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Prologo

Dr. Ricardo Tejeida Padilla’

Las organizaciones turisticas representan hoy en dia, un campo de estudio de gran relevancia
por el aporte que representan a la economia de los paises. Es por ello que su correcto
diagnostico representa una de las acciones mas relevantes para la generacion de propuestas
y acciones correctivas, para que dichas organizaciones sigan funcionando conforme a los
ideales con las que fueron creadas y en armonia con los requerimientos de la realidad
actual. El libro nos lleva a considerar desde el origen y la evolucién en la conceptualizacion
de las organizaciones turisticas, la cuestion de la disciplina y multidisciplina en el estudio
contemporaneo del turismo.

Como soporte conceptual, el trabajo desarrolla las bases teoricas, epistemologicas y
ontologicas de la metodologia del diagnéstico de las organizaciones turisticas, para después
interesarnos en el abordaje de las mismas desde la sistémica contemporanea con sus
origenes, conceptos aplicables, enfoque y paradigma.

Posteriormente, proporciona las fases del diagnostico de las organizaciones turisticas y
da las nociones mas relevantes dentro de esta accion, considera a la organizacion como un
sistema socio-técnico que puede tener un profundo e integral desarrollo en su diagndstico,
utilizando los preceptos del Modelo de Sistema Viable.

Por dltimo, explica el analisis de procesos como herramienta util para detectar las fallas
en los servicios de hospitalidad, desde su naturaleza y el proceso de recuperacion de los
servicios, para conformar el sistema diagnostico de analisis de fallas.

Por todo lo anterior, esta obra representa una investigacion relevante que se transforma
en una herramienta util para poder desarrollar la diagnosis de las organizaciones turisticas
para los investigadores, estudiantes y profesionales del turismo interesados en la salud

organizacional de estas unidades econémicas.

1 Profesor investigador de la Escuela Superior de Turismo del Instituto Politécnico Nacional, con linea

de investigacion en sistémica turistica.






Discusion y propuesta

tedrico-metodologica de la obra

Linea de investigacion del autor

La obra contribuye al desarrollo de la linea de investigaciéon de ciencia de sistemas y
turismo. Aporta conocimientos basicos para comprender la concepcion del turismo como
un proceso complejo que integra elementos y relaciones para cumplir con un objetivo.
El turismo visto como un sistema, se visualiza bajo el paradigma holistico de relaciones
internas y externas, e integra conceptos, teorias, métodos, metodologias y modelos para

comprenderlo y mejorarlo.

Propuesta tedrico-metodologica

En la obra se propone desarrollar el abordaje del turismo a partir de tres vertientes: la
ciencia tradicional o estudio disciplinar, el estudio multidisciplinar y la ciencia de sistemas.
La teorfa del diagndstico se basa en los constructos ontologicos, teologicos heutisticos
y epistemologicos. Esta aportacion ordena el conocimiento de lo turistico y clasifica su
naturaleza. De la misma forma, se presenta un método que se desglosa a partir de las fases

del diagnoéstico con componentes del sistema social y técnico.
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Introduccion

En esta obra se define una serie de conceptos sobre el sistema de las organizaciones
turfsticas. El pensamiento de los sistemas constituye un enfoque renovador para la
generacion y aplicacion de nuevos conocimientos, con utilidad para explicar y mejorar
fenémenos dificiles de comprender como el turismo. Las organizaciones turisticas han
sido poco estudiadas, debido a que la concepcién de la teoria del turismo continda en
construccion y resulta complicado entender la complejidad que emana a partir de este
acontecimiento socioeconomico.

A través de la presente obra se desglosan elementos historicos que dan cuenta de
la evoluciéon de las organizaciones turisticas; los contextos del turismo que explican su
caracter multidisciplinario; ademas de su pertinencia tecnologia, que esboza nuevas formas
de comunicacién en el mercado.

Se discute la parte social y productiva del turismo, junto con su abordaje disciplinar
y multidisciplinar. Este analisis permite comprender la existencia y utilizaciéon de saberes
singulares para estudiar a las organizaciones turisticas. No obstante, es bajo esta 6ptica que
el conocimiento de lo turistico se ve limitado a una teoria que trata de explicatlo.

Por otro lado, el avance de la teorfa del turismo transcurre lentamente y, por ende, se han
buscado alternativas que lo subsanen. El diagnostico pasa por este proceso reflexivo, ya que
constituye una herramienta para focalizar disfuncionalidades de las organizaciones o puede
recurrir a la combinacion de técnicas para explicar aspectos relacionados. En ambos casos,
el dominio medular del diagnostico se resuelve a través del enfoque de los sistemas, por su
flexibilidad para incorporar la induccion, la deduccion y la abduccion del conocimiento, es
decir, un proceso de investigacion-accion en el que el investigador forma parte del proceso.

Bajo este enfoque, la composicion sistémica se hace llegar de una estructura distinta
de la disciplinar, al permitir conceptos robustos para habilitar una reflexion mas amplia.
De esta forma, se puede trabajar con distintas formas en las organizaciones turisticas para
poder tratarlas bajo principios isomorfos.

