para nombrar los
sistemas relevantes; basicamente
se determina qué hace el sistema,
por qué, quién lo hace, quiénes se

benefician y sus restricciones.

89



Tabla 1. Definicion raiz y nemotécnico CATOWE.

Abreviatura

Concepto

Playa principal, Puerto Escondido

Clientes: beneficiarios.

Usuarios y visitantes, comunidad,
prestadores de servicios

pescadores, comercio.

turisticos,

Actores: hacen posible el
funcionamiento del sistema.

Prestadores de servicios, comunidad,
autoridades municipales, comité de
playas limpias.

Transformacion:

proceso donde las entradas
se convierten en salidas. El
fin es vincular a los actores
y agentes de cambio para
regular la relacién playa-
turismo.

La incorporacién del paradigma
sistémico propiciara la vinculacién entre
actores y sectores para regular y hacer
eficientes las operaciones del sistema
en estudio, lo cual posibilitara obtener
un sistema de manejo que permita
controlar los impactos generados a la
playa y mejorar los servicios turisticos.

Propietarios: individuos con
poder de decision.

Autoridades  municipales,  comité
de playas limpias, comunidad local,

dependencias gubernamentales.

Weltanschauung;:
cosmovision que da

La playa requiere mecanismos de

regulacion a partir de la vinculacion de

sentido al proceso de los actores involucrados para evitar su
transformacion. migracion de atractivo y calidad.
Entorno: restricciones  Marco normativo, STyDE de Oaxaca,
ambientales. ONGs, dependencias gubernamentales,
politica ptblica, sector académico.
Fuente: elaboracién propia.
identificados  estos es describir las actividades que son

elementos, se procedié a efectuar
el estadio cuatro para la playa en
cuestiébn. Este estadio consiste en
modelar el sistema de actividad
humana con base en los elementos

de la definiciébn raiz. La finalidad
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suficientes para el funcionamiento
adecuado del sistema. Con base en
la definicién raiz y los elementos
antes expuestos, se identifican como

sistemas relevantes los siguientes:



Sistema de exploracion: evalia
el significado de los componentes
de un sistema, sus limitaciones y
sinergias. Al respecto, se considera
necesario decir que, para que este
sistema lleve a cabo su cometido, se
establece como condiciéon necesaria
que todos los elementos incluidos
sean representados sin descuidar los
factores historicos y actuales que se
relacionen con la problematica en
cuestion (Frangois, 2004).

Sistema de Direccion: se define
como el 6rgano del cual se deriva el
proceso en el que administradores,
agentes de cambio y autores de
decisiones definen al sistema, sus
objetivos, metas y propositos. Implica
permitir el logro de objetivos,
establecer la guia de accion a partir de
estrategias, medios y actividades para
alcanzarlos (ibid.). Ofrece una mayor
definicion de la organizacién para los
grupos de interés internos y externos
(Harrison & St. John, 2009).

Sistema de Actividades
Operativas: Comprende la
implementacién y ejecucion de las
estrategias y actividades establecidas
por el 6rgano de gestion. Basicamente,
es el sistema de produccién donde es
posible alcanzar las metas y objetivos

mediante la eficiente utilizacién de

los recursos (Krajewski & Ritzman,
2000).

Sistema de Auditoria y Control:
La operacion del sistema debe
regularse de manera que continue
satisfaciendo  las  expectativas, se
mueva en direccidon de los objetivos
y, al mismo tiempo, mantenga una
relacién sana con su entorno. Se basa
en el flujo de informacién obtenida
y filtrada en los demas sistemas
para contrarrestar las tendencias
entropicas y hacia la desorganizacion.
Contribuye a la regulacién y control
mediante: imposicion de restricciones,
obstruccion de variedad, limitacién
de los grados de libertad e incremento
de organizacién (Frangois, gp. cit.).

La integracién de estos sistemas,
nombrados  relevantes, en un
constructo, puede ser apreciada en la

siguiente figura:
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Figura 4. Modelo conceptual.

Fuente: elaboracién propia.

La construccién del territorio
implica apropiacion social del espacio,
es pertinente que los actores del
espacio de la playa principal de Puerto
Escondido conciban la gestién de este
recurso y las actividades antropicas
desde una perspectiva integral. La
propuesta expuesta no solo refiere la
integralidad a nivel gubernamental,
en la que participan las diferentes
dependencias y normativas emitidas
por el Gobierno, sino que parte del
involucramiento entre los actores
locales en la administraciéon de la
playa como una organizacién en la

que todos tienen un interés comun.
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Conclusiones

El turismo le ha otorgado una
notable valoracién al espacio litoral
como espacio para su ejecucion,
convirtiéndole en la zona de
mayor flujo turistico y de mayor
importancia para la generacidon
de multiples destinos de playa en
diversos paises. Sin embargo, el
turismo de sol y playa se desarrolld
con un esquema tradicional de gran
consumo del suelo, sin programas
de ordenamiento territorial ni

planeacién turistica.



La transformacién del espacio
de litoral en territorio turistico, por
tanto, se basé en la valoracién social y
econdmica que se otorgd a las playas.
No obstante, asi como se hicieron
presentes actores para  construir
territorios  turisticos, los actores
locales tienen la responsabilidad de
cuidar y proteger las playas a través
de mecanismos de regulacion a fin de
equilibrar las actividades que en ellas se
desarrollan, ya que, sin esta regulacion,
los ambientes costeros tenderian a
su rapida e irreversible pérdida de
cualidades ambientales y estéticas que
justamente producen dicho interés en
ellas.

La multiple participacién social
en las playas —sumada a los diferentes
elementos politicos y econdémicos que
la involucran— refiere que estas deben
ser estudiadas a partir de metodologias
de corte holistico que permitan
visualizar los diferentes escenarios y
puntos de vista de los actores participes
y, asimismo, que encaminen a Ssu
integralidad. Debido a lo anterior, se
propuso en este trabajo la Metodologia
de Sistemas Suaves.

Como resultado del abordaje de los
actores entrevistados y la conjuncién de
los puntos de vista de los interesados,

la revision bibliografica, asi como la

normativa vigente, se coincidio en que es
necesario cambiar la perspectiva sobre el
territorio turistico de las playas, debido
a que estas han sido vistas Ginicamente
como recursos turisticos, obviando
su extension de vida y privilegiando
intereses particulares. Por esta razén se
propuso el modelo de administracién
que, si bien es cierto que cuenta con los
elementos basicos de la administracién
de cualquier organizaciébn, su fin
tltimo es la nueva conceptualizacién
del espacio, la reorganizacion de los
actores locales y el aprovechamiento
de los recursos que otorga el medio
como certificaciones, investigaciones,
normativa mexicana e incluso externa
para obtener un mejor destino.

En este sentido, la propuesta emitida
en el presente trabajo no esta inicamente
encaminada hacia los clientes del
mercado turistico, sino a quienes
realmente recibirian el beneficio o el
perjuicio de un correcto o incorrecto
manejo de playas. La prestaciéon de
servicios no pierde relevancia mas no
es la prioridad del sistema, pues no se
busca desarrollar un sistema turistico
sino observar y aplicar mejoras a la
administracién de la playa mediante un
sistema con capacidad de adaptacion
y aprendizaje frente a los cambios del

entorno.
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Capitulo 6
Perspectiva sistémica de la gestion del capital humano en empresas
familiares del sector turistico
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Resumen

La direccién de personas, en el contexto de las pymes
de hospedaje, se considera parte relevante para apoyar
al desarrollo eficiente de operaciones e incidir en la
permanencia de la empresa en el mercado. Sin embargo,
estos sistemas se encuentran limitados por su estructura
organizacional y financiera para afrontar la complejidad
que presenta el entorno. Respectivamente, se considera
que estos sistemas sociotécnicos precisan de un modelo
de carActer sistémico que permita regular las funciones
internas sin descuidar la relacién con el territorio. El

presente trabajo tiene como propésito ofrecer una
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perspectiva al respecto, desde la éptica
del enfoque sistémico, empleando la
Metodologia de Sistemas Suaves y el
Modelo de Sistemas Viables. Como
resultado se obtuvo un modelo
conceptual que contiene la visién de
actores relevantes, cuya contrastacion
y enriquecimiento se dio mediante
el Modelo del Sistema Viable, y
la adecuacion a la férmula para
obtener la relacién precio-utilidad.
El constructo propuesto  busca
representar la relacién con entorno
en el que operan las organizaciones
y habilitar, mediante el uso de
informacién, la conduccién hacia un
estado de equilibrio con su contexto
actual.

Palabras clave: SSM, VSM, turismo,

gestion del capital humano, pymes.

Introducciéon

En el marco econémico internacional,
el turismo se ha posicionado como
un sector activo y con crecimiento
destacado cuyos ingresos pueden
compararse con los obtenidos por
otras industrias como la alimentaria,
de telecomunicaciones o quimica
(WTTC, 2016). Distintos paises han
invertido en la actividad turistica

con el objetivo de convertirla en un
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elemento clave de sus economias
ya que, por sus caracteristicas, el
turismo tiende a ser un fenémeno
con capacidades multiplicadoras
que fortalece intereses econdmicos,
politicos y sociales. En ese sentido,
cabe destacar que la actividad turistica
contribuyé en 2016 con el 10%
del producto interno bruto (PIB)
mundial, con 1,220,000 dolares y en
el apartado de empleos remunerados
coadyuvd a la generacion de uno de
cada diez empleos que provienen de
este sector (OMT, 2017). Lo anterior,
posiciona el quehacer turistico en
situacion de ventaja pues se destaca
su capacidad por activar e impulsar la
economia del pais, regién o municipio
en el que se desarrolla.

La Organizacion Mundial del
Turismo (OMT) ofrece una perspectiva
de esta actividad turistica de los paises
considerando la captacién de turistas
internacionales y generacién de
ingresos. Con base en estas variables,
México se ubico en el lugar 17 por
concepto de generacion de ingresos y
en el lugar ocho por la captacién de
turistas internacionales basando gran
parte de su oferta en modalidades
como el turismo cultural, de sol y
playa, gastronémico y ecoldgico. Lo

anterior permite, de forma sucinta,



destacar la relevancia que tiene el
turismo, pues propicia condiciones
para incrementar las relaciones
empresariales, la generacién de nuevos
empleos e incide en el aumento de los
ingresos publicos (CNET, 2016).

Por tanto, la configuraciéon vy
naturaleza intrincada del turismo
puede posicionar a las zonas en las
que se lleva a cabo en el engranaje
econémico de un pais y, al mismo
tiempo, colocarlas en un entorno
complejo y altamente competitivo. A
pesar de la significancia del turismo,
la concepcidn de este ha cambiado de
una actividad estudiada, mayormente,
desde una perspectiva econémica a ser
abordada como fenémeno complejo
y multidimensional que trastoca
distintos aspectos en una sociedad.

En este contexto, se ubica a las
pequefiasy medianas empresas (pymes)
dedicadas a la actividad del hospedaje
como agentes con una participacion
relevante que emplean una elevada
cantidad de personal. Sin embargo,
estas empresas enfrentan ciertas
problematicas relacionadas con el
proceso de gestion de capital humano
(GCH), mismas que repercuten en la
capacidad para atender la demanda de
servicios sin descuidar la relaciéon con

el territorio en el que llevan a cabo

sus operaciones y la capacidad de
adaptacion al mismo.

Retomando del parrafo anterior
a la pyme de hospedaje, y su GCH,
algunos problemas que pueden
mencionarse son: dificultad para
apoyar a la empresa a mantener
operaciones mas alla de 3 afios,
incapacidad de reinvertir en mejoras
de equipo, ausencia de mecanismos
que coadyuven a la gestiébn e
incremento en la calidad de servicios
sin descuidar el entorno, poca
capacidad para planificar el capital
humano. Respecto a la relaciéon entre
la pyme de hospedaje y el territorio en
el que opera, se considera que existen
impactos en la dimensién econémica,
sociocultural y ambiental (Velazquez,
2013).

Respecto a la idea anterior, la
GCH posee areas de oportunidad
para afrontar eficientemente los
requerimientos que supone la
operacién diaria y generar un proceso
de monitoreo continuo que le
permita, por una parte, alcanzar los
objetivos establecidos por la gerencia
y, por otra parte, atender la relacién
con el ambiente. En ese sentido, se
considera que el enfoque sistémico
puede ser propicio para incidir en el

proceso en cuestién con el objetivo de
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esbozar alguna propuesta de solucién
que integre aspectos relevantes y ayude
a las organizaciones mencionadas a
generar una estructura de adaptacién
y aprendizaje tomando como factor
relevante la participaciéon del capital
humano.

Este capitulo se compone de
cuatro apartados. Primeramente, la
introduccién, que busca enunciar
de manera breve la importancia del
turismo y la problematica. Segundo,
describe las caracteristicas de la GCH
en la pyme de hospedaje, asi como
los problemas que afronta. Tercero,
se indica como pueden emplearse la
Metodologia de Sistemas Suaves (SSM)
(Fernandes et al., 2015) y el Modelo de
Sistema Viable (VSM) de (Beer, 1990)
a fin de incidir en el equilibrio de la
organizacion. Por Gltimo, se expresa
una conclusién sobre la integracion
de estos constructos en favor de la

situacion evidenciada como problema.

6.1 La pyme de hospedaje en

México

Se precisa que la denominacién
de pyme de hospedaje u hotel
independiente emplea los criterios
de estratificaciéon del INEGI (2010)

y la tipologia de establecimientos
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propuesta por Sancho (1998), quien
nomina a la empresas del sector
hotelero de la siguiente manera:
de explotacién, de producto y de
Subdividiéndose

esta Gltima en cadena hotelera y hotel

comercializacién.

independiente.

En este trabajo, los hoteles
independientes o pymes de hospedaje
hacen referencia a wunidades de
negocio que no pertenecen a ninguna
cadena hotelera o multinacional, lo
que les confiere determinado margen
de accidon respecto a estandares,
procesos operativos e internos sin
que ello signifique ofrecer servicios
de menor calidad. Por tanto, se
entenderd por pyme de hospedaje
aquella organizacion con las siguientes
caracteristicas: poseer entre seis y 50
habitaciones, en casos excepcionales
150, organizacién de tipo familiar
o tradicional, conformada por
directivos, gerentes, mandos medios y
operativos. Puede, 0 no, contar con un
departamento de recursos humanos,
siendo el duefio o administrador quien
asume tal funcion (CONCANACO
SERVITUR, 2012). Ademas, el
ntmero de empleados estd limitado a
menos de 250 personas y sus ventas
pueden variar de 4 hasta 250 millones
de pesos anuales (INEGI, 2011).



La dimension humana, en el
contexto del sector del hospedaje,
requiere  clertas  consideraciones
dado que el desempeno de los
colaboradores incide directamente
en la satisfacciéon de los usuarios
(SECTUR, 2013), cuya respuesta
pueda propiciar la mejora o no de
los servicios que recibe. Esto plantea,
en cierta medida, una relacidén causal
entre las buenas practicas de la GCH
y la calidad percibida por los clientes.
No obstante, esta forma de relacién
podria basarse en wun enfoque
tradicional de recurso humano, es
decir, una modalidad que pretende
Unicamente cuantificar  aspectos
relacionados con la prestaciéon de
un servicio —tales como ausentismo,
productividad o el abandono laboral,
quejas, devoluciones— y considerar
esa informacion la base para conducir

al personal.

6.2 La gestion del capital humano
en el contexto de la pyme de

hospedaje

La GCH en el area de hospedaje
es relevante pues la ejecucidon y
prestacion de servicios que satisfaga
los requerimientos de los usuarios no

se condiciona Unicamente a contar

con equipo de altas prestaciones
0 espacios que permitan operar.
Lo anterior debe conjugarse con
aspectos como el conocimiento de
los colaboradores, el desarrollo de
sus habilidades e involucrarlos en el
proceso de decisién y organizacion del
trabajo para lograr el cumplimiento
del  objetivo(s)
(Exceltur, 2009). Con base en esta

idea, es posible decir que gran parte

organizacional(es)

del éxito de las operaciones en la
pyme de hospedaje recae en el factor
humano, pues mediante este se
llevan a la practica las estrategias y
tareas. Por tal motivo, se considera
importante revisar la manera en que
tal componente de la organizacion
es gestionado y conducido hacia un
proceso de aprendizaje que le permita
cumplir objetivos sin soslayar la
relacién con su contexto actual.