En la sistémica se desprenden dos dimensiones del diagnostico: la dimension social
y la dimension técnica, las cuales se enriquecen con el lenguaje de las totalidades que las
considera como fases complementarias, ya que busca un fin en comuin, en este caso la

evolucién de las organizaciones turisticas.
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De estas ideas surge el diagrama basico del diagnéstico, que describe sus fases y propone
e identifica los modelos a seguir para desprender conceptos que apoyen en la identificacion
de las fallas o disfuncionalidades. De la misma forma, se proponen controles para la parte
social y técnica. Finalmente, se presenta una clasificacion de fallas a partir de una aplicacion

a las empresas de la hospitalidad. Lo anterior, para ilustrar la teorfa presentada.
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EVOLUCION DE LAS
ORGANIZACIONES TURISTICAS

Antecedentes histdricos de las organizaciones turisticas
La trascendencia histérica de las organizaciones turisticas fundamenta la
complejidad que la conforma. Por tanto, en este apartado se presenta una breve
resefia de la evolucion de las organizaciones tutisticas.

En épocas remotas surgio la necesidad de transportar personas y mercancias,
con la finalidad de enriquecer el intercambio de ideas y medios de trabajo.
El desplazamiento de personas parte de una evoluciéon social con particular
utilidad en beneficio de distintas civilizaciones, estas actividades sustanciales
desembocaron en lo que hoy se conoce como el turismo moderno.

El turismo como toda actividad socioeconémica se encarné en la necesidad
de trasladar bienes comerciales y servicios (Ibafiez y Rodriguez, 2012). En un
primer momento, se reconoce la diligencia de trasladar medios de sobrevivencia
como principio basico para asegurar la progresion y la permanencia de los
primeros grupos civilizacién, marcados en un esquema geografico que permitio
la mezcla cultural y el cambio ideoldgico.

Elimpetu de la proximidad a través de los viajes, por razones de subsistencia,
genero6 necesidades de transportacion, alimentacion y albergue. Y la explotacion
de recursos con fines comerciales permiti6 el esplendor de la cultura la ciencia
y el arte. De esta forma se originaron viajes con motivos sociales, como los
religiosos (Abad, 20006), con motivacion de peregrinaje o romerfa. El transito

con causas culturales, como los viajes de reconocimiento y el simple recreo,
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como un asunto de liberacién del ocio. Derivado de la expansiéon econdémica y social, se
propici6 el desarrollo de los medios de transporte (maritimo, terrestre y aéreo).

Con los viajes iniciales, germiné la primitiva de los servicios que constitufa el enlace
entre los prestadores de servicios y los visitantes. La produccion de servicios, en esta fase, se
considera burda, con poca organizacion, carente de infraestructura basica, mal organizada
y de procesos nulos. Su principal desafio era la improvisacion de espacios en condiciones
elementales e intempestivas, sobre las cuales se pretendia cubrir necesidades.

La provision de servicios era espontanea, y su naturaleza precipitada partia de una
condicién no retribuida; es decir, existia la circunstancia de dejar bajo el amparo de los
asentados la decision de poder recibir el servicio deseado (Rodriguez y Faraldo, 2014).
De lo anterior, se deduce que no era posible asegurar las condiciones sobre las cuales se
brindaba el servicio en sus dimensiones de seguridad y comodidad.

El cobro de los servicios potencio el ordenamiento para destinar un espacio al descanso
y la provision de alimentos. Los propietarios comercializaron los servicios en lugares de
paso. Visualizaron, por un lado, la manera de hacer de los viajes una actividad redituable y,
por afiadidura, la pertinencia para orientar su produccion.

En Roma ademas de constituir actividades en el tiempo libre, el ocio determinaba los
roles sociales y canales de identidad (Korstanje, 2008). Asi se conjugaban las actividades
recreativas con el control social. Prueba de esto, las actividades deportivas y bélicas
(Pulgarin, 2011) que contribufan a la cohesion del imperio. Sin embargo, la generacion de
los servicios se encuentra estrechamente relacionada con las motivaciones, al aflorar flujos
de visitantes temporales, los cuales pueden ser constantes en ciertas temporadas, como el
turismo religioso, que estimula mejoras de infraestructura y dotacion de servicio (Cortez,
2000).

Con la revolucion francesa, la condicion de recreo se anadio a la ciencia y a la cultura
(Gurria, 1991), conformando los viajes educativos que incentivan la comunicacion de ideas.
Asi, los servicios se diversificaron con la aparicion de nuevos segmentos, por ejemplo,
el turismo social, que afnadi6é servicios accesibles para grupos endebles, como estrategia
de regeneracion y estimulaciéon econémica (Maitland, Miller y Minnaert, 2013), ya que
contemplo la inversion de capitales y la generacion de politicas de apoyo (Consultor, 1993).
Surgi6 en Francia como respuesta a la conquista laboral que conecta la productividad con
espacios de ocio y descanso.

En Inglaterra, con el nacimiento de la Asociaciéon de vacacionistas cooperativa (CHA,

por sus siglas en inglés) a finales del siglo XVII, se afianza la participacion activa de la
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comunidad, para ofrecer servicios a los visitantes (Hope, 2016). Esta caracteristica imprime
un elemento basico, el involucramiento de las comunidades en la organizacién y prestacion
de los servicios.

LLa creacién de la primera unién de propietarios de empresas de hospedaje, a finales
del siglo XVIII, en la ciudad de Florencia (Ramos, 1992), referencié una manera simple
de uniformar procesos productivos primitivos de gestion para aumentar la eficiencia. Asi
inicié la normalizacion de los servicios y la recopilacion de informacion para mejorarlos.
La limpieza se vuelve parte importante del servicio y matiza su nueva consideracion (Lattin,
1979). Esta diversificacion se crea desde la perspectiva de los visitantes que valoran ciertos
aspectos que provienen de la organizacion y de la elaboracion de los servicios.