En el marco de las pymes de
hospedaje, el proceso de GCH lleva
a cabo sus tareas en un ambiente
que plantea restricciones y mina su
capacidad de propiciar adaptacion;
entre estas restricciones se destacan:
la escasez de fuerza laboral calificada,
condiciones  laborales  negativas
del sector, ausencia de procesos
estandarizados, falta de mecanismos

de comunicaciébn que faciliten el
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desempefio de tareas, ineficiencia en
la distribucién y sincronizacién de
tareas, carencia de instrumentos para
plantear objetivos y retroalimentar los
procesos, asi como poca atencidén y
responsabilidad a las demandas de su
entorno (Ferreira et al., 2015).

En dicho contexto, los actores
con facultades para tomar decisiones,
referentes a la GCH, tienden a
enfocarseenlageneracion deestrategias
orientadas solamente al aumento
cuantitativo de la productividad.
Derivado esto, también, de la presién
que las empresas en cuestién afrontan
en términos de diferenciaciéon en un
mercado globalizado. Con relacién a
esta idea, se plantea la necesidad de
procurar ciertos elementos a través de
los cuales el personal pueda orientarse
a la mejora, tales como la satisfaccion,
identificacibn o pertenencia a la
organizacién y mejora en el clima
laboral.

Llegado a este punto, cabe agregar
que la actividad turistica también
posee una dimensién territorial
que debe identificarse mas alla
del mero espacio que da soporte
a los procesos sociales. Entre los
impactos que este fendmeno posee,
es posible mencionar: a) incremento

en la ocupacion del espacio publico
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en temporada alta por turistas,
generando saturacion o estacionalidad
en la zona o destino, b) conflictos
entre areas destinadas a residencia
y uso comercial, ¢) contaminacién
actstica, d) manejo desordenado
de residuos, e) incremento en el
transito vehicular pudiendo generar
congestion, f) aumento o cambio
en el mobiliario urbano (Gomez
& Goémez, 2013). Como actividad
econdmica, también genera una serie
de impactos sociales, especificamente
para los que tienen empleos en el
sector; por ejemplo, las condiciones
laborales son poco Optimas dada la
rotacién por temporalidad, salarios y
estimulos bajos, horarios irregulares
e incremento de presiébn para los
empleados debido a la demanda
del servicio (Romero et al., 2015).
Ademas, el desarrollo en términos de
carrera, a largo plazo, también es bajo.

Dadas las consideraciones que
anteceden, la GCH constituye mas que
una variable a ser manipulada en la
estrategia organizacional. Su direccion
demanda  tratamientos  distintos
al de los otros componentes de la
organizacion, debido al dinamismo
de la naturaleza humana. Por tanto,
la complejidad sistémica para abordar

la GCH en estas organizaciones, y



su relacién con el entorno, requiere
la comprensién de un conjunto de
variables cuya interrelacién pueden
influir en el proceso, asi como como
en otros niveles de recursividad
(Tejeida et al., 2010). Asi pues,
destaca la necesidad de adoptar
una aproximacién integradora que
permita, a la GCH, apoyar en el
cumplimento de las funciones basicas
del sistema, a través de la dotacién
de autonomia a los colaboradores, y
procurar la formaciéon de unidades
encaminadas a preservar la estructura
(Page & Connell, 2009).

6.3 La relacion de la pyme de
hospedaje y su entorno mediante
la Metodologia de Sistemas Suaves
y el Modelo de Sistema Viable

Desde la optica sistémica, la pyme
de hospedaje alude a la interaccién
de un conjunto de elementos
sociales, técnicos, econdmicos, con
el proposito de brindar productos
o servicios de manera eficiente en
determinado entorno. Este apartado
expresa la manera en que se sugiere
emplear la Metodologia de Sistemas
Suaves (SSM) y el Modelo de Sistemas
Viables (VSM) para contextualizar la

situacion problema que identifican

actores relevantes en la estructura
de la pyme y la manera en que los
posibles cambios pueden ordenarse a
través del uso del VSM.

El diagnoéstico organizacional
puede centrarse en el disefio o
redisefio de determinada estructura,
esto mediante el estudio de ciertos
procesos como las practicas en la
GCH para propiciar el aprendizaje
y desarrollar la dimensién humana
del sistema (Dive, 2004; Tarride et
al., 2008). Por ende, el diagnéstico
organizacional  debe  entenderse
como un proceso que involucra tres
pasos: primero, revisiéon del sistema
humano; seguido de la coleccion
de datos sobre la experiencia de las
personas y, por ultimo, facilitacién
de un proceso de retroalimentacion
encaminado al incremento  del
rendimiento organizacional. Ante
la idea, en la figura 1 se propone un
proceso de diagnoéstico desde el punto

de vista cibernético:
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Figura 1. Diagnéstico para la pyme de hospedaje a través de la GCH como proceso

cibernético.
Entrada Eleccién Proceso Salida Procuracién
del sistema e Uso de SSM y VSM para de la relacién

identificacién de

p diagnostico, establecimiento

relaciones

de propésitos y disefio de

cursos de accién

con el entorno.
GCH propicia autonomia

en personal

Aprendizaje

Retroalimentaciéon

Fuente: elaboracién propia con base en Checkland (2001).

De acuerdo con Checkland, (op.
at) la SSM (figura 2) es aplicable
en numerosas situaciones como las
que pueden darse en los contextos
de servicio, logistica, médico o de
manufactura. Asi, la SSM puede
emplearse para solucionar problemas

complejos en lo que los objetivos
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son dificiles de identificar o cuando
la problematica puede ser percibida
desde distintos puntos de vista. Por
tanto, esta metodologia permite reunir
distintos conocimientos provenientes
de los individuos que componen
los diferentes sistemas o subsistemas
(Pidd, 2004).



Figura 2. Etapas de la Metodologia de Sistemas Suaves.

T Accks pars resabom ol e
ol o e 1'1'
aciin ;

i Sefmaten probioms
[r—

\

& Dicfinicidn de combaon
Sryeublon v factibin

II,,-'

Monds real

1

2 Madrien roocrpamsies de i
wntrwets mombradod. (hokorsry) o s
deficwmn oo

da Comtrple: formal Ad
e

Pruimamiile: &
e B S
del mmmades ol

Fuente: Checkland (2001).

En este caso se emplearon las
etapas 1-6 de la SSM, para tratar la
relacién de la pyme de hospedaje y su
entorno a través de la GCH, en las que
intervinieron propietarios de pymes
de hospedaje, proveedores, personal
con funcién gerencial, huéspedes,
personal operativo, representantes de
areas cercanas a las empresas y, con
base en ello, plantear un modelo
conceptual que habilite un estado
homeostatico. El desarrollo de los
estadios es el siguiente: Etapas 1y 2.
Situacién problema: no estructurado y

expresado. Mediante la participacion

y el consenso de los involucrados, se
indagd respecto a lo que se identifico
como problema sin imponer una visién
particular. Sobre esta idea, la figura
3 muestra los elementos, de manera
desordenada, que se considera estan
relacionados con la problematica y la
figura 4 presenta la situacién de manera
ordenada. Se destacan los componentes
que guardan relacion directa con la GCH
y aspectos con los que se pueden generar
sinergias a fin de apoyar en la regulacion
de las operaciones centrandose en el

componente humano.
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Figura 3. Identificacion de los elementos de la situacién problema.

Fuente: elaboracién propia con base en la Metodologia de Sistemas Suaves de Checkland
(2001).
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Figura 4. Situacién problema expresado.

Fuente: elaboracion propia con base en la Metodologia de Sistemas Suaves de Checkland

(2001).
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La etapa 3. Definicién raiz de los
sistemas relevantes. La construccién de
un modelo conceptual abre paso a la
expresion de una definicioén raiz clara
que permita establecer el proposito del
sistema y definirlo como un proceso
de transformaciéon. Con base en ello,
y a fin de sentar la base del modelo
conceptual, se expres6 la siguiente
definicién raiz: “un sistema revisién
orientado a pymes del sector turistico

para auxiliar a estas organizaciones
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a regular las funciones internas y
considerar el impacto socioecoldgico
mediante la integracion de la
perspectiva sistémica a la gestion del
capital humano”.

La expresion de la definicion
raiz requiere identificar elementos
esenciales para modelar el sistema de
actividad humana. La tabla 1 muestra

los elementos de la nemotecnia

CATOWE:



Tabla 1. Elementos del neménico CATOWE.

C= Cliente (usuarios que
seran beneficiados con el
disefio del sistema realizado
en el presente estudio)

. Empleados.

. Actores con funciones de gerencia.
. Otras pymes de hospedaje.

. Huéspedes.

AW =

A= Actores (aquellos
componentes del sistema
que desempeqan el papel de
transformar los elementos de
entrada en salidas)

. Propietario(s) de la pyme de hospedaje.
. Personal con funciones gerenciales.

. Personal operativo.

. Sindicato.

. Proveedores de servicios e insumos.

N AW N

. Representante ciudadano.

T= Transformacién (el
proceso de entrada y salida en
el que se obtiene un estado
transformado de la entidad
estudiada)

O= Propietario (el actor o los
actores del sistema facultados
para tomar e implementar
decisiones)

1. Duefio(s) de la pyme de hospedaje.
2. Gerente de capital humano.

W= Weltanschauung
(expresion alemana para
referirse a la vision del
mundo)

La visiébn compartida de los participantes enfatiza

que las funciones basicas o la ejecucion de tareas
estan desvinculadas de la GCH.

E= Ambiente o entorno
(constituido por los siguientes
elementos)

1. Camaras e instituciones de apoyo. 2. Otras

pymes de alojamiento. 3. Secretaria de Turismo. 4.

Factores econémicos, sociales, ambientales.

Fuente: elaboracién propia con base en la Metodologia de Sistemas Suaves de

Checkland (2001).
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Etapa 4. Modelo conceptual. Se
establece como abstraccion de la
realidad mediante un conjunto de
holones los cuales, relacionados de
cierta manera, busquen disolver o
mejorar la situacién percibida como

problema. Este ejercicio debe permitir

la expresién de un ndmero minimo,
pero suficiente, de actividades que
propicien el proceso de aprendizaje.
La tabla 2 muestra los sistemas
relevantes propuestos y la figura 5 el

modelo conceptual.

Tabla 2. Sistemas relevantes del modelo conceptual.

Denominacion

Proposito

Sistema Actividades
Basicas (SAB)

Encargado de los procesos basicos de la pyme de
hospedaje en estrecha relacién con la GCH.

Sistema de Revision y
Vinculacion (SIREYV)

Busca la relacion entre los componentes elementales
procurando la eficiencia, asimismo recaba y selecciona
informacion para que esté disponible para el SIMER.

Sistema de Medicién y
Reajuste (SIMER)

Contiene principios, politicas, reglamentos, integracion
tecnologica y mecanismos de control. Tiene como
objetivo estructurar e implementar mecanismos de
control a procesos y de la informacién compartida
y absorber complejidad mediante la medicion y el
procesamiento de informacién del entorno.

Sistema de Control y
Direccion (SICDI)

Su funcién es implementar los reajustes a fin de prevenir
o gestionar fallas. Fija objetivos, estrategias, asigna
recursos, rinde cuentas.

Fuente: elaboracion propia con base en la Metodologia de Sistemas Suaves de
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Figura 5. Situacion problema expresado.

Fuente: elaboracién propia con base en la Metodologia de Sistemas Suaves de Checkland

Contrastacion
y del

conceptual. Los constructos resultantes

Etapas 5 y 6.

enriquecimiento modelo
de una definiciébn raiz pueden ser
sujetos a una validacién distinta a la
que puede someterse un modelo de un
proceso de produccidén o uno orientado
a los sistemas rigidos. Por ejemplo, la
dindmica de sistemas puede emplearse
como herramienta para brindar validez.
En este trabajo, se sugiere el uso del
VSM (Beer, 1985) con la finalidad de

proporcionar una estructura logica que

(2001).

permita implementar los cambios en el
plano organizacional.

Los cambios en la estructura de
un sistema obedecen a la necesidad
de alcanzar el objetivo basico de un
sistema viviente, es decir, mantener la
existencia; esto debe entenderse como la
conservacion de la identidad mediante
la capacidad de brindar la autonomia
suficiente para que el SAH (sistema de
actividad humana) pueda autoproducir
mecanismos que le permitan cumplir

con los objetivos que se le solicitan
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y, al mismo tiempo, coadyuvar al
mantenimiento de la relacion del
entorno en el que la pyme opera.
Derivado de lo anterior, se presenta el
desarrollo del VSM (figura 6) empleado

para replantear las interacciones de

la pyme de hospedaje en términos
de funciones y procesos.Asimismo,
también se disefid una unidad operativa
(figura 7), a manera de ejemplo ya que
todas deben respetar el principio de

recursividad.

Figura 6. Modelo de Sistema Viable para contrastar el modelo conceptual.
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Fuente: elaboracién propia con base en Beer (1985).
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Figura 7. Modelo Viable de la unidad operativa 4.

f'/ [P

Fuente: elaboracién propia con base en Beer (1985).

En términos del VSM, Ia
autonomia indica que el sistema es
responsable de su propia regulacion.
Esto se refiere a mantener el estado de
equilibrio mediante el desarrollo de
sistemas autonomos con la suficiente
amplificacién para sobrevivir
(Maturana & Varela, 2003). El modelo
propuesto destaca a la informacién
como un recurso de vital importancia
que permite, a este tipo de sistemas
de actividad humana, atenuar la
complejidad  que representa el
ambiente. Sobre esta 1dea, se considera

relevante mencionar que el constructo

puede ser enriquecido ampliamente
mediante el uso del VSM y también
con datos directos sobre los impactos
al entorno que se generen mediante
la ecuaciébn empleada estimar la
Razén Precio/Utilidad (P/E Ratio).
De acuerdo con Damodaran (2006),
la Razén Precio/Utilidad (P/E Ratio)
suele emplearse para estimar el valor
generado por una empresa mediante la
valuacién de sus acciones. La férmula
propuesta por este autor establece que
variables como precio de la accién
(P), utilidades por accion (U), tasa

de crecimiento de la empresa (g) y el
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costo de capital (CC) se emplean en la

siguiente ecuacion:

L
P U*(1+g
Razon — = ————
U CC—g

Ecnacién 1 - Razon P/U

Se considera pertinente destacar
que, pese a que la ecuacidén citada
ha sido utilizada en el contexto
financiero, es posible emplearla en
situaciones empresariales. El sentido
en el que puede adaptarse a la situacion

problematica expresada en apartados

anteriores parte de la premisa de que
la generacién de unidades de impacto
ambiental no es una actividad que
agregue valor a la organizacién. Por
lo tanto, la ecuacién de Damodaran
puede adecuarse al Sistema 4 del VSM
y en la etapa 6 y 7 de la SSM a manera
de que los actores encargados de la
funcién de monitorear el entorno en
las empresas familiares puedan medir
el impacto ambiental sin invertir
demasiados recursos econdémicos en
proyectos de consultoria, siempre
y cuando la ecuaciébn cumpla la

siguiente restriccion (Stern, 2004):

Valor economico agregado (negativo) = Costo de capital wutilidades

Ecuacién 2 - Valor econdmico agregado (inverso)

Por lo anterior, la ecuaciébn
propuesta para apoyar en la medicién
de unidades de impacto ambiental y

enriquecer el constructo es:

U
ULA U *(1+g)
Razon =
U CC—g

Ecuacién 3 - Razin ULA/U
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Donde:

UIA =Unidades de impacto ambiental
U = Porcentaje de utilidad operativa
de la empresa
g = Tasa de crecimiento de utilidades
de la empresa

CC = Costo de capital de la empresa



Conclusiones

En las pymes de hospedaje, la tarea que
afronta tanto el personal con funcién
gerencial como quienes gestionan el
capital humano, es encontrar el nivel
optimo de autonomia operacional
para sobrevivir, pero que permita la
cohesion de la totalidad del sistema.
Esto permite establecer que los
componentes internos deben poseer
propésitos  relacionados con el
sistema del cual son parte. Para ello es
necesaria la informacioén para generar
conocimiento o concepcidn del plano
exterior a fin de que la gestiéon del
capital humano sea capaz de controlar
y coadyuvar a mantener operaciones
estables mediante la atenuacién de
las perturbaciones del entorno y el
impacto hacia este.

Se considera que la flexibilidad y
la complementariedad que permite la
Metodologia de Sistemas Suaves con
otras metodologias o modelos, como
el Modelo de Sistema Viable, permitio
generar un constructo que plantee
un panorama sobre los componentes
que deben considerarse para mejorar
la situacidon problema referente a la
gestion del capital humano y la relacién
con el contexto actual en términos de

impactos y la adaptacion a estos.

La propuesta de la formula, basada
en la ecuacion de Damodaran, permite
modelar el valor que la empresa
resta del entorno al generar unidades
de impacto  ambiental, considerando
el crecimiento de la empresa y el
retorno de capital de esta. Las unidades
de impacto ambiental son el resultado de
una regresion lineal multiple con las
siguientes variables: (1) produccion de
desechos s6lidos, (2) consumo de agua,
(3) contaminacién de cuerpos de agua
cercanos, (3) consumo de energia, (4)
aumento de trafico urbano en Aarea
circundante, (5) contaminacién del
aire y (6) contaminacién auditiva.

La aplicacion del  enfoque
sistémico  permiti6 una manera
para caracterizar y diagnosticar una
situacion  problematica sin  dejar
fuera la vision de los involucrados. A
través de la Metodologia de Sistemas
Suaves se generd un constructo que
puede ser enriquecido con la ecuacién
propuesta que, aunque se encuentra
en una fase tedrica y es necesaria ser
sometida a prueba con una muestra
representativa para garantizar su
validez, encuentra cabida en dicha
metodologia y aplicacién a través del
Modelo de Sistema Viable.
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Capitulo 7
Visién sistémica de la complementariedad entre mipymes turisticas
en el desarrollo territorial
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Resumen

La apertura para emprender en el sector turistico en
México ha favorecido el incremento de los estratos
empresariales de la micro, pequefia y mediana empresa
(mipymes). La presencia de estas unidades empresariales,
principalmente integradas por la comunidad anfitriona,
incorpora estabilidad y desestabilidad en un destino.
El entorno competitivo, en especifico para estas
organizaciones, establece un nivel alto de incertidumbre,
por lo que muy pocas logran afrontar los cambios
que desafian su operacién. La caracteristica distintiva

de este trabajo es el concepto de “complementariedad
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sistémica” que apoya la dinimica de
las mipymes como conglomerado,
cuyas funciones y  estructuras
pueden operar y mantenerse por
su cooperacion, dejando a un lado
divergencias  para  disminuir el
desorden en tres niveles: individual,
conglomerado y destino, propiciando
su consciencia del rol que desempefian
en el desarrollo territorial. El marco
metodologico que dirigid este trabajo
fue la Metodologia de Sistemas Suaves,
propuesta por Checkland, que parte
de la interpretacion de la realidad,
mediante el analisis de los sistemas, y
no solo define la funcién que cumple;
ademas destaca que las entidades
sociales, en este caso las empresas, se
integran por personas con formacion
y percepciones diversas, las cuales
pueden enriquecer la visién de la
realidad y favorecer una solucion
integral.

Palabras clave: desarrollo territorial,
complementariedad sistémica,

mipymes turisticas.

Introduccion

En los destinos de sol y playa de México,
se identifica que los cambios globales no
se asimilan del todo, pues se incluyen

nuevas unidades mipymes con el fin
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de incrementar el emprendimiento
(conforman mas del 90% del tejido
empresarial), pero de forma no
planeada,! es decir, se asegura la
apertura de cierto nimero de unidades
econémicas, pero no su dinamismo y
equilibrio con el destino. Esto favorece
el incremento de economias informales,
las cuales presentan sueldos y salarios
bajos, altos costos en sus servicios y gran
dependencia de otros negocios (esta
fuera de su alcance la economia a gran
escala) (Nufez et al, 2015). Por otra
parte, las empresas se enfocan en copiar
modelos de negocios no adaptados a
su dimensién (Herrscher, 2008) y se
enfrentan a competencia monopdlica
que, en algunos casos, apenas les permite
sobrevivir y significa, para otros, quedar

fuera del mercado.

1. El emprendimiento ha sido considerado
un mecanismo importante para el desarrollo
econémico. Esta caracteristica se distingue
cuando se crean nuevos negocios; los nuevos
negocios requieren generar empleos, se
intensifica la competencia e incluso aumenta la
productividad a través de cambios tecnolégicos.
Pero no cualquier tipo de emprendimiento,
pues este debe considerar el crecimiento de
la empresa y no el estancamiento, es decir,
si la empresa nace micro debe convertirse
en pequefia y posteriormente en mediana
(Cancino, Coronado & Farias, 2012).



Aunado a ello, los esfuerzos
académicos respecto al ciclo de vida
empresarial no han procurado la
caracterizacién de estas empresas
para proyectar su papel a largo plazo,
teniendo como efecto el incremento
de la entropia y, en algunos casos,
las aproximacién de estos negocios
al caos, lo cual repercute en la
capacidad de respuesta del destino
turistico.

El perfil poco estable de este
tipo de empresas en el contexto
debilidades

disposicién

global refleja  sus
en: 1infraestructura,
de servicios, gestiobn e inclusion

de la

desconocimiento de la actividad

estructura familiar,?
turistica y del mercado, gestion de
un negocio bajo el enfoque fordista
(dejando a un lado la orientacién
de la linea de servicio), personal
no calificado y, en su mayoria, son
negocios que nacen por objetivos

totalmente diferentes al desarrollo

2. Cuando la estructura familiar (roles de
poder y relaciones) sobrepasa la dindmica de
la empresa, es muy probable que la empresa
empiece a decaer, pues se lucha por el control
y se ignoran las necesidades de la compafiia
(Senge et al., 2012).

del destino y su integracién con
este: se trata, mas bien, del sustento
familiar.

Lo anterior se resume en el
siguiente  problema: estructuras
diversas que se enfrentan al mismo
contexto, poco coordinadas, con
esfuerzos individuales que poco
asimilan y poco corresponden a la
variedad requerida para lograr su
mantenimiento viable en un destino
turistico.

Por tanto, se reconoce la falta
de complementariedad entre las
propias unidades econdémicas y el
sistema turistico para procurar el
desarrollo territorial de este desde su
ambito local, pues, para responder
eficazmente a las demandas de
los turistas, no basta con integrar
nuevos actores, sino comprender
el sistema destino y propiciar la
estabilidad del mismo.

Lo anterior da total cabida a
una investigacién que tome como
referente al enfoque de sistemas
para que procure el disefio de un
modelo integral, el cual requiere
un consenso genuino de los
actores relevantes y acercarse a su
realidad (Jackson & Keys, 1984). La
Metodologia de Sistemas Suaves,

a través de su estructura, ofrece el
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medio eficaz para asegurar y ampliar
la comprensiéon entre los actores
relevantes y posibilitar un proceso
de aprendizaje de la injerencia de su
actuar en el desarrollo territorial de
un destino. Una de las principales
aportaciones de la metodologia es
considerar a la solucién problema
como un proceso que no concluye:
desde el inicio de su aplicacién los
participantes generan actitudes y
percepciones que continuamente
son  exploradas, = comprobadas
y cambiadas para proporcionar
viabilidad al sistema, es decir, se
propicia un proceso de aprendizaje
global.

La propuesta de modelo identifica
que aprovechar la heterogeneidad de
las empresas ofrece una alternativa
atractiva para la difusién, gestion
y solucién de problemas que
enfrentan como conjunto.

Por otra parte, los empresarios
consideran que su impacto ambiental
es insignificante, pero, cuando este
es visto en conjunto, identifican que
poco hacen por procurar el atractivo
territorial y que la cooperacion es la

via para mitigar ese impacto.
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7.1 Metodologia de Sistemas

Suaves

La SSM, propuesta por Peter
Checkland,

estructuras comunes encontradas

pretende  integrar
en la realidad social con el fin de
generar conciencia y solucién a la
problematica que se enfrenta. Se
integra por siete estadios (ver figura
1) los cuales no forzosamente tienen
quecubrirseen su totalidad o cumplir
un orden; el enlace establecido
entre los estadios cuatro y cinco
permite contrastar el constructor
de solucién con el mundo real y
realizar ajustes pertinentes de ser
necesarios (Checkland & Poulter,
2007). El presente trabajo cubre los
primeros cuatro estadios con el fin
de comprender la actuacién de las
mipymes turisticas en el desarrollo

territorial de un destino de sol y

playa.



Figura 1. Ciclo de aprendizaje de la Metodologia de Sistemas Suaves.

Fuente: Jackson (2003).

Estadio 1. Situacién problema
no estructurado.

La situacibn problema no
estructurado tiene por objeto
explorar y reconocer los elementos
que tengan implicaciones para
establecer la complementariedad
sistémica de la situacion problema
(figura  2).

Este estadio permite partir desde

mipymes turisticas
una visién arbitraria que abre las
fronteras de la situaci6én problema
hacia su entorno. La actividad
turistica distingue cuatro elementos

basicos en su  comprensidén

econémica: demanda, oferta, espacio
geografico y operadores del mercado;
los Gltimos tres componentes
tienen como propodsito generar
experiencias turisticas hacia el
primero. La acepcidon mas utilizada
para referirse al espacio turistico
es “destino turistico”, mismo que
se define como el lugar geografico
determinado donde se asienta
la oferta turistica y hacia el que
fluye la demanda turistica, ya que
introduce un elemento dinamico en

el concepto.
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Figura 2. Situacién problema no estructurado, mipymes y su comprension en el

desarrollo territorial de un destino.

Fuente: elaboracion propia con base en Checkland & Scholes (2010).

Conforme a los trabajos de Farrell
& Twining-Ward (2004) y Nikraftar &
Hosseini (2016), un destino turistico
se caracteriza por:
1. Integrar una amplia gama de
productos y servicios;
2. Abarcar

interesadas con objetivos y necesidades

numerosas partes

divergentes;
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3. Ser una entidad tanto fisica como
sociocultural;

4. Ser un concepto mental para los
posibles turistas;

5. Estar sueto a la influencia de
acontecimientos de la actualidad, desastres
naturales, situaciones politicas, actos
terroristas, amenazas sanitarias, etcétera;
6. Estar vinculado a acontecimientos

historicos, reales y ficticios;



7. Ser evaluado subjetivamente en
terminos de su relacion calidad/
precio, es decir, estd sujeto a la
comparacién entre la realidad y las
expectativas;

8. Diferenciarse de otros destinos
turisticos en tamafio, atractivos
fisicos, infraestructura, beneficios
ofrecidos a los visitantes y grado de
dependencia del turismo; de hecho,
no hay dos destinos turisticos que
puedan recibir el mismo trato, pues
cada uno ofrece sus propios atributos,

exclusivos y auténticos.

Estadio 2. Situacién problema
expresado.

La variedad y el nivel de la oferta
de productos turisticos no estan
desvinculados de su contexto, sino
que forman parte de un proceso
amplio con multiples vinculos.
Una caracteristica importante del
turismo es que, aunque un proveedor
individual de servicios turisticos
puede prestar servicios a dos o
mas mercados, rara vez responde a
toda una gama de necesidades de
productos y servicios que tienen los
turistas durante la visita a un destino.
La fragmentada oferta, por una
parte, y la demanda de un conjunto

de productos, por otra, plantean a

los destinos el desafio de coordinar
e integrar todos los componentes de
todos los subsectores del turismo.
Dado que el incremento de
demanda  turistica  implica la
combinacién de productos y servicios
turisticos, su interdependencia y
complementariedad requiere que la
oferta nivele su calidad. Entonces,
un servicio influye inevitablemente
sobre los demas, de modo que la
reputacion de un destino puede
venir determinada por la del eslabén
mas débil de la cadena del producto
turistico. Una funcidén importante
de los Gobiernos (o de una entidad
publico-privada) puede ser establecer
normas reguladoras que faciliten la
formacién de incentivos los cuales
permitan impulsar la calidad en el
desempeiio de los elementos mas

débiles en la gama de productos

turisticos de un destino. (Ver figura 2).

125



Figura 3. Situaciéon problema expresado - identificacion del papel de los actores

mipymes turisticas en el desarrollo territorial.

Fuente: elaboracién propia con base en Checkland (1993) y
Checkland & Scholes (2010).

Los elementos que conciernen a la
primera estructura se localizan en tres
niveles de recursividad (de adentro
hacia fuera): organizacibn mipyme,
entorno y ambiente.

La oferta total de productos
turisticos no se puede ajustar
rapida y facilmente frente a las

variaciones de la demanda (como
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la industria manufacturera) por las
caracteristicas inherentes a un servicio
y las capacidades que demuestre como
unidad empresarial. Por ejemplo,
un hotel no puede afadir o quitar
habitaciones segin la  demanda.
Esta falta relativa de flexibilidad
tiene implicaciones  operacionales

y econdémicas obvias. Cuando la



demanda es inferior a la capacidad,
se desperdician recursos; cuando
la supera, el sector del turismo no
maximiza sus ingresos. Por tanto, el
destino debe perseguir mantener una
demanda proporcional a su oferta y
garantizar su viabilidad a largo plazo.

Una cuestiéon fundamental para
procurar la viabilidad de la oferta
de los destinos es la participacion
de estos en sus diferentes niveles y

propiciar:

1. Estructuras: arreglos institucionales
adecuados para cubrir el propédsito
del destino. 2. Coordinacién entre
las instituciones: organizacidn entre
los diferentes actores.

3. Sistema de planeacién integral:
que ofrezca la orientacién adecuada
a un propdsito comun, impulse la
originalidad y estimule la actuaciéon

en el desarrollo integral.

Un destino integrado puede
representar el incremento del gasto
turistico a nivel local, es decir,
disminuye el decremento de las
mipymes turisticas que impactan, de
manera sustancial, en la sociedad y

economia local.

Estadio 3. Definicion raiz.

La desorganizacion progresiva en
la comunicaciéon entre las mipymes
turisticas lleva a la pérdida de la
coherenciay la capacidad de reaccion de
estas. El desconocimiento y confusién
en la codificaciébn y decodificacion
llevan a la pérdida progresiva de
interacciones entre los subsistemas o
miembros de los sistemas, asi como a
la incompatibilidad de propoésitos en
los diferentes niveles de recursividad
(Frangois, 2004). La identificacién de
los grupos relevantes es un apoyo para
establecer las visiones que existen de la
situacién problema; esta multivisién
ayuda a producir la definiciéon raiz.
La nemotecnia CATWOE es una
guia légica que ayuda a identificar
y categorizar a todos los actores
(personas,  procesos, entorno y
entidades) que pueden afectar positiva
o negativamente el comportamiento

del sistema.
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Tabla 1. Identificacion de actores conforme al nemotécnico CATWOE.

Actor

Identificacion

Clientes: refiere a los grupos de
interés que son beneficiarios o
victimas con o sin el sistema.

Propietarios y gestion de micro, pequefias y
medianas empresas turisticas. Destino turistico.
Turistas.

Agentes: contempla a los actores
que se encuentran y se veran
envueltos al implementar la

solucion.

Gestores y colaboradores de micro, pequefias
y medianas empresas turisticas. Colaboradores.

Duefios o propietarios: actor
inmerso en la situacién problema
que podria modificar o destruir el

sistema.