LLa masificacion y acentuacion de recorridos se agudizo a partir de la construccion de
infraestructura y la mejora de las vias de comunicacién (Gurria, 1991), los cuales habilitaron
rutas de trayecto y servicios alrededor de ellas para permitir su comercializacion.

Por otro lado, el nacimiento de las agencias intermedias permitié mayor operacion
(Turner y Ash, 1991), incorporaron dos aspectos inéditos: por un lado, la programacion de
un viaje planificado y la utilizaciéon de un medio de transporte para garantizar el retorno;
al tiempo, disminufan los costos de operaciéon a través de los elementos de paquete
(Aldana, 2010). Estos antecedentes colocaron a las agencias de viajes en escena para erigir,
desarrollar, y comercializar viajes turisticos, lo que introdujo nuevos sistemas de distribucion
y planeacion de servicios tutisticos.

Al surgir los hoteles de gran tamano, se constituye la modalidad de cadenas hoteleras
(Foster, 1994). La generacion de servicios lujosos trascendio hacia una dimension distintiva,
al ofrecer producto con requerimientos especificos que se fueron ampliando en dimensién y
alcance con la concepcion corporativa. La idea de la gestion vigorosa planted una capacidad
superior para proteger las inversiones y hacerlas mas redituables. Las marcas con sistemas
reconocidos en el mercado son muestra de ello.

El turismo nace como una actividad social y se formaliza como una actividad econémica.
Esta esencia no le es ajena, ya que es la parte social la que permite su manifestacion y la
parte lucrativa la que nutre, mantiene, mejora y habilita los bienes y servicios que se ofrecen
en el mercado. De ahi su presentacion para operar bajo una dinamica social y al margen de

la conformacion de actividades lucrativas.
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1.2 La revolucion tecnolégica

La revolucién tecnoldgica origind una serie de cambios en el turismo (UNWTO, 2011),
que florecen y crean una atmosfera nueva (Garrigds, Palacios y Narangajavana, 2008).
En el area de hospitalidad y turismo, la conveniencia tecnolégica ha sido continua en su
utilizacion, lo cual significa afrontar nuevos retos en la organizacioén y programacion de
servicios. Estos elementos de cambio se derivan, por una parte, de la facilidad para permitir
las transacciones econémicas y el flujo de informacion, y por el otro sentido, apoyan a
tener un contacto directo con los clientes (Schmidt, Cantallops, y Dos Santos, 2008). La
peculiaridad del empleo en las nuevas tecnologias proviene de la amplitud que ahora tienen
los visitantes para consultar informacion en linea y compartirla con personas que tengan el
mismo interés. De esta manera, la forma de administrar los negocios y comercializarlos ha
sufrido modificaciones, y provocado al mismo tiempo nuevas ventajas y desventajas en la
industria (Kim, Ma y Kim, 2000), lo cual se refleja en el cambio de actitud de la demanda
y la generacion de nuevas formas en los servicios (Kothari, Hu, y Roehl, 2007). Por lo
anterior, es necesario que las organizaciones turisticas adopten cambios constantes, debido
a la dinamica provocada por la tecnologia (Ho y Lee, 2007; Yang y Wan, 2004).

LLa incorporacion de estas tecnologias trascendié de manera significativa en la industria.
Por ejemplo, los globalizadores constituyen sistemas informaticos que conectan a los
compradores y vendedores de servicios (SABRE, 20106) y forman parte de los medios de
gestion de las organizaciones turisticas. En el mismo sentido, se visualiza la calidad que se
fija de acuerdo con el desarrollo y uso de las tecnologias, ademas de su eficaz diligencia,
que maximiza las operaciones presentes (Kim, Lee y Law, 2008). Estas herramientas
tecnologicas constituyen ventajas comparativas en la industria de 1a hospitalidad (Ham, Gon
y Jeong, 2005). La fecundacién de la tecnologia tiene un impacto directo en la planeacion,
asignacion y distribucion en el mercado del turismo.

Los principales retos que afrontan las organizaciones al adoptar las nuevas tecnologias,
recaen en los costos implicitos para operarlos y probarlos con notables beneficios en las
funciones de la distribucién y el fluyjo de informacién, cada vez mas convenientes para
mejorar las practicas administrativas de servicios, ante la integracion de sistemas de
informacién cada vez mas avanzados.

Con la globalizacion de los viajes y el avance tecnolégico, el esquema virtual se habilitd
y potencializé nuevas relaciones comerciales y de distribucion. La convergencia de motivar
la tecnificacion y los sistemas de informacion, constituyeron la maquinaria especifica de

seleccion de medios y procesos que fueron evolucionando paulatinamente.
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Con el avance de la tecnologia se ha propiciado cambios en el mismo mercado,
reestructurado a partir de la forma de hacer negocios. Por ejemplo, los servicios de peer-to-
peer network hosts (red entre pares) con repercusiones directas en los servicios de transporte y
hospedaje, y que conectan a los compradores y a los vendedores para concretar un modelo
de negocios, ha propiciado cambios en el modelo tradicional (Karlsson, Kemperman y
Dolnicar, 2017).

El turismo ha sido la gran panacea para este tipo de negocios, que generan ingresos
considerables y que se encuentran constantemente en expansion (Kaplan, y Nadler, 2015).
Por su parte, la web 2.0 incrementa su utilizacioén en el turismo para tener comunicacion
interactiva con los consumidores y emitir opiniones y recomendaciones (Dominguez y

Araujo, 2012). Estos componentes se integran de forma esquematica en la figural.l.