Propietarios, gestores y colabores de las micro,
pequefias y medianas empresas turisticas. Sector
publico. Representantes del sector turistico.
Dependencias gubernamentales con injerencia
en la organizacién de las mipymes.

Weltanchauung: expresion
alemana que refiere a la imagen o
modelo del mundo que hace que
este sistema de actividad humana

en particular.

Los actores identifican que el desarrollo
territorial para favorecer al destino no esta en
sus manos, sino en la accién del Gobierno.

Entorno: las imposiciones externas
que el sistema toma.

Empresarial: innovaciones en la gestién
de una organizacién, politica empresarial,
relaciones comerciales que puedan afectar a los
empresarios, apoyos empresariales. Turistico:
mercados  turisticos, tendencias en los
subsectores del sector, cambios en la politica
turistica a nivel nacional, estatal y municipal,
apoyos sectoriales. General: eventos sociales,
politicos, econémicos y naturales que puedan
tener una afectacion a los grupos sociales

incluidos en las mipymes turisticas.

Fuente: elaboracién propia con base en Checkland & Scholes (2010).
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Transformacion: es el proceso que se puede expresar como la conversion de cierta

entrada en una salida.

Figura 4. Proceso de transformacion.

Fuente: elaboracién propia con base en Checkland & Scholes (2010).

La definicién raiz, formulada a
partir de la asociacion del proceso de
transformacién y la interpretacién de
los actores, es la siguiente: Un modelo
que, a través de la complementariedad
sistémica entre las mipymes turisticas
y sus propiedades emergentes, apoye
la viabilidad de estas empresas en
relacién con el desarrollo territorial de

un destino de sol y playa.

7.2 Resultados. Modelo conceptual

Los diferentes modelos de tejidos
empresariales entre empresas
mexicanas demuestran flexibilidad
respecto a la  descentralizacion
gubernamental y vinculacién con el
entorno, pero, en esencia, aiin resultan
configuraciones céntricas y jerarquicas

del modelo fordista que toman como
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rasgo basico el trabajo en cadena y
especializacibn o  endogenizacidén
de procesos técnicos (Alburquerque,
2004) y buscan la homologacién de la
empresa a estandares que le permitan
incluirse al mercado internacional.

La puesta en marcha de mipymes
subraya la imitaciébn, y no el
aprendizaje, a través de estos modelos.
La dependencia a la emulacién inhibe
la identificacién de las condiciones
individuales y grupales para adaptarse
al contexto, pues la organizacién se

limita a copiar el modelo aislandose

de la wvariacibn de su entorno vy
restando la emergencia de nuevas
capacidades. Ademas, los constructos
deberian trascender en la sintesis
del componente primario (gestion-
organizacion) y en la existencia global
de las mipymes turisticas.

El aprovechamiento que las
empresas hagan de su pertenencia a
una colectividad vendra determinado
por las caracteristicas tnicas de la red
en la que se encuentren insertas, debido
a la heterogeneidad de las redes y de las

empresas incluidas (figura 5).

Figura 5. Modelo conceptual de la complementariedad sistémica para la viabilidad

de las mipymes turisticas en el desarrollo territorial.

Fuente: elaboracién propia.
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Aprovechar la heterogeneidad
de manera grupal aproxima a
las organizaciones a enfrentar la
incertidumbre y complejidad sin
interrumpir el desarrollo territorial.
Las organizaciones se apropian de
las externalidades generadas en el
sistema, prolongando la permanencia
de empresas con inversion nacional
que emplean a la poblaciéon local con
rezago educativo y procurando la
disposicion de mejores ingresos que
inciden en las condiciones laborales
y en la distribucién de recursos en la
localidad. Todo esto bajo el supuesto
que, si los patrones de acciones
humanas cambian, entonces las
restricciones cambian y la estructura
y dindmica de los sistemas puede

cambiar en consecuencia.

Conclusiones

Las mipymes turisticas en destinos de
sol y playa establecen una industria
accesible y diversificada, poco ajustada
a los estindares internacionales que
en favor de un destino lo dotan de
autenticidad al incluir a la comunidad
anfitriona, con conocimiento local.
Considerar estas empresas como un
actorrelevanteen el desarrollo territorial

procura no solo el crecimiento del

sector, también procura la dimensién
social y natural.

En el ambito ambiental resulta
relevante hacer conscientes a los
empresarios de su impacto ambiental,
pues, de manera individual,
sus desechos se perciben como
insignificantes, pero, en conjunto, son
nocivos al no contar con mecanismos
de tratamiento, principalmente por
las limitaciones y desconocimiento de
estos. El trabajo en conjunto puede
ser una manera de actuar para mitigar
los riesgos ambientales y de hacer
notar a los empresarios que no solo
es un requisito de certificacién, sino
que es parte de la procuraciéon de su
permanencia como actores turisticos.

La complementariedad sistémica
procura una transformaciéon que
enfatiza la vinculacién basada en la
heterogeneidad existente entre las
mipymes turisticas; el aprovechamiento
de la variedad amplifica la capacidad
de trascender en un contexto complejo
y posibilita el desarrollo territorial.
Por tanto, un constructo basado
en la complementariedad busca
diferentes fortalezas, con respecto a
varias tendencias, y el desarrollo de
capacidades colectivas e individuales
que permitan la elaboracién de

caminos apropiados para la variedad
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de problemas que surjan (Jackson, op.
cit.). Lo anterior lleva a la conclusion
de que la prolongacion del ciclo
de vida de las mipymes turisticas
puede depender del desarrollo de
su capacidad para convivir juntas y
encontrar la manera de colaborar en

cara a los posibles riesgos futuros.
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La sistémica como propuesta de acercamiento teérico de los sistemas

de calidad en turismo
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Resumen

La sisttmica parte de una serie de postulados que
explican y mejoran la naturaleza de los sistemas que
son de distinta indole entre ellos: los sistemas sociales,
econdémicos, fisicos y materiales. Es decir, los grandes
postulados que se utilizan para generar conocimiento en
la ingenieria dura sustentan la definicién de elementos
y relaciones en los sistemas sociales. La utilizacién
de los fundamentos de los sistemas en el manejo del

turismo se remonta a algunos autores clasicos cuya
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visién apoya en la aplicaciéon de estos
conocimientos en materia de turismo.
Sin embargo, el presente estudio trata
de dar cuenta del empleo del marco
de sistemas sociales en la mejora de
los servicios de calidad en empresas de
turismo con la finalidad de hacer mas
plausible su desarrollo en el plano
del mejoramiento de los servicios
turisticos.

Palabras clave: turismo, sistemas

de 1innovacién, calidad de servicios.

Introduccion

De acuerdo con el Plan Nacional de
Desarrollo 2013 (PND), en México
las empresas turisticas deben de tener
mayor grado de competitividad para
aprovechar el crecimiento global y, con
ello, atraer mas turistas internacionales
de paises como Rusia, China, Corea y
América Latina. Lo anterior se logra
mediante estrategias de promocion
turistica que favorezcan el aumento de
los flujos de visitantes y los beneficios
economicos generados en el pais.

La estadistica mundial muestra
al turismo con una importancia
significativa, ya que representa el
7% del total de las exportaciones en
el mundo y participa con un 30%

de las exportaciones en servicios.
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La participaciéon del turismo en las
exportaciones totales de bienes y
servicios ha aumentado del 6% al 7%
durante el periodo de 2014 a 2015
(UNWTO, 2015). Esto dio como
resultado un crecimiento en los datos
turisticos en México, donde, durante el
afo 2015, se increment6 en un 9.5%
el arribo de turistas internacionales, lo
que permitio al pais obtener el noveno
lugar en el ranking que presenta la
Organizacion Mundial del Turismo
(OMT). En el afio 2015, México registrd
por ingreso de divisas, en el rubro
de visitantes internacionales, 17,457
millones de délares, lo que representd
un incremento del 7.7% con relacién
al afo pasado; con ello, México se
posicion6 en el lugar nimero 17 por
ingresos captados (Entorno Turistico,
2016).

El turismo es una de las actividades
econdmicas mas  dindmicas vy
competitivas a nivel mundial. Los
destinos turisticos que tengan mayor
presencia en el gusto de los turistas
seran los que tengan un espacio en los
mercados. Una de las estrategias para
aumentar la competitividad de los
destinos turisticos es el mejoramiento
permanente de la calidad y la seguridad
de los servicios que se brinda a los

turistas.



La herramienta para lograrlo
es asegurar que los prestadores de
servicios turisticos cumplan con las
disposiciones contenidas en la Ley
General de Turismo y las Normas
Oficiales Mexicanas en beneficio de
quienes hacen uso de dichos servicios
turisticos (SECTUR, 2014), los cuales
se definen como aquellos servicios que
generan, principalmente, productos
caracteristicos del turismo (OMT,
2007).

A pesar de los esfuerzos por
mejorar las condiciones de calidad
de los establecimientos de hoteleria,
estos dependen de factores internos
y externos que se deben considerar
para incrementar la calidad de estos
servicios.

El suceso empresarial y el
aumento de las ventajas competitivas
estan asociados a la innovacién, la
cual tiende a afirmarse como uno
de los conceptos que mas atencidon
ha merecido de los investigadores
del 4rea de gestiéon del turismo. La
innovacién no es exclusiva de los
productos tangibles o servicios,
ya que naturalmente se puede
extender al propio proceso de las
organizaciones (Barbosa & Ferreira,
2012) y, por tanto, a la industria

turistica.

El conocimiento y mejoramiento
de la calidad de servicios en los
establecimientos de hoteleria se puede
abordar a través de los métodos,
metodologias y el paradigma de
sistemas. Desdeladécadade 1950 se han
realizado numerosas contribuciones
que proponen soluciones a los fallos
de los sistemas sociales (Yasui, 2011).
Para el estudio de los sistemas sociales
se utilizan sistemas como holones, los
cuales son construcciones mentales
para conceptualizar las situaciones
problematicas con el fin de aprender
de esto y mejorarlas (Ackoff, 1993).

8.1 Metodologia

Se utilizard la Metodologia de los
Sistemas Suaves de Peter Checkland,
(SSM) por sus siglas en inglés; esta
metodologia constituye un vehiculo
para la investigacidn-acciéon y es una
metodologia que se puede utilizar en
la investigacién en ciencias sociales,
ya que la gente en una situacién
especifica crea por si misma su propio
significado de su mundo (Checkland
& Scholes, 1990). El pensamiento
sistémico se pretende que sea
altamente pertinente para hacer frente
a los sistemas y problemas complejos
(Maani & Maharaj, 2004), como el caso
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de la calidad de servicios en hoteleria,
ya que, para su conocimiento y mejora,
es necesario identificar y diagnosticar
las disfuncionalidades y observar los
vinculos que existen entre los actores

para proponer aspectos de mejora.

8.2 Fundamentos de la sistémica

La ciencia de sistemas se constituye
a partir de la uniéon de las ciencias
particulares ~ para  tener  una
comprension integral y pretender hacer
una unificacién de la ciencia bajo una
serie de postulados (Gigch, 1981). La
clencia de sistemas comparte ciertos
principios y conceptos, estos han
servido como punto de partida para un
grupo de pensadores sistémicos. Uno
de los primeros en estudiar los sistemas
fue Ludwig von Bertalanffy, quien
plateo las bases de lo que se conoce
como la teoria general de sistemas
(TGS) (Rousseau, 2014) que parte de la
formulacién y derivacién de aquellos
fundamentos que son validos para los
sistemas en general (Bertalanffy, 1998).

La teoria general de sistemas
(TGS), o enfoque sisttmico, trata
de encontrar las propiedades que se
puedan conjuntar de manera similar
con entidades nombradas como

sistemas (Ambriz, 2013). Gigch (1998)
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define el sistema como un conjunto
de elementos relacionados entre si
con un determinado proposito. La
construccion de un sistema puede
conformarse de conceptos, lenguaje,
objetos y sujetos. Por tanto, se puede
deducir que a un sistema lo constituye
un agregado de entidades, tanto
vivientes como no vivientes, dividido
en subsistemas (ibid.).

Bertalanfty (¢p. cit.) define el sistema
como un complejo de componentes
interactuantes. Por su parte, Ngana
(2015) propone: un conjunto de
conceptos, objetos, personas o una
combinacion de estos. De igual manera,
Beer (1994) sefiala que existe una
relacion dinadmica entre los elementos
y un patrén coherente. Este patrén
se establece a través de un proceso de
transformacion, el cual se compone
de tres partes: entrada, proceso y
salida. Lo anterior alimenta el sistema
y lo dota de elementos para cumplir
su cometido, que incluye un medio
de retroalimentacién que conecta las
vias de las entradas y las salidas para

encontrar mejoras (Gigch, op. ciz.).

8.3 Sistema de actividad humana

La idea de un sistema de actividad

humana ha evolucionado a través del



tiempo. En el siglo XIX se tenia una
concepcidn de la empresa compatible
con los objetivos de los duefios, de
los medios productivos, en donde
los empleados solo eran considerados
como piezas de reemplazo debido a que
los obreros no tenian otras alternativas
de empleos, especializacién alguna y
existia mucha mano de obra a escoger.

En el periodo de inicios de
la Primera Guerra Mundial se
presentaron cambios en relacién con
el desarrollo social y econémico, lo
que contribuyé6 a un cambio en
las empresas y, especificamente, en
su relacién con los trabajadores.
Bajo esta premisa, los trabajadores
ya no se sustituyeron como
piezas de engranaje —derivado de
la especializacion requerida en
los entes—, por el contrario, el
interés principal radicé en seguir
la dinidmica del mercado vigente
(Ackoff, 2013), misma que incluye la
mejora en las condiciones laborales
como mecanismo de desarrollo
productivo.

La llegada de la innovacién
tecnolodgica ha ayudado a penetrar
las diferencias entre las naciones y
a incrementar el desarrollo desigual
de estos Estados en su economia a

escala mundial.

En los avances tecnoldgicos de
los ultimos siglos se ha producido
una revolucién en las areas de
la  produccién y la elaboracion
de los servicios, la educacién, las
comunicaciones y las relaciones
interpersonales, asi como también
en el como se organizan y dirigen
los procesos de las organizaciones
que utilizan estas tecnologias. De tal
manera que, la tecnologia ha sido
un factor esencial en la division
internacional del trabajo. Cuando
se implementan estas innovaciones
tecnolbgicas se consigue una ventaja
relativa sobre los competidores y
en los mercados internacionales a
través de la exportacién de bienes
(Romero, 2002). Esto ha dado
pie a una serie de cambios en los
sistemas de actividad humana, ya que
constituyen un elemento importante
de la organizacién para la toma
de decisiones y crecimiento de las
empresas; lo anterior, debido a que
las personas tienen mayor apertura al
compartir sus conocimientos en todos
los niveles jerarquicos para contribuir
a la competitividad y adaptarse a los
cambios del entorno.

En los sistemas de actividad
humana nunca habra una solucién

compatible, ya que existe un conjunto
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de posibles responsables (actores) y
sus visiones son validas en la medida
en la que ayudan a mantener la
permanencia del sistema (empresa).
Asi surge un debate sobre el cambio
que involucra tanto a los actores
internos como a los externos.

En un sistema de actividad
humana es posible generar cambios,
sin embargo, debido a su naturaleza
social, los cambios pueden incluir
las necesidades de quienes se ven
afectados para cumplir con sus
propios propoésitos. Por lo tanto,
para lidiar con la complejidad de los
asuntos del mundo real a través de los
sistemas de actividad humana (SAH),
se requiere que estos aprendan sobre
la situacién para generar soluciones a
las situaciones problematicas.

Dentro de estas problematicas
existe una sensacion de desajuste que
elude una definicidon precisa entre lo
que se percibe para ser una realidad
y lo que se percibe y puede llegar a
ser actual y considerarse un problema
general (Checkland, 2001).