Figura 1.1. TICS en las organizaciones turisticas

Sistemas de Reservaciones
Marca .
) . Sistemas de
Interno = Cadena Sistemas de I
N recopilacién de
operacién . i
informacién
——
TICS sobre la
En turismo — . i s
, satisfaccién
Globalizadores
L. b de los
Externo | Paginas we consumidores
Motores de Buisqueda
——

Fuente: elaboracion propia.

1.3 Inteligencia de servicios turisticos
Otro aspecto importante a sefialar es la inteligencia en los servicios turisticos. Este concepto
surge de la necesidad de mantener la eficiencia en las acciones, a través de la recopilacion

de informacién contenida para sistematizar los procesos y hacerlos mas eficientes (Del
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Chiappa y Baggio, 2015). La inteligencia de servicios se alimenta del aprendizaje de las
organizaciones que buscan incorporar mejores tacticas ajustadas al proceder de los usuarios
(Buytikozkan y Ergtin, 2011). Tiene como meta principal permitir la agilizacién econémica
de los productores o prestadores de servicios que se encuentran vinculados, desde la cadena
productiva hasta la provision de suministros y otros procesos importantes para la firma. El
aprendizaje se ve reflejado en el posicionamiento del mercado, la vinculacién social de la
produccion, la distribuciéon y la minimizacion en los costos (Gretzel et al., 2015), mediante
la confeccion de alianzas por redes de cooperacion (Mendonga, Varajao, y Oliveira, 2015),
que propicia el ahorro de esfuerzos y recursos.

En esta vinculacion de servicios, los consumidores obtienen beneficios multiples, por
ejemplo, mejora de las practicas de tratamiento de requerimientos a partir de la utilizacion
de redes sociales (Kira’lova y Pavliceka, 2015), apoyo en la seleccion de rutas de traslado
de servicios integrados (Zacarias et al, 2015) y selecciéon de paquetes en relacion con
las preferencias (Hussein y Agel, 2015), ademas del analisis de la informacién novedosa
mediante la ubicacion espacial (Ayscue, Boley y Mertzlufft 2016).

Las compafifas, de acuerdo con No y Kim (2015), se benefician a su vez. Las nuevas
tecnologias han cambiado los patrones sobre los cuales se desarrollan las planeaciones en
las organizaciones. La tecnologia permite desarrollar un modelo integral para el control
de los recursos (Melian y Bulchand, 2016), asi documentan las practicas de gestion del
conocimiento considerando a los distintos actores (Yang y Wan, 2004). De esta forma, la
competitividad y el desarrollo de masa critica se relaciona positivamente con la tecnologfa.

Lo anterior, ha permitido desarrollar importantes sistemas de informaciéon de base
tecnologica, sobre todo paralas areas de reservacion de servicios y obtencion de informacion
que ayuda a conocer las necesidades de los clientes. De acuerdo con Garrigos (ez al., 2008),
las companias deben de evaluar la incertidumbre de colocar tecnologias novedosas para
generar nueva informacién. En este sentido, la piedra angular se centra en atributos (Wei,
2015), los cuales estan implicitos en la capacidad que lleva a la aplicacion del conocimiento,
como en el caso de la conformacion de un sistema inteligente o un sistema basado en el
conocimiento (Owaied et al., 2011).

Estos sistemas se desarrollan para hacer mas eficiente la parte tecnologica. Originan,
al mismo tiempo, el talento de los colaboradores (Poon, 1988). Bajo esta premisa, Buhalis,
(1998) sefiala que las empresas con personal preparado y mecanismos para implementar

nuevas tecnologfas, logran cubrir plenamente las necesidades de sus clientes.
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De lo anterior, se deduce que la inteligencia de servicios en el turismo se disefia para
lograr mayores beneficios en la industria, mediante la participacion de los distintos actores,
que comparten y generan informacién que apoya el proceso de servicios, lo que se ilustra

en el siguiente diagrama.

Figura 1.2. Actores en la inteligencia de servicios turisticos

Entorno virtual

Datos

C . Nuevas
Emptesa (Orpanizacion)

tecnologias

.

Mddulos de
aplicacion

Nueva

informacién

Fuente: elaboracion propia.

1.4 Los centros integralmente planeados

Otro componente importante en el turismo ha sidolaintervencién del estado para crear polos
de desarrollo turistico. Bajo esta modalidad, los servicios turisticos se disefian en destinos
planificados que dinamizan la construccion de infraestructura en términos utilitarios, para
proveer las condiciones suficientes que soportaran el volumen productivo. Prueba de esto

son los centros integralmente planeados del turismo en México, CIPS (Cancun, Huatulco,
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Ixtapa, Los Cabos, y Loreto) (Lépez, 2003). En esta modalidad, el Estado encabeza la
planeacion de la actividad turistica que se implementa como algo programado en su planta
turistica, infraestructura y superestructura. Sus repercusiones han sido de gran importancia
en la industria, ya que han alcanzado una mayor concentracion y, por ende, una mayor
proyeccion. De acuerdo con Davila (2013), 1a bondad de su creacion recae en el hecho de
que el turismo se desarrolla y se proyecta desde el Estado. Para tener una trascendencia en
el plano turistico se requiere establecer nuevos sistemas de articulacion, de acuerdo con las

exigencias de los consumidores.

1.5 Evolucion turistica y concepto de turismo

En la trayectoria evolutiva del turismo es posible observar algunos aspectos referentes
al concepto turistico. El turismo inicia como una actividad cultural que se transforma en
una actividad econémica. La estructura de servicios se presenta en términos econoémicos
para responder a una demanda singular con necesidades personales, derivada del motivo
de visita (Lopez, 1982). Asi, la naturaleza del turismo remunerado se constituye a partir de
un sistema de produccion, con la salvedad de que este puede mantener e incrementar el
aparato productivo. Entre tanto, el turismo social incita una funcién elaborada y ejecutada
por el Estado que planea actividades de corte altruista.

Cada fase historica del turismo se caracteriza a partir de una relaciéon de cambio que
da cuenta de la operaciéon entre dos o mas componentes para alcanzar un estado. De esta
forma, los flujos turisticos masivos no son posibles sin el desarrollo del transporte y la
tecnologia adecuada para transmitir informacién o datos, es decir, en cada etapa historica
se identifica un nivel operativo y funcional que se desarrolla plenamente, y permite la

concepcion de la etapa siguiente.
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Figura 1.3. Bifurcaciones temporales de lo turistico

Necesidad de desplazamiento

Servicios incipientes
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Desarrollo tecnolégico

Setrvicios actuales

Planificacidén del estado

Fuente: elaboracion propia.

1.6 Elementos de las organizaciones turisticas
En términos practicos el turismo implica la utilizaciéon de medios de transporte, sistemas
de gestion empresarial medios tecnoldgicos, grado de vinculacion entre servicios,
normatividades, manejo técnico, politicas de mercado, lineamientos gremiales, entre otros.
Estos componentes se obtienen a partir de la necesidad de cumplir con los objetivos y metas
de las organizaciones turisticas, mismos que son retroalimentados para impulsar desde las
entradas cambios sucesivos, lo que constituye el nexo para refinar los procesos productivos.
El proceso que experimentan las organizaciones turisticas se puede simplificar utilizando
un modelo recursivo de primer orden, en el cual se establece una serie de entradas, un
proceso y una salida a través de un bucle de transformacion de materias primas en bienes y
servicios turisticos (ver figura 1.4).

La evolucioén de los servicios y su configuracion en un proceso entrada salida, toma otro
ingrediente importante que se visualiza a partir de los enfoques del turismo, y que sirven de

base para analizar las organizaciones turisticas.
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Figura 1.4. Proceso recursivo de la produccion de bienes y servicios
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Fuente: elaboracion propia.

1.7 Enfoques de lo turistico

1.7.1 El enfoque econémico

El turismo, como toda actividad econémica, genera ingresos y empleo (WTO, 1997). Por
tanto, su principal caracteristica recae en la forma en la que puede ayudar a la progresion de
las personas y comunidades. Sus beneficios sociales incluyen la creaciéon de infraestructura,
el dinamismo de bienes y servicios, ademas de incrementar el desarrollo a distintos
niveles. Por ejemplo, el desarrollo comunitario, con base en las caracteristicas particulares
del territorio y los actores (Plaza, 2013). Este desarrollo impacta favorablemente en los
ambitos de la cultura, la sociedad y la educacion (Getino, 1987). Por tanto, el turismo
tiene la capacidad de reducir la pobreza, especialmente en paises en vias de desarrollo
(Galvez y Velarde, 2016). No obstante, los retos pueden ser mayores ya que de acuerdo con

Ruiz (2008), el beneficio econémico se puede alcanzar, ya que depende de los grados de
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competitividad, los cuales, a su vez, se establecen como parte de la agenda publica (PND,
2013). En las ideas que respaldan el desarrollo se constituye un medio comun compatible
con los intereses de los agentes del sector. Asi, la concepcién social y econdmica se relaciona
mutuamente. De esta forma, el turismo puede crear una plataforma de desarrollo que
impulse los indicadores econémicos y la armonia social (Contreras, 2005). Por lo anterior,
se deben estructurar servicios eficientes que observen las caracteristicas de los ambitos del
turismo para incrementar la calidad de vida.

Empiricamente, la trasformacion evolutiva del turismo, manifestada en su masificacion,
ha significado dificultades de agotamiento, debilitacion y modificacion de estructuras
sociales y naturales, derivadas de problemas ambientales (UNWTO, 2010). Lo que nos

lleva al siguiente enfoque.

1.7.2 Enfoque de la politica turistica

La politica turistica se hace necesaria cuando el turismo se torna en una actividad prioritaria
para el desarrollo. La politica turistica debe ser transversal (Forbes, 2014), es decir, que
integre los elementos dimensionales del turismo, los cuales de acuerdo con Tomio Dreher
y Badel (2009), se componen de la misma politica, lo social, lo cultural y lo ambiental.
Asimismo, todo aquello que se reconozca como elemento esencial del quehacer turistico.
El disefio de las politicas incluye medidas para la industria y sus competencias, como
los programas de calidad y las certificaciones turisticas (Sectur, 2016), que apoyan el
desarrollo de los servicios, los establecimientos, el patrimonio y las practicas sustentables.
Adicionalmente, se incluyen regulaciones para la utilizaciéon de espacios naturales en los
atractivos vulnerables (Conanp, 2010).