Una labor organizacional requiere
una perspectiva mucho mas compleja
que la que se da desde el pensamiento
duro puesto que debe incluir los
sistemas de actividad humana (SAH)

encargados de su utilizacién y su
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desarrollo durante todo el ciclo de
vida. El enfoque del pensamiento
blando parte de un diagnéstico hasta
llegar al disefio de los SAH (ibid.;
Checkland & Scholes, op. cit.). En el
turismo, el capital humano constituye
uno de los principales recursos para
elaborar y programar los servicios,
por lo tanto, las decisiones dentro del
SAH se deben de tomar con base en
las necesidades de los involucrados
tomando especial cuidado con
los colaboradores directos de la

organizacion.

8.4. Los sistemas y el turismo

La vasta aplicacion a la bibliografia
de los sistemas y el turismo se puede
resumir en las contribuciones de la
tabla 1. El cuadro siguiente ayuda
a ilustrar algunas de las principales
colaboraciones del turismo y la
teoria general de sistemas, en el cual
se puede apreciar que, de manera
general, se propone: 1) una definicién
del sistema turistico de acuerdo
con aspectos que el autor considera
como relevantes para hacer esta
apreciacion; 2) una serie de elementos
relacionados que corresponden con la
primera definicién; y 3) un contexto

que envuelve al turismo en sus



connotaciones sociales y econémicas
y mecanismos de regulacién y control
que permiten el desarrollo de la
actividad. Bajo la muestra se pueden

aplicar algunos de los postulados

presentados en los fundamentos
de la sisttmica para desprender
una propuesta teérica aplicada a la
innovacién de servicios de calidad en

turismo.

Tabla 1. Fundamentos de la sistémica y el turismo.

Actor

Interpretacion del sistema turistico

Es un conjunto bien definido de relaciones, servicios

Raymundo Cuervo (1967)

e instalaciones que se generan en virtud de ciertos

desplazamientos humanos.

Leiper en Panosso (2008)

Sistema geografico que refiere al dinamismo de los
desplazamientos.

Jiménez (2004)

Sistema paradigmico de turismo.

Molina (2000)

Sistema recursivo de primer orden con mecanismos de
comunicacién y control.

Boullén (2006)

Sistema econémico del turismo.

Fuente: elaboracién propia.

8.5 Calidad de servicios

La calidad de servicios se puede
entender a través de las definiciones
propuestas por los autores clasicos.
La calidad ha sido un tema de suma

importancia en las empresas de bienes

y serviclos con pertinencia para las
organizaciones de corte internacional
(eumed.net, 2013). Con el fin de
contrastar algunas de las principales

ideas sobre la calidad se presenta la
tabla 2.
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Tabla 2. Definiciones de la calidad.

E. W. Deming
(1988)

Kaoru Ishikawa
(1985)

J. M. Juran (1988)

Philip Crosby
1979)

La calidad no
es otra cosa mas
que “una serie de
cuestionamiento
hacia una mejora

continua”.

La define como:
desarrollar, disefar,

La calidad es
el conjunto de
caracteristicas manufacturar
que satisfacen y mantener un
producto de

calidad que sea el

las necesidades
de los clientes,
ademas calidad
consiste en no

mas econdémico,
util y siempre
tener deficiencias.

La calidad es la
adecuacion para el

satisfactorio para el
consumidor.

uso satisfaciendo
las necesidades del
cliente.

La calidad es
entregar a los
clientes y a los
compaifieros de
trabajos, productos
y servicios sin
defectos y hacerlo a
tiempo.

De acuerdo

Fuente: elaboracién propia.

con las 1deas

atencién, la cortesia, la puntualidad

presentadas  anteriormente,  los

aspectos enunciados enfaticamente
refieren al conocimiento, la mejora
de fallas, el costo de la calidad. Por
otra parte, la calidad de los servicios
es muy compleja, ya que el cliente
—principal consumidor— no esta
comprando un producto tangible
que se puede almacenar. Por el
contrario, estd adquiriendo un bien
intangible, el cual se consume en
el momento en el que se produce.
Por ejemplo, la experiencia en un

servicio de alimentacién incluye la
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y la disponibilidad de atender a
la demanda (Gallego, 2011). Por
otra parte, el aumento de la calidad
permite generar ventajas competitivas
para diferenciar los servicios de otros
competidores (Geralis & Terziovski,
2003) y asi ofrecer un servicio de
calidad a menor precio para un
determinado segmento de mercado
con expectativas particulares en
relacién con los servicios turisticos
ofertados (Meizhen, Xiaoyi & Qian,

2017).



8.5.1 Calidad y prestacion de

servicios

En el caso de los servicios turisticos,
se busca que el turista, a través del
producto que recibe de la organizaciéon

y  del

expectativas al tiempo que se genere

destino,  sobrepase  sus

una experiencia unica (Ibafiez, 2011).

Para conseguir una estandarizacion

en el servicio ofertado se han
utilizado sistemas de normalizacién y
aplicado mediciones de calidad; en los
servicios turisticos se aplican: normas,
certificaciones, programas, distintivos.
Estos mecanismos apoyan en la
definicién de acciones concernientes
a la calidad de servicios. La siguiente
tabla simplifica esta presentacién y

muestra algunos ejemplos:

Tabla 3. Normativas en materia de turismo.

Norma Definicion

Aplicacion

ISO 9001

Es una norma
internacional que se

aplica a los sistemas de

gestion de calidad (SGC).

Se centra en todos los elementos de
administracién de calidad con los que
una empresa debe contar para tener
un sistema efectivo que le permita
administrar y mejorar la calidad de sus
productos o servicios (Normas9000,
2011).

Fuente: elaboracién propia.

8.5.2 Calidad de

turismo

servicios en

El desarrollo del turismo es un
proceso dinidmico de adaptacién de
los recursos turisticos a las demandas
y preferencias de los turistas reales o
potenciales (Liu, 1994). Por lo tanto,
los servicios turisticos de hospitalidad

se deben mejorar para mantener la

calidad como arma competitiva (Morillo,
2010). Asi, la calidad se puede determinar
por el cliente de acuerdo con el uso
pretendido y sus necesidades, las cuales
son impulsadas por el cumplimiento de
las expectativas de los consumidores. Para
ello, se toman en cuenta factores subjetivos
como: actitudes, comportamientos,
juicios de los usuarios del servicio y la

existencia de los clientes tanto internos
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como externos (Evans & Lindsay, 1999;
Reeves & Bednar, 1994).

Por ejemplo, en las empresas de
servicios de alojamiento, la calidad
depende de la destreza y habilidad
del equipo humano, puesto que se
consideran como factores clave en
la elaboracién y prestacion de los
servicios. Las buenas instalaciones o las
habitaciones lujosas no garantizan por
si solas el éxito de la empresa (Musa
& Sanchis, 1993). En consecuencia, se
debe considerar el papel de los seres
humanos en la percepcion, prestacion y
valoracién de los servicios.

8.6 Propuesta tedrica de la
innovacioén de servicios de calidad en

las empresas de servicios turisticos

Bajo la argumentaciéon anterior, el
sistema de servicios en las empresas
turisticas se conforma de la siguiente
manera:

1) Un sistema de prestacion de
servicios que se desprende de una
definicién primaria del entorno de
servicios y de la necesidad de generar
un proposito para el mismo; 2) la
integracion de una serie de actores
los cuales tratan de potencializar
el propésito integrado en distintos

niveles y con distintos medios; 3)
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otros mecanismos reguladores del
sistema, para este caso, las normas y
los programas de calidad cumplen esta
funcién; 4) la necesidad de dar cabal
cumplimiento a las necesidades de la
demanda de servicios; y 5) la integracién
de las funciones necesarias para hacer
frente a las adecuaciones del ambiente
por parte de la gerencia.

Para el desarrollo de esta propuesta
se desglosan algunos de los principales
estadios de la Metodologia de los
Sistemas Suaves de Peter Checkland,
quien realizb una investigacion sobre la
aplicacion del pensamiento de sistemas
duros a sistemas de tipo administrativo
o social; surgid asi la metodologia de
sistemas blandos. Esta metodologia esta
basada en el paradigma del aprendizaje y
asume la realidad como constantemente
reconstruida en un proceso social de
negociacion, partiendo del hecho de
que una organizacion no existe como
un ente independiente, sino que es
parte del sentido desarrollado por un
grupo de personas comprometidas en
un dialogo (Checkland, 1997). La teoria
general de sistemas (TGS) cuenta con
el andamiaje conceptual que puede ser
utilizado como herramienta para esa
construccion (Jiménez, 2004).

La  Metodologia de
Suaves (SSM) se distingue de otras

Sistemas



metodologias ya que se ocupa de los
problemas del mundo real, que estan
a menudo orientados a la tecnologia
(Santamaria & Solis, 2011), y permite
disponer de herramientas cuantitativas
y cualitativas para abordar el estudio de
los sistemas.

Checkland (2005) puntualiza de
manera particular contar con una
solucion del problema, utilizando
sistemas  complejos  usados  en
la ingenieria para presentar los
problemas de manera mas simple,
con el propésito de realizar mejoras

en la organizacién, entre los factores

involucrados, mediante la utilizacién
de siete estadios (Yu & Hong, 2016).
Con relacién a calidad de servicios
en los establecimientos de turismo, se
deben de tomar en cuenta los siguientes
aspectos. Para definir el estadio 1
(situacion problema no estructurado) y
el estadio 2 (la situacion del problema
expresado) se deben de desglosar los
aspectos pertinentes en la situacidén
problematica. Por ejemplo, el sistema
de servicio estd inmerso en una serie
de actividades que complementan su

funcién, entre las cuales se encuentran:

Figura 1. Definicién del sistema turistico.

m—
\\-

Controversia A

Aspectos que inciden en la situacién problemdtica

Controversia B

Controversia C

Integracion de los tres mveles de controversia

Fuente: elaboracién propia.
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o Integracion de los tres niveles de
controversia.

En el primer nivel se puede
establecer propiamente la definicién
de un sistema social o econémico, sin
embargo, es pertinente el considerar
que en el caso de los servicios turisticos
ambos aspectos son prominentes
para brindar un buen servicio. En el
segundo nivel se integran las normas e
instancias que intervienen directamente
sobre la situacion problematica y que
deben ser considerados para lograr el
consenso sugerido.

En el tercer nivel se deben
determinar las acciones que permitan
y limiten el grado de desarrollo de
la calidad de los servicios. Este nivel
constituye las operaciones basicas

que hacen que el sistema opere de

acuerdo con el disefio plantado. En el
siguiente estadio, el tercero, deberin
desarrollarse las definiciones raiz de
sistemas relevantes, es decir, que a partir
de la identificacién de los estadios uno
y dos se procede con la conformacién
de la visibn o perspectiva como
caracteristica del Weltanschauung,
que es el punto principal para la
construccion y desarrollo de la
situacion raiz con relacién al entorno.
Es donde se realizan cambios, de los
cuales se compone la definicién raiz
de CATWOE. Asi, se contrastan las
necesidades de los actores con el disefio
delos aspectos importantes a considerar
en las controversias sefialadas. De esta
manera, las relaciones se definen en el

cuadro siguiente.

Figura 2. Definiciones raiz.

C = Cliente > @on gerencia, actore@
A = Actores > @con gerencia, client@
T = Transformacion ——— 3
de combinar los recursos
< W= Weltanschauung ————» < Se define la vision del mundo >
O = Owner (Propietario) ——3 @a la orientacién de@
E = Environmental —— 3 @las limitaciones am@

Fuente: basado en Checkland (1997).
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Asi, podemos desprender el analisis en
dos partes: la parte técnica de la operacién
en la primera definicién y la parte social
de interaccién en la segunda.

Una vez que se vierten estas
relaciones, se pueden identificar los
aspectos conceptuales prominentes —
lo que Checkland llama los modelos
conceptuales— Cabe sefialar que se han
desarrollado analogias pertinentes para
estos pasos, por ejemplo, lo que Stroh
llama la utilizacién del lenguaje para
desarrollar las relaciones del sistema.
De cualquier forma, el analisis parte
de aspectos similares. En este caso, se
deben de tomar en cuenta las siguientes
reflexiones:

Coémo se puede lidiar con las
alteraciones propias de la actividad y su
entorno facilitando la definicién primaria
del sistema de estudio?

¢Qué  relaciones, controles o
mecanismos se deben generar o ampliar

para mantener el sistema en niveles

Las definiciones planteadas son
necesarias y suficientes para el proposito
planteado en el disefio del sistema y, de
ser el caso, ¢cOmo se pueden medir las
diferencias para presentar una evaluaciéon
que permita identificarlas?

Cabe sefialar que se deben definir
instrumentos para  conocer la parte
discursiva de los actores, identificando
de forma general las percepciones del
propésito planteado y como este incide
en las controversias.

Los modelos conceptuales permiten
conocer la situacién actual del sistema
y la visualizacion del sistema futuro, es
decir, su mejora a través de las acciones
planteadas.

De este modo, las acciones planteadas
conceptualmente apoyan el desarrollo de
la calidad bajo las distintas normatividades
presentes. Asi, se desprende el concepto
de sistema formal a través de la

siguiente estructura:

adecuados de calidad?
Figura 3. Sistemas de controversias
CATWOE
A > B » Sistema de actividad humana
C

Fuente: elaboraciéon propia.
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Para la parte de la comparacién de
la forma en que se percibe la realidad
y la mejora de esta, se puede establecer
un medio numérico flexible que apoye
en la elaboracién de un método 1dgico.
Por ejemplo, estableciendo definiciones
de pertenencia en los items valorados
con la flexibilidad de tomar los valores
extremos de ponderacién binaria y los
valores intermedios con colocacién
difusa.

De esta manera, el valor de
pertenencia se convierte en una
variable  lingliistica con  mayor
oportunidad de representar un grado
de presentacion complejo al relacionar

items mutuamente.

Conclusiones

En este trabajo se llega a las siguientes
conclusiones. La actividad empresarial
del turismo es una conformacién
compleja que integra relaciones y
elementos para desprender un fin
comln. La calidad de los servicios se
comprende a partir de la relacién de los
actores, la definicién de controversias
y la estructuracién de un sistema de
actividad humana que responda a
dichas alteraciones.

Las distintas normatividades de la

calidad de servicios en turismo deben
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ser tomadas en cuenta para poder
establecer acciones que propicien su
cabal cumplimiento, al tiempo que se
mejora dicha calidad en los servicios.

La presentacién de los tres niveles
de controversia apoya en el anilisis
de los primeros dos estadios de la
metodologia de Checkland y permite
hacer una mejor visualizacion de esta.

El analisis del CATOWE de la
Metodologia de los Sistemas Suaves
se puede emprender a partir de dos
aspectos: la generaciéon de actividades
técnicas y la definicidon de visiones
compartidas en las cuales se define el
sistema.

La integraciéon de instrumentos
de medicién difusa permite suavizar
la informacién numérica a través de
variables lingiiisticas que permiten una
mayor percepcién de las relaciones
complejas analizadas.

Finalmente, el presente trabajo
constituye un avance tedrico del
desarrollo de una tesis de investigacién
de nivel maestria, cuyo aporte sustenta
el camino a seguir para desarrollar el

trabajo en extenso.
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Capitulo 9

Innovacion organizacional, condicion para la calidad del servicio en

las pymes turisticas

LIZBET SARAI HERNANDEZ AREVALO'
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JUDITH ALEJANDRA VELAZQUEZ CASTRO™

Resumen

En sus inicios, hablar de la palabra innovacion se reducia
a la introduccién de un objeto o métodos nuevos en un
mercado. Del mismo modo, es habitual relacionar la
innovacién en turismo con el uso de tecnologias, pero
cabe sefialar que innovar no solo implica el uso de estas.
Con el paso del tiempo, los servicios se han convertido
en una de las actividades econ6micas mas relevantes a
nivel mundial, tanto en las economias desarrolladas
como en los paises en desarrollo. Por lo anterior, este

articulo versa sobre la importancia de la innovacién
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para la calidad de servicio en las
pequefias empresas de hospedaje. En
consecuencia, uno de los propositos
de esta investigacidbn es demostrar
la trascendencia de las actividades
de innovacién para la calidad en el
turismo y asi, con ello, identificar
y abordar algunos de los retos y
oportunidades clave para su ulterior
contribucién a la competitividad del
sector.