La direcciéon de los programas sociales debe incorporar la parte excluyente de las
comunidades y la gestiéon de los recursos para propiciar beneficios integrales. Lo que
Molina y Rodriguez (2015) llaman cambios sustanciales que gestan estados cualitativos
superiores. Asi, la politica debe dotar de un marco de accién legal y financiero adecuado
para el desarrollo (Magana, 2009). Por otro lado, el aditamento lo constituye la propia
participacion social, a saber, los interesados en la actividad cuyo soporte es esencial para
establecer el rumbo del desarrollo (Siripen, 2012) y para evaluar las politicas y adicionarlas.
No obstante, se puede tener imprecisiones en la aplicacion de la politica, de tal forma que

los beneficios no se maximicen.
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1.7.3 Enfoque de sustentabilidad

La sustentabilidad implica las dimensiones de lo turistico, de esta forma los propésitos de la
sustentabilidad se pueden transferir facilmente a este ambito, al reflexionar sobre sus elementos
integrales que involucran una actividad generalmente econémica, una preocupacion social
por el cuidado del medio ambiente y una recuperaciéon y permanencia de las tradiciones, lo
que Vazquez (2013) llama las tres dimensiones de la sustentabilidad turistica.

Las implicaciones primarias del turismo en la sustentabilidad recaen en promover el
desarrollo del turismo, evitando los impactos propios de la actividad (Tarlombani, 2005).
Esto supone su reconfiguraciéon productiva y el asentamiento de los intereses que promueve
en una nueva composicion, que ademas incluye modificar los modelos de gestion de las
diversas actividades econémicas (Macario, Pasa, y Ataide, 2013), para lograr la igualdad y el
bienestar econémico y social en el turismo.

En términos generales, la sustentabilidad es una expresion tecno-econémica que se
articula para accionar a los involucrados (Toledo, 2015). Esto significa el planteamiento de
una condicién que acerque la gestion y la produccion a la determinacién contractual. Asi, el
desarrollo plausible armoniza las decisiones con los actores que las operan y aquellos que
pautan las acciones. No obstante, los actores exponen los medios, procesos y propositos
que estan dispuestos a cumplir para conformar soluciones integrales en los ambitos del
turismo, con intencién de buscar un equilibrio que nivele las acciones de largo alcance, lo
que conjetura nuevas legalidades de acuerdo con su proceso de accion (Bertoni, 2008). En

la figura 1.5 se presenta la relacion de los enfoques turisticos y los ambitos del turismo.

Figura 1.5. Enfoques y ambitos a partir de lo turistico
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de lo turistico

Politico =

Cultural

Econémico Social

Ambiental

Sustentable

Ambitos
de lo turistico

Fuente: elaboracion propia.
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1.8 Consideraciones

El turismo es un compuesto de naturaleza diversa, y la concrecion histérica que constituye
un panorama evolutivo, que da cuenta de los principales cambios en la actividad. La
evolucion de las organizaciones turisticas ha tomado practicamente la forma del mercado.
Esta presentacion explica la utilizacion de tecnologias para mejorar los servicios y compartir
informacion con los actores del turismo. Por su parte, los enfoques y las dimensiones
se conjugan en un entramado compuesto, que también altera el comportamiento de las
organizaciones turisticas, por ejemplo: en la figura 1.4 se ilustran los componentes al
interior de las organizaciones, y se resalta su proposito y estructura esquematizado como un
proceso logico; en la figura 1.5 se presenta las funciones sustanciales de las organizaciones

que pueden ser con fines politicos, econémicos o sociales.
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ASPECTOS DISCIPLINARES

Y MULTIDISCIPLINARES

PARA EL ESTUDIO DE LAS
ORGANIZACIONES TURISTICAS

2.1 Comprension disciplinar del turismos

En relacién con los aspectos multidisciplinares del estudio del turismo, a
continuacion, se procede a desarrollar un analisis sobre su composiciéon y su
clasificaciéon por areas del conocimiento. Lo anterior, para poder abordar la
parte teorica del diagnostico.

El turismo, en su fase de conocimiento, se alimenta y se desarrolla
mediante el surgimiento de programas de estudio a nivel profesional y sus
correspondientes disciplinas. Lo anterior emerge de la consideraciéon de los
avances en el conocimiento del area, que reflejan el desarrollo evolutivo de las
organizaciones turisticas. Estos conocimientos conforman la base curricular con
disposicion formativa (Niding, 2004), que actualmente se ha diversificado con la
especializacion en distintas areas del conocimiento, y ha provocado distinciones
en el aprendizaje del turismo.

Las diversas areas de estudio que se ligan con el turismo se han abordado
para esquematizar y distinguir su naturaleza mdaltiple. Los esfuerzos de los
autores por determinar una serie de dominios en el turismo, responden a
una conciencia por adelantar su correcta asimilacion. Por ejemplo, Guevara,
Molina y Tresserras, (2006) comprenden la clasificacion del conocimiento de lo
turistico a partir de las ciencias sociales, las ciencias humanas y las ciencias duras
o naturales. En esta misma distincién, Mota (2004) propone una nomenclatura

de las disciplinas, con base en su utilidad, para explicar el fenémeno turistico, y
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describe la existencia de: 1. Las disciplinas directamente relacionadas con el turismo, o que
proporcionan aportes significativos a su conocimiento; 2. Las disciplinas indirectamente
relacionadas, o con capacidades reducidas para tratarlas, y 3. Las disciplinas no relacionadas
con el turismo, o que no pueden ser utilizadas para llegar a un conocimiento en materia.
Estas reflexiones primarias evocan una clasificaciéon secular que sirve para ordenar las
disciplinas con base en su utilidad teérica y explicativa.

Por su parte, Butowski (2011) plantea una reflexiéon que inicia con la extension de los
intereses en lo turistico, y sefiala una ordenacién por tematicas enlazadas en los conceptos
del turismo: a) su estructura fenomenoldgica; b) sus corrientes de flujo; ¢) sus nociones
de desplazamiento; d) sus medios propios, y €) sus resultados con sus consecuencias. La
versatilidad de este enfoque resulta mayor al asentir que la concepciéon puede advertir
disciplinas con fundamentaciones desemejantes.

De lo antes expuesto, se puede concluir que el turismo pertenece a las ciencias sociales
y se ayuda de numerosos enfoques relacionados con base en las demandas de conocimiento
actuales, y que con el dinamismo del suceso se van extendiendo a medida que se desarrollan
nuevas aplicaciones y teorfas, las cuales enmarcan la pauta de los saberes profesionales
(Trigo, 1998), y se encarnan con nuevas habilidades, necesarias para hacer frente a los
desafios de la industria (Stone et al., 2017), es decir, sirven para organizar y construir el
conocimiento.

Con la configuracién anterior se favorece el pensamiento critico, no obstante, en la
enseflanza e investigacion del estudio en turismo se muestran nuevos retos, como resultado
de la contrastacion del turismo en nuevos frentes de la ciencia, que se apoyan principalmente
de areas de conocimiento desarrollados (Jafary, 1994), pero mantienen una fragilidad para
generar conocimientos de frontera.

De esta forma, se puede dilucidar que el turismo no se asigna a una disciplina o teorfa
particular, debido a su indole heterogénea. Sin embargo, su trascendencia se lleva a cabo
por teorias parcialmente constituidas que sobresalen de la investigacion basica y empirica
(Liszewski, 2010). Por tanto, los saberes del turismo ponen en primer plano el relieve de
las disciplinas que le son compatibles, tanto para describir hechos, como para desarrollar
instrumentos y mejorar su técnica. No obstante, existe la limitante de los campos
disciplinares para contribuir con un avance sustancial, lo cientifico, sefialado por (Onghena,
2013) como la descripcion parcial.

El turismo se nutre de las ciencias sociales que describen la naturaleza de los viajes y

de las ciencias administrativas, pertinentes para ilustrar, facilitar y optimizar la movilidad
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de las personas al planear y consumir un viaje, ademas de insistir en encontrar los medios
para facilitar flujos turisticos mediante una relacion de produccién de bienes y elaboracion
de servicios.

Esta faceta multiple del turismo a primera vista puede resultar contradictoria, no obstante,
su composicion multiple se denota en su definicion. Como lo apunta Fernandez, (20006), el
turismo es complejo de visualizar, en tanto, debe ser abordado de forma multidisciplinar,
con base en las concepciones del sistema turistico. Por tanto, se propone una doble
distincion a partir de las presentaciones del fenémeno, que en realidad se complementan

en la incursion de los sistemas.

Figura 2.1. Disciplinas que apoyan la actividad turistica

Ciencias del control de
trecursos

Ciencias facticas

Otras ciencias
utilizadas en el estudio
del turismo

Fuente: elaboracion propia.

2.2 Estudios sociales del turismo
El estudio social del turismo germiné a partir de las teorfas desarrolladas en la segunda
mitad del siglo XIX. La sociologia, especialmente planteada en Europa, se inclin hacia las
motivaciones intrinsecas de los visitantes, los papeles e interacciones sociales en distintos
momentos del viaje y las diferencias o coques culturales, provocado en los asentamientos
con ese tipo de actividades (Apostolopoulos, Leivadi, y Yiannakis, 1990).

Los estudiosos del turismo en las ciencias sociales han partido de una diversidad de
enfoques (Dann y Cohen, 1991) entre las que se pueden distinguir el pluralismo social

(Cohen, 1979) y la sociologia cultural basada en las tradiciones (Cohen, 1988).
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Bajo este paradigma, el turismo se considera dentro de la fenomenologia que estudia la
cultura (Talos y Alexandru, 2011) y los roles sociales (Gonzalez, 2009), es decir, la forma en
la que se gesta la base social y la actuacion de las personas, que encamina las acciones hacia
una presentacion estructurada. Para la edificacion sociologica, el turismo es un fenémeno
de corte socio-cultural (Talos y Alexandru, 2011) con colocacién en la praxis, a partir de la
representacion de tareas fundamentales.

Esta misma senda fue recorrida por el turismo antropolégico (Jackowski, e# al., 2016),
que bajo el enfoque humanistico explica los contactos culturales (Castafio, 2005), como la
aculturacién y la transculturacién, ambos aspectos recaen en la perspectiva etno-cultural
(Ng, Lee, y Soutar, 2007). Por su parte, el constructivismo social ha servido como fuente
para entablar conceptos del turismo, como la dimensién espacial, social y del entorno
(Gren y Huijbens, 2012), identificando asi la singularidad evolutiva del turismo que propicia
una dinamica a través de la relacién de factores y contextos. Para el pensar antropolégico
(Nash y Smith, 1991) lo turistico conjetura la expresion meta-estructural, que germina de la
multicultural antropolégica para concebitla.

De esta manera, el ocio se vislumbra en acentuar las concepciones sociales y existenciales
no precisadas (McCabe, 2014), que siguen el camino de la refinacioén para ser utilizadas en
la explicaciéon medular, y para entender la conformacién de la visita y la incorporacion
de atractivos. No obstante, el arquetipo de ideas socio-antropoldgico se ha mantenido
esencialmente en el plano de la abstraccion, y acota en este devenir la aclaracion empirica

del caso.

2.3 Disciplinas que dan soporte teorico al turismo

Los conocimientos disciplinares, que brindan soluciones instrumentales a los factores
productivos, provienen de la conduccion de los recursos y derivan de la cientificidad
administrativa. Para reformar la produccion y la enajenacion de los servicios, se empezaron
a desarrollar especialmente a inicios del siglo XX (Mentzer, 2010).