Palabras clave: innovacion, calidad,

pequefias empresas, turismo.

Introduccion

La calidad del servicio es un concepto
de particular importancia para las
empresas, dado que los clientes,
después de recibir un servicio, lo
comparan con las expectativas que
tenian de este. El servicio esperado se
forma sobre la base de experiencias
anteriores, comentarios de allegados
y publicidad. Si el servicio percibido
no tiene ese nivel, los clientes
pierden interés. Pero, en cambio, si el
servicio percibido iguala o excede las
expectativas, es muy posible que los
clientes regresen (Lazzari & Moulia,
2014). Asi, en la presente investigacion
se describen aspectos de la innovacién,

con un enfoque particular en el tema

154

de calidad, para potenciar ideas,
habilidades, innovacion empresarial,
enlaces y colaboracién para las pymes
turisticas.

En relacién con el sector turistico,
las empresas deciden innovar para
satisfacer las necesidades en constante
cambio de sus clientes, lo cual puede
ser resultado de la calidad del servicio
prestado. Por lo anterior, uno de
los propositos de esta investigacion
es demostrar la importancia de las
actividades de innovacién para la
calidad en el turismo y, con ello,
identificar y abordar algunos de
los retos y oportunidades clave
para su ulterior contribucién a la
competitividad del sector.

Bajo el argumento previo, el
documento se divide en tres capitulos;
en el primero de ellos se realiza una
revisioén tedrica de la innovacion, ya
que desde esta postura se analizan
los cambios que la pequefia empresa
puede realizar en sus métodos de
trabajo, en el uso de los recursos con
los que cuenta, en los procedimientos
de produccion o prestacion  del
servicio; esto con el fin de mejorar
su productividad y funcionamiento
comercial.

El capitulo dos aborda el tema

de la innovacién en servicios con el



objetivo de construir capacidades y
una carrera en innovacién dentro de
la empresa, lo cual contribuye a las
organizaciones a ser innovadoras y
lideres en su industria. Esto es posible
a través de la comprension profunda

de los

técnicas y metodologias de los

conceptos, herramientas,
estindares de innovacién. Por Gltimo,
en el capitulo tres se analiza grosso
modo la innovacién y calidad en
turismo. Asi, desde esta perspectiva,
para cualquier organizacion compleja,
la calidad en si misma no es realmente
un fin, es un medio para asegurar la
propia credibilidad de la empresa,
su completa y correcta legitimacioén
frente a los consumidores. Sin
embargo, para las pequefias empresas
de hospedaje es muy importante
seguir tomando medidas con relaciéon
a sus competidores, a la invocacion
de los cambios tecnoldgicos, sociales,
organizativos, financieros o comerciales
para 1identificar si al implementar
métodos de calidad como estrategia de
innovacidon, aumentan sus ganancias

con una adecuada atencion al cliente.

9.1 Antecedentes de la innovacion

Tal y como lo sefialan Flores y

Esposito de Diaz (2015), el término

innovacién surge a principios del
siglo XX, con el economista austriaco
Joseph Schumpeter, tanto para dar
una explicaciéon a la sucesion de la
crisis del capitalismo cada 50 afios,
como para abordar el problema de
la dinAmica interna profunda de este
sistema econémico. El uso inicial de
la palabra innovacién se reducia a la
introduccién de un objeto o métodos
nuevos en el mercado. No obstante,
la complejidad del término y de la
realidad ha permitido su extensién
hacia otros tipos de fenémenos no
relacionados directamente con los
mercados, porque puede implicar
tanto la idea de un cambio tecnolégico
generalizado, asi como un cambio
social dentro de las organizaciones y
la sociedad.

Van de Ven ¢z al. (1999) mencionan
que la innovacién es un proceso de
desarrollo y aplicacién de una nueva
idea que puede representar una
recombinacién de ideas viejas, un
esquema que cuestiona el orden actual,
una férmula o enfoque singular
que sus proponentes perciben como
nuevo. Mientras que para el Manual de
Oslo (Organizacidon de Cooperacidon
y Desarrollo Econdémicos, 2006)
innovacién es: la introduccién de un

nuevo o significativamente mejorado,
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producto (bien o servicio), proceso,
método de comercializacibn u
organizativo, en las practicas internas
de la empresa, la organizacién del
lugar de trabajo o las relaciones
exteriores (Flores & Esposito de Diaz,
op. cit.).

A vpartir de las definiciones
anteriores, se considera que la
innovacién es un proceso dinamico
e interactivo, con el cual Ila
organizacion adquiere conocimientos
por experiencia propia, en el
desarrollo de sus procesos de
produccidn, o de fuentes externas,
en su relacion con el entorno —otras
empresas, proveedores, competidores
o clientes—. Estas fuentes internas
y externas conforman un proceso
complejo de  relaciones  con
caracteristicas propias que dependen
de los tipos de tecnologias e industrias
involucradas y que conforman en
si el entorno de la organizacidon
(Ramirez & Vega, 2015).

En ese sentido, de acuerdo con el
Manual de Oslo (OCDE, op. cit.),
una empresa puede hacer numerosos
cambios en sus métodos de trabajo y
en distintas areas de la organizacién,
ya que en el manual se identifican
cuatro tipos de innovaciones que

incluyen una amplia gama de
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actividades  empresariales, como
lo son: innovaciones en producto,
procesos,  organizativas y de
mercadotecnia. Considerando lo
mencionado, este trabajo se enfoca
en la innovaciébn organizacional en
las pequefias empresas de hospedaje
como condicién para la calidad en
el servicio.

Por tltimo, cabe sefalar que
Marti (2012) establece que para las
empresas mas innovadoras debe
instituirse un sistema de financiacioén
a través de formas como el capital
riesgo, pero no se han encontrado
estudios sobre si la autofinanciacion
para la microempresa, dadas sus
caracteristicas especificas, puede tener
un efecto positivo de cara a tener
mayores iniciativas empresariales.
No obstante, cabe esperar que
cuantos mas recursos propios tenga
una empresa, menos necesidad de
endeudamiento y menos problemas
de crédito y financiacién tendra. Por
ello, se espera encontrar una relaciéon
positiva entre una mayor cifra de
recursos propios y la capacidad
innovadora, detectando el area de
oportunidad con la que cuenta el
hotel e implementar estrategias para

mejorar esas técnicas.



9.2 Innovacion en servicios
9.2.1 Innovacién

El desarrollo de la humanidad esta
asociado con la actitud innovadora
de sus protagonistas —individuales o
colectivos—. Esta cualidad presente en
los pensadores de la Antigua Grecia
es un ejemplo de ello: a pesar del
statu qno de su época, se atrevieron a
intentar explicar de manera racional,
y no a través de lo sobrenatural, el
comportamiento del ser humano y de
la naturaleza; hechos que marcaron
la configuraciéon del pensamiento
y la ciencia occidental junto con la
influencia de otras culturas antiguas
como la arabe y la china (Flores &
Esposito de Diaz, gp. cit.).

En la realidad actual, impactada
por crisis de diversa indole (energética,
financiera, social, politica, de valores,
climética, ambiental, guerras, entre
otras), es incuestionable la necesidad
de innovar, tanto para crear
oportunidades de progreso como
para concebir nuevos caminos para
alcanzarlo. El proceso de innovacion
en una organizacién puede influir,
directa o indirectamente, en su
sector de actividad y en el pais

donde se encuentre porque implica,

en términos de Schumpeter, un
proceso de “destruccion creativa”, es
decir, destruccién de lo antiguo para
crear continua y sistematicamente
elementos nuevos que permitan a la
organizacion generar condiciones que
refuercen su capacidad de adaptaciéon
al medio dinamico y favorezcan su
capacidad de innovar.

Los individuos y las
organizaciones, desde las mas simples
a las mas complejas, han innovado,
de manera consciente o no, para
mantenerse en el tiempo. Por tal
motivo, y aunado a la diversidad
de los procesos organizacionales, el
significado del término innovacidén
también ha tenido que ampliarse,
aunque de manera progresiva, y
concebirse desde distintas perspectivas
en funciébn de lo que se innova
(¢bid.). Dentro del Manual de Oslo se
definen cuatro tipos de innovacién
que incluyen una amplia gama de
cambios en las actividades de las
empresas: innovaciones organizativas,
innovaciones de  mercadotecnia,
innovaciones de  producto e
innovacién de proceso.

La primera es la innovacién
organizativa, aquella que se refiere a la
puesta en practica de nuevos métodos

de organizacion. Estos pueden ser
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cambios en las practicas de la empresa,
en la organizacion del lugar de
trabajo o en las relaciones exteriores
de empresa. Las innovaciones de
mercadotecnia implican la puesta
en practica de nuevos métodos de
comercializacién. Las innovaciones
de producto implican cambios
significativos de las caracteristicas de
los bienes ylos servicios; incluyen tanto
los bienes y los servicios enteramente
nuevos y las mejoras relevantes de los
productos existentes. Por Gltimo, las
innovaciones de proceso implican
cambios considerables en los métodos
de produccién y de distribucion
(Organizacion de Cooperacién v

Desarrollo Econémicos, op. cit.).

9.2.2 Innovacién en servicios

Durante las Ultimas décadas, el sector
servicios se ha convertido en una de las
actividades econémicas mas relevantes
a nivel mundial, dado su crecimiento
y expansioén, tanto en economias
desarrolladas como en los paises en
desarrollo. Esta dinamica se pone de
manifiesto a partir del significativo
incremento de la participacién de
los servicios en el empleo, el valor
agregado y el comercio de la mayoria

de los paises. A su vez, se evidencia su

158

potencial para mejorar el rendimiento
del resto de las actividades que
configuran la estructura productiva,
lo que ha colocado al sector servicios
en el centro del debate académico y
politico. En contraste, a diferencia de
la produccién de bienes materiales,
en los servicios no se aplica el
conocimiento o experiencia de las
técnicas de fabricacién directamente;
es preciso idear técnicas de gestion
especializadas y distintas para su
adecuada operacion.

Asimismo, los servicios necesitan
la presencia o interaccion del cliente,
esto debido a las diferentes demandas
que deben ser atendidas con acciones
y que requieren del cliente en el
proceso de prestacién o consumo.

De acuerdo con Camisén et al.,
(2007) y Betancourt & Mayo (2010),
las principales caracteristicas de
los servicios, que los distinguen
de los bienes materiales y que
tienen implicaciones directas en la
definicién y analisis de la innovacién,

son:

1. La

produccién y consumo. Es decir,

relacibn  estrecha  entre
existe una conexion sistematica entre
el cliente y el prestador de servicios. El

servicio personal no puede separarse



del individuo y algunos servicios
personalizados se crean y consumen
simultaneamente. Por ejemplo, no es
posible la prestacion del servicio de
hospedaje de un hotel sin la presencia
de un individuo.

2. Intangibilidad y contenido
intensivo en informacién de los
productos y procesos en servicios. El
servicio no puede ser tocado o sentido
antes de ser utilizado. Por ejemplo, en
un restaurante el servicio involucra
aspectos tales como el trato directo
con los empleados y la degustaciéon
de los platillos, una vez ordenados en
las instalaciones del establecimiento o
fuera de él.

3. Papel fundamental de los recursos
humanos como factor basico de
competitividad. Se define en forma de
confiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad, todos los
cuales estan en control del empleado
interactuando con los clientes.

4. Importancia de los factores
organizativos para el performance de la
empresa. Considera a cada proceso
que estd detras de la prestacion del
servicio. Por ejemplo, la capacitacion

de los empleados.

Asi, la intangibilidad es la

principal caracteristica que distingue

a los servicios de los bienes, ya que
se ofrecen beneficios o satisfacciones.
Otra caracteristica es la capacidad
productiva del proveedor, en Ila
que tiene contacto directo con
el cliente y en la que se refleja la
entrega simultanea y el consumo de
los servicios —aqui, el consumidor
puede afectar o determinar el
rendimiento y la calidad del servicio
prestado—. También, se considera
la fuerte participacién de recursos
humanos en la operacion del servicio
que, al ser prestado por diferentes
personas, puede llegar a presentar
variabilidad; esta caracteristica ofrece
la oportunidad de proporcionar
flexibilidad y

personalizacién del servicio, por lo

un grado de

que también puede ser un beneficio
y punto de diferenciacion.

En una de sus definiciones
mas basicas, los servicios estin
conformados por un conjunto de
actividades cuyo output (salida) no
se puede stockear (agotar) (servicios
personales, salud, educacién), que
se coproducen con la demanda
(servicios prestados a las empresas) o
que se consumen mientras se ofrecen
(transporte, restaurantes, hospedaje).
Desde esta primera definicibén, el

estudio del sector ha ido cobrando
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relevancia  dentro  del  analisis
académico en un contexto de creciente
participacién en la explicacién del
crecimiento, el empleo y las ganancias
de productividad de toda la estructura
productiva (Velazquez & Vargas,

2015).

9.3 Innovacion y calidad en turismo

9.3.1 Turismo en México y el

mundo

En 1941, en su obra La industria
nacional del turismo, Alberto J. Pani
asever6: “El turismo en México es un
producto genuino de la Revolucién.
Antes de ella casi no se viajaba. El
Nuevo Régimen ha prescrito las
vacaciones periddicas para todos
los trabajadores y caracterizado su
politica vial con la construcciéon de
una red de carreteras pavimentadas
que extienda el uso del automoévil y
estimule las excursiones, las encauce y
las sistematice” (Mercado, 2016).

Las ventajas competitivas en
el turismo se relacionan con las
habilidades que posee un destino
para emplear de forma efectiva sus
recursos en el largo plazo, generando
con ello riqueza y bienestar para sus

habitantes, lo cual se traduce en un
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mayor desarrollo econdémico y social
para lograr una mejor calidad de vida.
En la Gltima década el turismo se ha
constituido como una de las actividades
mas importantes del mundo, ya que su
crecimiento y desarrollo impactan de
manera contundente en el ambito social,
cultural, ambiental y, evidentemente,
econémico. En México, el crecimiento
turistico no ha sido la excepcion y se ha
perfilado en muchos casos como el eje
del desarrollo de comunidades a lo largo
y ancho del pais.

Por ello, el Plan Nacional de
Desarrollo 20132018 ha incorporado
la estrategia de impulsar la innovacién
de la oferta y elevar la competitividad
del sector turistico, con el objetivo de
aprovechar el potencial turistico de
México y lograr generar una mayor
derrama econémica en el pais (Secretaria
de Turismo, 2013).

De acuerdo con Eugenio Mercado
(0p. cit.), en el México posrevolucionario
la relevancia del tema estriba en
que, como sefiala Piglia, las politicas
turisticas han sido un tema de
investigacién mas bien excepcional en
Latinoamérica —donde se ha enfatizado
en la historia de sitios de atractivo
para el visitante—, lo cual refuerza la
sugerencia de Gordon acerca de la

necesidad de construir una perspectiva



de largo plazo y de claridad en los
estudios sobre turismo y su relacion
con el patrimonio cultural en un pais
como Meéxico, que se ha definido
por el aprovechamiento turistico
de los monumentos y zonas tanto
arqueoldgicas como historicas, asi
como las poblaciones tipicas, como
medio para propiciar el desarrollo de
comunidades y regiones con una rica
tradicion cultural.

En ese sentido, la Organizacion
Mundial  del (OMT,

2017), como principal organizacién

Turismo

internacional en el Ambito turistico,
aboga por un turismo que contribuya
al  crecimiento  econdémico, a
un desarrollo incluyente y a
la  sustentabilidad ambiental vy
ofrece liderazgo y apoyo al sector
para expandir por el mundo sus
conocimientos y politicas turisticas.
La Secretaria de Turismo (SECTUR,
2015) agrupa los principales conceptos
que se utilizan en el sector turistico
del pais tomando como fuente las
definiciones de la OMT, asi como
las expresadas en los documentos de
la Cuenta Satélite del Turismo en
México —realizada por el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI)—, que entiende por actividad

turistica de alojamiento la ejercida

por las empresas que presten servicios
de hospedaje al publico mediante
precio de forma profesional, sea
de modo permanente o temporal,
con o sin prestacion de servicios

complementarios.

9.3.2 Innovacién para la calidad en

turismo

Hoy en dia se habla considerablemente
sobre la necesidad de innovar en el
turismo y al ser esta una industria
tan valiosa y cambiante, existe una
multitud de innovaciones que las
empresas turisticas pueden incorporar
a sus productos y servicios. A través
de Hosteltur se presentan ejemplos
de distintas innovaciones en la
industria del turismo. La crisis
econémica mundial ha aumentado
la competencia dentro del sector,
lo que ha determinado a muchas
compaiiias del sector a innovar.
Algunas compafiias han introducido
innovaciones en el segmento low cost
(reduccion de costos), como son los
hoteles cipsula y hoteles que innovan
en disefio o a través del uso de lo
ultimo en tecnologia (por ejemplo,
camaristas  robots). Otros han
apostado por productos diferenciados

y exclusivos, como los grandes
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turoperadores que han desarrollado
los hoteles concepto. Las innovaciones
de otros sectores han inspirado a
muchas compaifiias turisticas, sobre
todo el de la tecnologia (Margalina,
2015).

Toda empresa prestadora de
servicios tiene que definir y medir
permanentemente la satisfaccion de
los clientes. Los consumidores que
no se quejan ante la disconformidad
del servicio recibido pueden optar
por irse con la competencia y realizar
un proceso de comunicacién negativa
respecto de la empresa. Cuando un
cliente valora la calidad de un servicio
lo juzga como un todo, realizando
una simple comparacién entre sus
expectativas y el servicio ofrecido por
la empresa, prevaleciendo la impresién
en su conjunto y no el éxito relativo
de una u otra accién especifica.

En servicios, la productividad se
expresa en términos de satisfaccion
del cliente y, en consecuencia, se
mide por el aumento de ventas.
Luego del esfuerzo realizado en una
empresa antes, durante y después de
la implementacién de un sistema de
calidad, prosigue la evaluacion de
dicha utilizacién mediante auditorias
de calidad realizadas por terceros.

Asi se puede evidenciar y registrar la
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idoneidad del sistema de gestion de
calidad, como también las mejoras
que se deben continuar promoviendo,
de manera tal que la calidad pase de
ser un simple concepto a una mejora
diaria, motivada principalmente por
los logros obtenidos y la satisfaccion
del cliente (Lazzari & Moulia, gp. ciz.).

Por tltimo, en la siguiente tabla
se muestran algunos ejemplos de
mecanismos de incorporacion de
actividades para la innovacién en la
pyme de hospedaje que apuntalen
hacia la calidad en el servicio
para la satisfaccion del huésped

(consumidor):



Tabla 1. Mecanismos de incorporacion de innovacion en las actividades para
la pyme de hospedaje.

Area/departamento

Mecanismos de incorporacion

Administracién y gestion
(innovacién organizacional)

¢ Definicién estratégica.

* Definiciéon (o redefinicién) de los
valores empresariales.

¢ Establecimiento de un sistema de
objetivos y motivacion.

* Nuevas técnicas de gestion.

¢ Acciones de formaciéon de recursos
humanos.

Procesos (innovacién de proceso)

* Gestidon de proyectos. Certificaciones:
de calidad, ambientales, de higiene.

Marketing/comercial
(innovacién de mercado)

¢ Nuevos modelos de comercializacién.
¢ Disefio de productos y servicios.

Fuente: elaboracién propia.

Conclusiones

A partir del analisis de este trabajo, es
evidente y portentoso que los servicios
hayan pasado casi desapercibidos
en las discusiones de innovacion
antes de la década de 1980. Por
ello, la investigacidon internacional
(particularmente en Europa)
comienza a centrarse en este sector,
con mas fuerza, a partir de la primera
década de este siglo.

Con relaciéon a investigaciones y
articulos que versan sobre el tema de

innovacién en las pymes turisticas,

estos aun son muy escasos; resulta
mas comin encontrar investigaciones
acerca de innovacién tecnolégica o de
mercadotecnia en empresas de cadena
o en un destino.

En el caso especifico del turismo,
y como prestadores de servicios,
es imprescindible que las personas
trabajen juntas de manera efectiva,
no se puede esperar responder a
muchos de los grandes desafios que
demandan los constantes cambios
—desde

ambientales a industrias sustentables

del entorno cuestiones

y productivas o enriquecer la vida
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de la comunidad—, pero un sistema
de innovaciébn tiene que ver con
las personas, el conocimiento, la
tecnologia, la infraestructura y la
cultura que han creado o adoptado
las empresas, con quién trabajan y
qué nuevas ideas experimentan. Por
lo tanto, el sector turistico en México
necesita un sistema de innovacidon
eficaz y resistente, un sistema en el que
las condiciones sean adecuadas para
la innovacién y el emprendimiento
empresarial, en el que las personas
tengan la motivacioén, los recursos,
la creatividad y el tiempo para
absorber, generar y aplicar nuevas
ideas que tengan valor y generen
competitividad. No obstante, a pesar
de las dificultades que enfrentan las
pymes —de cualquier sector—, esta
investigaciébn describe un progreso
—paulatino, pero existente— en los
compromisos de los empresarios por
llevar a cabo innovaciones en proceso,

productos y mercadotecnia.
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Capitulo 10
Prospectiva sobre innovaciéon ambiental. Un estudio para mipymes
hoteleras de Colombia y México
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Resumen

Los destinos turisticos tradicionales viven actualmente
una reconfiguraciéon de su oferta hotelera para el
mejoramiento de la competitividad y sustentabilidad
del sector. Por ello, las micro, pequefias y medianas
empresas (mipymes) hoteleras requieren establecer
estrategias relacionadas con la tecnologia e innovacién
ambiental en su propésito de lograr ser més rentables y
responsables con la naturaleza. La presente investigacion
tiene como objetivo identificar y priorizar temas en

innovacién ambiental para las mipymes hoteleras en
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los proximos 15 afios. A través
del método Delphi se realizd6 una
consulta estructurada, anénima vy
reiterativa a expertos nacionales e
internacionales en temas afines a la
innovacidén ambiental; los resultados
revelaron siete temas prioritarios:
recuperacion de energia a partir
de la basura, recoleccién y uso de
agua de lluvias, implementacion
de normas ambientales, disefio
de nuevos productos o servicios,
[+D, consultoria ambiental y
construcciones bioclimaticas.

Palabras clave: innovaciéon

ambiental, Delphi, prospectiva.

Introducciéon

La importancia de las mipymes se
encuentra en el discurso politico,
académico y empresarial, sobre
todo por ser eficaces eslabones
en cadenas productivas y generar
una gran cantidad de empleos,
contribuyendo  al  crecimiento
econdémico y, por consecuencia, al
desarrollo de los destinos turisticos.
No obstante, estas empresas
también han manifestado su bajo
desempefio ambiental y, a pesar de
ser organizaciones que responden

rapidamente a los cambios del
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entorno, tampoco han podido
desarrollar una alta capacidad de
innovacién en esta materia.

En la btsqueda de soluciones
que eviten el deterioro natural,
es fundamental que las mipymes
hoteleras exploren el conjunto
de informaciébn y conocimientos
cientificos, técnicos y empiricos
existentes que las lleve a distinguir
las brechas que se tienen en torno
a nuevos procesos, tecnologias,
productos y servicios, lo cual las
ayudarda a mejorar su toma de
decisiones estratégicas y aprovechar
las oportunidades de negocio en
funcion de sus capacidades de
innovacioén.

Las capacidades de innovacién
pueden  concebirse como un
conjunto especial de capacidades
organizacionales necesarias para
la introduccién de un “nuevo
o significativamente  mejorado,
producto (bien o servicio), de un
proceso, de un nuevo método de
comercializacién o de un nuevo
método  organizativo, en las
practicas internas de la empresa, la
organizacion del lugar de trabajo o
las relaciones exteriores” (OECD,
2005, p. 47).



Las empresas del caso de estudio!
mantienen un comportamiento pasivo
ante los problemas ambientales de los
destinos donde se ubican y no estin
conscientes de los impactos negativos
que generan hacia la naturaleza con
su operacién; por lo tanto, presentan
una baja capacidad de gestion e
innovacion ambiental. Algunas de
ellas comienzan a darse cuenta de que
es necesario implementar estrategias
que les permitan aumentar su valor
a partir de la integracién de nuevas
formas de operacién del servicio,
de comercializacién, de bulsqueda
de nuevos proveedores y hasta de
consumo turistico.

En ese sentido, esta publicacién no

pretende establecer escenarios futuros

1. La investigacién analiza el caso especifico
de Ixtapan de la Sal, México, y Medellin,
Colombia; el primero se trata de un destino
turistico tradicional del Estado de México que
cuenta con una oferta hotelera constituida en
su mayoria por mypimes, las cuales brindan el
servicio de hospedaje en pequefios hoteles con
servicios complementarios de alimentacion,
piscina, areas recreativas e inclusive spa. El
segundo destino integra, para este estudio, una
alianza de hoteles caracterizados por brindar
un servicio turistico de mediana categoria, la
mayoria con servicio de alimentos y con pocos
empleados, considerdndose en la categoria de

mipymes.

para las mipymes hoteleras, sino mas
bien presentar un abanico de temas
identificados y priorizados en torno
a la innovacién ambiental para los
proximos 15 afios, constituyéndose
como una herramienta que las ayude
en la toma de decisiones y las haga
mas sustentables y competitivas.

Este ejercicio de prospectiva se trata
de una fase de los resultados derivados
del proyecto de investigacion titulado:
Vigilancia — tecnoldgica ¢ inteligencia
competitiva para el fomento de la innovacion
ambiental en las Mipymes hoteleras. Un
modelo piloto para impulsar el desarrollo del
sector turistico en México y Colombiay el cual
se desarroll6 entre la Universidad de
Medellin y la Universidad Auténoma

del Estado de México.

10.1 Innovacion ambiental en la

empresa hotelera

La innovacién es considerada un
factor fundamental en la estrategia
de modelo de negocio, estd integrada
en todos los campos de conocimiento
incluyendo al turismo. Generalmente
es un tema mayormente trabajado
en el sector industrial, no obstante,
dentro del sector servicios ha ido
adquiriendo  fuerza al utilizarse

como respuesta a las demandas de
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los consumidores, las exigencias del
mercado y a la competencia global
(Fundacién Cotec para la Innovacion
Tecnolodgica, 2007).

En este marco, el estudio de la
innovacion en la gestién hotelera se ha
generado en las Gltimas dos décadas;
hay quien la investiga considerandola
como una capacidad organizacional
que genera riqueza a las empresas
a partir de una base de elementos
como la estrategia, la creatividad, la
cultura, la gestiébn tecnoldgica y la
competencia, entre otras (Lawson
& Samson, 2001); algunos trabajos
buscan su relacién con el desempefio
empresarial  desde los  servicios
adicionales que ofrecen los hoteles,
los turoperadores o la integracién en
una cadena hotelera (Orfila-Sintes &
Mattson, 2009; Grissemman, Plank &
Brunner-Sperdin, 2013); también se
ha investigado sobre su efecto en el
valor de la empresa (Nicolau & Santa-
Maria, 2013) y su influencia con la
cultura, el conocimiento y habilidades
de los agentes internos y su relacién
con los agentes externos (Chen, 2011;
Nieves & Segarra-Ciprés, 2015).

Los analisis no han dejado de lado
los problemas tebrico-conceptuales
respecto al estudio de la innovacién en

el sector hotelero; dada la naturaleza y

170

complejidad de los servicios turisticos,
se han encontrado deficiencias en su
medicién, por lo tanto, en algunas
investigaciones  se  recomiendan
metodologias e indicadores mas
apegados al tipo de empresa, actividad
econémica y a los paises donde se
ubican (Camisén & Monfort, 2012).

Hay que mencionar, ademas,
que dada la importancia de la
protecciéon ambiental en los destinos
turisticos y la labor que han venido
emprendiendo los hoteles para la
conservaciébn de la naturaleza, es
que la innovacién se ha investigado
en su relacibn con el ambiente.
Velazquez y Vargas (2014) sefialan que
la innovaciébn ambiental mantiene
diversas expresiones tales como eco-
innovacién, innovacién ecoldgica e
incluso innovacidén verde, las cuales
comprenden modificaciones en los
patrones de produccién y consumo,
desarrollando tecnologias amigables
con la naturaleza, productos y servicios
que no impacten negativamente sobre
el ambiente y aprovechen los recursos
naturales para el beneficio econdémico
y social de las comunidades.

En consecuencia, los nuevos
modelos de negocio para cualquier
tamafio de empresa se construiran

sobre una propuesta de valor para el



cliente, los accionistas y la sociedad.
De tal forma que los modelos que
generen  beneficios  ambientales
directos e indirectos, asociados a la
eficiencia de los recursos naturales
con el uso de nuevos productos y
tecnologias, les posicionardn como
organizaciones mas exitosas (OCDE,
2012).

Estudios previos han demostrado
que la innovaciéon ambiental favorece
la. competitividad

(Aguild, Jacob, Mulé, Tintoré &

empresarial

Tortosa, 2003), ademas, la estrategia
ambiental proactiva resulta ser un
factor determinante para generar
ventajas competitivas. La puesta
en marcha de una estrategia de
innovacién ambiental es capaz de
modificar las practicas de operacién,
los comportamientos empresariales
y del consumidor (Fraj, Matute &
Melero, 2015).

El uso de sistemas de gestion
ambiental estd asociado a la
innovacioén a través de la mejora en
los procesos de ahorro de energia,
tratamiento de aguas residuales,
reduccién de ruido y visualizacidon
del paisaje (Razumova, Ibafiez &
Palmer, 2015), donde el uso de
tecnologias tiene implicaciones en

la calidad del producto o servicio;

no obstante, es aqui donde existe
mayor inversibn y se originan
mayores costos (Velazquez, Vargas,
Oliver & Cruz, 2016). Los resultados
basados en el uso de las tecnologias
son la ecoeficiencia y la producciéon
limpia. Segin el WBCSD (World
Business Council for Sustainable
Development), los elementos bésicos
en las practicas de las empresas que

operan en forma ecoeficiente son

(Leal, 2005):

a) Reduccion de intensidad del
material utilizado en la producciéon
de bienes y servicios.

b) Reduccién de intensidad de la
energia utilizada en la producciéon de
bienes y servicios.

¢) Reducciéon en la generacién vy
dispersion  de cualquier material
toxico.

d) Apoyo al reciclaje.

e) Maximizacién del uso sostenible
de los recursos naturales (recursos
renovables contra no renovables).

f) Extensién de la durabilidad de los
productos. g) Aumento del nivel de

calidad de bienes y servicios.

En el marco de la ecoinnovaciéon
o 1nnovaciones ambientales, la
ecoeficiencia se  puede  aplicar
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por medio de tres plataformas:
operaciones, disefo de procesos y
tecnologias ecoeficientes (Park &
Behera, 2014). Lo cual posibilita
un abanico de opciones para que
las empresas puedan evaluar como
actuar de forma ambientalmente
sustentable de acuerdo con sus
posibilidades. Algo semejante sucede
con la produccién limpia, la cual esta
referida a las estrategias ambientales,
es decir, estd destinada a reducir el
impacto ambiental desde un enfoque
proactivo mejorando el desempefio
del hotel, aumentando su eficiencia
y reduciendo los riesgos para los
seres humanos y el ambiente. Por
consiguiente, las pequefias y medianas
empresas hoteleras pueden contribuir
en la crisis de agua que se presenta en
los destinos turisticos; Kasim, Gursoy,
Okumus y Wong (2013) proponen un
marco de gestion del agua bajo 4R:
reduccién innovadora, reutilizacion
innovadora, alcance innovador vy
reciclaje innovador (innovative reducing,
innovative reusing, innovative reaching and
innovative recycling).

De este modo, la innovacién
ambiental puede ser alcanzada con
cambios en la forma de pensar y
hacer las cosas, esto es, con practicas

ambientales menos dafiinas para la
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naturaleza que generen a su vez un
beneficio para la sociedad sin dejar
a un lado el beneficio econdémico

perseguido por las empresas.

10.2 Metodologia

El presente proyecto combina enfoques
cualitativos y cuantitativos; la revisién
de la literatura desempefi6 un papel
importante, ya que a través de ella
se pudieron determinar las variables
de investigacion, asi como los ejes de
busqueda para la vigilancia tecnolégica.
Se realizd6 una consulta estructurada,
anbénima y reiterativa a  expertos
nacionales e internacionales en temas
afines a la innovacion ambiental en
las mipymes hoteleras al 2030; los
agrupadores sometidos a consulta
fueron: energia, residuos sélidos,
recurso hidrico, combustibles y emisién
de contaminantes, gestion ambiental,
actividades de la cadena de valor y
otros; esta consulta se realiz6 mediante
el método Delphi. El cuestionario
comprendi6 84 temas, en los cuales
cada experto contribuyé eligiendo la
informacién que consideraba pertinente
o prioritaria en cada una de las areas.
El desarrollo del ejercicio de
prospectiva a través del método Delphi

consistio en los siguientes pasos:



a) Identificaciobn de necesidad o
proposito. En esta actividad se establecid
la necesidad o propésito que tenia el
estudio de prospectiva y qué aportes
podia generar a los actores interesados.

b) Seleccion del equipo monitor. El
equipo monitor estuvo formado por
personas con capacidad de estudiar
e investigar el tema en cuestion y
por expertos en el método Delphi.
Las funciones del equipo monitor se

establecieron de la siguiente manera:

¢ Definir los objetivos del ejercicio
Delphi.

* Reunir y consolidar la informaciéon
inicial para el estudio del tema que se
trata.

* Definir los criterios de seleccion de los
expertos.

* Realizar el estudio del tema de acuerdo
con el objetivo.

¢ Elaborar un plan de trabajo detallado
de las actividades y tiempo requerido
para la realizacion del ejercicio.

* Disefiar los cuestionarios para las dos
rondas.

e Diseflar métodos de tabulacion y
evaluacioén de la informacién obtenida
a través de los cuestionarios.

e  Distribuir 'y  recolectar los

cuestionarios.

c) Perfil de expertos. El cual se definid
de la siguiente manera: profesionales,
académicos e investigadores
relacionados con los temas del
cuestionario (energia, residuos solidos,
recurso  hidrico, combustibles 'y
emision de contaminantes, gestion
ambiental y actividades de la cadena de
valor). En total se enviaron 36 correos
electronicos con el cuestionario de
primera ronda Delphi y carta de
invitacién a expertos relacionados con
turismo.

d) Construccién del arbol tecnoldgico.
Para la construcciéon del cuestionario
de primera ronda fue necesario
realizar una vigilancia a los temas,
tecnologias e innovaciones que existen
a nivel nacional e internacional,
también se consultaron con expertos
los agrupadores seleccionados, de
esta forma se identificaron los temas,
innovaciones y tecnologias que se
incluyeron en el formato de primera
ronda Delphi.

e) Construcciébn primera  ronda
Delphi. Con los temas seleccionados
del arbol tecnoldgico se definieron
siete agrupadores, cada uno con sus
respectivos temas; en total se definieron

84 items.
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10.3 Resultados

Primera ronda. El cuestionario de
primera ronda fue diligenciado por
nueve expertos. Definiciéon de grupos
de prioridad. Respecto del porcentaje
de consenso promedio por grupo, se
establecié que un tema se consideraria
como prioritario en la primera
ronda si presentaba un porcentaje de
consenso superior al del promedio
del grupo y un valor modal mayor
o igual a 4 6 5 en la calificacion; el
valor modal es la calificaciébn que
mas se repite dentro del nmero de
respuestas. Los temas que presentaron
un valor modal en la calificacion
inferior o igual a 2, con porcentaje
mayor al promedio del grupo, se
clasificaron como no prioritarios
en la primera ronda Delphi. Los
otros temas que no cumplieron con
las anteriores condiciones fueron
considerados temas en discusién. La
clasificacién dio origen a tres grupos

de temas:

a) TP. Temas prioritarios: presentan
un porcentaje de consenso superior
al del promedio del grupo y un valor
modal mayor o igual a 4 0 5 en la

calificacién.
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b) NP. Temas no prioritarios:
presentan un valor modal en la
calificacién inferior o igual a 2, con
porcentaje mayor al promedio del
grupo.

c) TD. Temas de discusiéon: los
temas restantes que no cumplieron
con las anteriores condiciones son

considerados temas en discusidn.

Después de  los  analisis
estadisticos realizados de acuerdo
con el método mencionado en
el apartado de metodologia, se

hallaron:

Temas prioritarios: 28
Temas no prioritarios: 0

Temas en discusion: 41

Segunda ronda. A continuacidn, se
presenta la prioridad establecida en
las rondas. Se puede observar que 23
temas, de los 84 temas presentados
originalmente, se comportaron como
prioritarios en las dos rondas, es decir,
el 27.38%.



Tabla 1. Temas prioritarios en segunda ronda.

Decision Decision
1. Energia primera segunda
ronda ronda
1.1 Energias alternativas
1.1.1  Energia solar fotovoltaica (paneles solares) Prioritario Prioritario
1.1.4  Gasificacién de biomasa para obtener Discusion Prioritario
hidrégeno y electricidad
1.1.5 Biocombustibles Discusion Prioritario
1.11  Optimizacién de redes de energia Prioritario Prioritario
Decision Decision
2. Residuos solidos primera segunda
ronda ronda
2.2 Reciclaje de desechos, residuos sélidos y Prioritario Prioritario
peligrosos
2.3 Recipientes susceptibles de recuperacion y Discusion Prioritario
reciclaje
2.6 Recuperacién de energia a partir de la basura Prioritario Prioritario
2.7  Reciclaje de desechos Prioritario Prioritario
2.8  Comercializacién de desechos Prioritario Discusion
Decision Decision
3. Recurso hidrico primera segunda
ronda ronda
3.1  Sistema de tratamiento de aguas residuales Prioritario Prioritario
3.2 Recoleccién y uso de agua de lluvia Prioritario Prioritario
3.4  Productos de limpieza que tengan Discusién Prioritario
tensoactivos biodegradables
3.7  Reutilizacién del recurso hidrico Prioritario Prioritario
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. ., Decision Decisién
4. Combustibles y emision de .
. primera segunda
contaminantes
ronda ronda
42  Recuperacion de materiales organicos Prioritario Prioritario
(ejemplo: compostaje para el beneficio de
hogares campesinos - ayuda en el balance
social)
43  Gestion de emision de gases efecto Prioritario Prioritario
invernadero
4.6  Programa para promover el control y Prioritario Prioritario
la disminucién de la contaminacién
atmosférica, auditiva y visual
Decision Decisién
5. Gestion ambiental primera segunda
ronda ronda
5.1  Implementacién de normas ambientales Prioritario Prioritario
5.2 Disefio de politicas ambientales Prioritario Discusion
5.3 Integraciéon de alianzas ptblico-privadas Prioritario Prioritario
5.5  Aprovechamiento de incentivos fiscales Prioritario Prioritario
5.7 Certificaciones ambientales Prioritario Prioritario
5.9  Informes de sustentabilidad y rendicion de Prioritario Prioritario
cuentas
5.10  Analisis de ciclo de vida de productos y Prioritario Prioritario
servicios
5.11  Gestion de riesgos Discusioén Prioritario
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Decision Decision
6. Actividades de la cadena de valor primera segunda

ronda ronda
6.1  Disefio de nuevos productos o servicios Prioritario Prioritario
6.5  Contratacién de personal cualificado Prioritario Discusion
6.6 Asesoramiento empresarial Prioritario Prioritario
6.7  Investigacion y desarrollo (I+D) Prioritario Prioritario
6.8  Consultoria ambiental Discusion Prioritario
Decision Decision
7. Otros primera segunda

ronda ronda
7.2 Construcciones bioclimaticas Prioritario Prioritario
7.6 Huertos ecoldgicos Discusion Prioritario
7.8 Educacion ambiental Prioritario Prioritario
7.9  Informaciéon ambiental a consumidor Prioritario Prioritario

En la tabla 2 se presenta un resumen

de la primera y segunda ronda con los

Fuente: elaboracién propia.

porcentajes de consenso por agrupador ronda.

y nuamero de temas prioritarios,

también se resaltan los temas con mayor

porcentaje de consenso en la segunda
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Tabla 2. Temas prioritarios con porcentaje de consenso.

Resumen primera ronda Delphi

° Tema(s) N.° de N.° de N.°de Promedio
Temas por  N.°de
Agrupador con mayor temas temas en  temas %
agrupador encuestas S . .
% prioritarios  discusion n consenso
1. Energia 16 9 56% (2) 2 8 6 40%
2. Resid
oS 8 9 78% 4 4 0 549%
solidos
3. Recurso
0 0
P, 17 9 89% (2) 3 9 5 52%
4. Combustibles
y emisioén de 14 9 56% (3) 5 5 4 44%
contaminantes
> Gestion 1 9 89% 7 4 0 550
ambiental
6. Actividades
de la cadena 9 9 89% 4 5 0 62%
de valor
7. Otros 9 9 89% 3 6 0 56%
Agrupador Temas con mayor porcentaje de consenso en la segunda
ronda
1. Energia Energia solar fotovoltaica (paneles solares) (56%)

2. Residuos solidos

Recuperacién de energia a partir de la basura (78%)

3. Recurso hidrico

Recoleccién y uso de agua de lluvia (89%)

4. Combustibles y emision de
contaminantes

Recuperacién de materiales organicos; gestion de emision de
gases efecto invernadero; programa para promover el control
y la disminucién de la contaminaciéon atmosférica, auditiva
y visual (56%)

5. Gestibn ambiental

Implementacién de normas ambientales (89%)

6. Actividades de la cadena de valor

Disefio de nuevos productos o servicios; investigacioén y
desarrollo (I+D); consultoria ambiental (78%)

7. Otros

Construcciones bioclimaticas (89%)
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En la tabla anterior se destacan cinco
temas con porcentajes de consenso que
se ubican en el Gltimo cuartil (por

encima del 75%):

1. Recuperacién de energia a partir de
la basura

2. Recoleccion y uso de agua de lluvia
3. Implementacibn de normas
ambientales

4. Disefio de nuevos productos o
Servicios

5. Investigacion y desarrollo (I+D)

6. Consultoria ambiental

7. Construcciones bioclimaticas

Estos temas se convierten en focos,
o posibles apuestas, sobre los cuales se
pueden realizar desde hoy proyectos
y estrategias en las organizaciones
e Instituciones interesadas en la
innovaciéon ambiental en mipymes

hoteleras.

Conclusiones y recomendaciones

Este capitulo presenta los hallazgos
de una de las tltimas etapas de
un estudio sobre el fomento de
innovaciones ambientales en mipymes
hoteleras. La investigacién permitid
explorar las posibilidades que tiene la

innovaciébn en el campo ambiental,

las cuales involucran diversos tipos
de combinaciones de acuerdo con
las tecnologias, procesos, productos
y servicios, donde cada uno de estos
elementos puede proporcionar una
oportunidad de insercién en el mercado
y contribuir a la sustentabilidad del
destino.

Los 23 temas obtenidos como
prioritarios en las dos rondas se
convierten en apuestas para la toma
de decisiones en el sector analizado;
un punto de partida podria ser la
realizaciéon de nuevos estudios de
vigilancia a profundidad en algunos
de ellos (por ejemplo, los cinco items
con porcentajes de consenso en el
mayor cuartil) y de esa forma colaborar
en rutas precisas para que los temas
prioritarios se conviertan en realidades
en innovacion.

El Delphi ha mostrado bondades
en priorizacibn en innovaciones,
tecnologias y nuevos negocios, sin
embargo, los temas presentados en
este ejercicio pueden contextualizarse
a través de la aplicacién de técnicas
de prospectiva de la escuela francesa,
es decir, la revisibn de problematicas
del sector en los subsistemas politico,
econdémico, social, tecnolégico,
ambiental y legal; realizacion y analisis
de la metodologia MICMAC (Matriz
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de impacto cruzado, multiplicacién
aplicada a una clasificacion), ejes de
variables clave, proyectos actuales,
futuros y amenazas en cada eje,
hipotesis por eje y generacion de
escenarios (posibles, probables,
deseables, apuesta); de esta forma se
puede presentar un escenario apuesta
mas amplio, a través de la escuela
francesa, con rutas especificas de las 23
innovaciones y tecnologias priorizadas
en este ejercicio Delphi. Los temas
priorizados se pueden analizar a través
de herramientas como las curvas en S
(para determinar el ciclo de vida actual
y futuro de cada tecnologia) y el calculo
de barreras para la innovacién, con el
fin de generar nuevas priorizaciones
para innovaciones o tecnologias
emergentes con bajas barreras; otros
estudios se estan realizando donde
se pueden observar las bondades de
estos instrumentos, por ejemplo, estas
dos herramientas han sido utilizadas
en dos ejercicios Delphi en el periodo
2015-2016 con excelentes resultados y

comentarios por parte de los expertos.
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Conclusiones

El debate sobre el

territorial 'y el turismo se basa

desarrollo

en el vinculo existente entre las
actividades sociales y econdémicas y
el territorio de referencia, al tiempo
que identifica todos los recursos
naturales concernientes. Por lo tanto,
es necesario valorar y organizar los
diversos componentes de los entornos
naturales y edificados (montafas,
lagos, iglesias, monumentos, etcétera),
junto con los recursos inmateriales —
como la cultura local—, para tener una
imagen completa de todos los recursos
turisticos en pos del desarrollo de una
region dada.

Por lo anterior, a partir de los
diferentes capitulos que componen
la presente obra, se deduce que la
percepcion del desarrollo territorial
es un elemento clave que debe
considerarse en el disefio de politicas
publicas para el sector turistico. Esto
se debe a que la competitividad de un
destino depende no solo de su riqueza
natural o cultural, pues su progreso
estdi vinculado a su capacidad de
adoptar politicas que reconozcan
las relaciones establecidas entre los
actores que integran el sistema en su

totalidad.

Ademas, la idea central es que
no es suficiente identificar un solo
mecanismo para el crecimiento y
desarrollo econémico y social de un
territorio, sino considerar los diversos
actores que operan dentro de las
cadenas de suministro turistico del
territorio.

También es importante mencionar
que, a los territorios, especialmente
los destinos turisticos, les corresponde
actuar  corresponsablemente  para
mejorar el bienestar sostenible de los
residentes del destino. En ese sentido,
los estudios de caso y las discusiones
tedricas ayudaron a fortalecer el
supuesto de la competitividad con el
objetivo de implementar estrategias
que diferencien un destino de otras
areas con las que compiten y que
generen riqueza y valor para los
involucrados, aumentando el niimero
de turistas y visitantes.

Por ultimo, cabe mencionar que
cerrar la brecha entre el turismo
y el desarrollo territorial ha sido
un tema importante de debate
para la investigaciobn en esta Aarea
de estudio. Sin embargo, la obra
provee a estudiantes, investigadores y
publico interesado una base sobre la
importancia del desarrollo territorial

para las actividades turisticas.
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El turismo como instrumento de desarrollo territorial,
se disefi6 en formato electronico en la Direccion de Ediciones
y Publicaciones con el apoyo de la Imprenta Universitaria y la Direccion
de Tecnologias Web y Webometria de la Universidad Auténoma

del Estado de Hidalgo, en el mes de mayo de 2024.
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