Estas ideas parten de lo que se conoce como el modelo de produccién en masa (Donaire,
1998), que constituye un orden en los recursos y en la produccion para permitir el alcance
de ciertos objetivos. L.a masificacion de servicios gesto el turismo moderno, en tanto, la
realizacion fecunda de la produccion se especializa a partir de tareas, actividades y cometidos
relacionales (Nuryanti, 1996). Esta nueva estructura se identifica con la produccion post

masiva en el turismo (Molina, 2000), que comprende cambios en la parte sociolégica y su
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efecto en la parte tecnolégica. Dicho de otro modo: la sociedad se ha transformado por el
uso tecnologico, y la tecnologia ha cambiado la forma en la que se relacionan las personas.
Esta transformacion convergente ha dilucidado las formas de consumo, con una tendencia
hacia la homogeneidad a partir del devenir de la réplica del modelo capitalista (Gastal, 2000).
La inclinacién hacia la eficiencia productiva genera un cierto atributo de utilidad, el cual
explica la sujecion de rentabilidad y parte de razonamientos utilitarios, como la formulacion
administrativa o econémica. Por tanto, al extraer la naturaleza social y remplazarla por la
vertiente racional de la industrializacion, se llega a una mayor conveniencia para utilizar
postulados plenamente descritos que explican los nexos entre los recursos. Con el propésito
de ilustrar lo anterior, se presentan los siguientes ejemplos:

Pizam (1999) desarroll6, con el enfoque de recursos humanos, un analisis de tabulacion
cruzada, bajo la técnica de entrevistas direccionadas y grupos de enfoque. Carré et al.,
(2012) desarrollaron un estudio a través del modelo de las cinco fuerzas, para conocer el
grado competitivo en el sector hotelero. Abrate y Viglia (2016) propusieron un analisis
de decisiones de precios tacticos y estratégicos para la gestion de empresas de hospedaje,
mediante la distinciéon de variables y su composiciéon contextual y tangible. Harrigan ez
al., (2017) utilizaron un modelo estructural para evaluar por escala de composicion el
intercambio de clientes con marcas de medios en el turismo.

Con una simple observacion, se puede deducir que estas aportaciones parten de la
definicién de una situacion de recursos que supone la ubicacion de la teorfa administrativa
como fuente de abordaje. Asimismo, se admite que existe una serie de factores comprensibles
bajo una relacion causal, inclusive llega a generar indices y mediciones que apoyan en
la explicacion sustancial. No obstante, en este panorama, lo analizado pierde su efecto
multiple y se considera simplemente bajo una perspectiva disciplinar.

La distincion de descartar la sociologia y la antropologia del caso, en estudios de
corte administrativo, se ha replicado al considerar que, en empresas de cualquier tipo, y
especificamente las de servicios turisticos, no es necesaria su presentacion debido a dos
consecuencias: 1. No se cuenta con medios para poder exponer su caracter, o 2. No es
importante considerarla ya que no forma parte de lo examinado.

Al reducir la realidad, resulta mas sencillo explicarla con técnicas, métodos y teorias
determinadas, que reflexionar sobre el fenémeno con mayor profundidad y debatir respecto
de la conveniencia, o no, de emplear esta parte en la sintesis.

Por otro lado, y en relacion con los campos de conocimiento que se adhieren al turismo,

se ubican: la contabilidad, la ingenieria y la informatica, que requieren la intervencion desde
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el campo de competencia, en concreto con especialistas que lleven sus aplicaciones a esta
industria. Por ejemplo, en el desarrollo de tecnologia (Chunchang y Nan, 2012; Yuan e7 al.,
2016). Esta transversalidad se completa con la asesorfa y supervision de expertos en las
areas de servicios.

En resumen, la afinidad que tiene el turismo con otras esferas de conocimientos
ejemplifica la propiedad de conservar técnicas y métodos compatibles (Jafari, 2005), a
pesar de la continua falta discursiva de la investigacion a nivel conceptual (Xin, Tribe, y
Chambers, 2013).

2.4 Problemas del abordaje tedrico del turismo

En el adelanto de la teorfa del turismo sigue existiendo una dificultad que se expone desde
los propios teéricos de la materia, por consiguiente, se necesitan aportaciones novedosas que
puedan cubrir las necesidades de la investigacion rigurosa. Para ello, es necesario introducir la
concepcion del turismo, la presentacion de los fundamentos que llevan a esta determinacion,
su contrastacion ideolégica, la parsimonia de su presentacion, su aplicacion al conocimiento,
su esquema logico y su base de comprobacion. Para Mota, 2004, el turismo se conjetura
en tres modos: interdisciplinar, trasdisciplinar y multidisciplinar. I.a interdisciplinariedad
congrega concepciones y conjeturas, la trasdisciplinar apoya en el conocimiento de lo
complejo, y el multidisciplinar sirve para orientar la definicién problematica.

La utilizacién de la via disciplinar habilita al investigador para identificar un medio de
abordaje del objeto de estudio (Guerrero y Gallucci, 2014). Este proceso se deriva de una
vision disciplinar que permite un marco de referencia hacia el desarrollo tematico, es decir,
establecer una terminologfa propia del saber en cuestion.

El conocimiento sélo se puede concretar a partir de la teorizacion que se nutre, a su
vez, de las preguntas esenciales o hipotesis que llevan a la estructuracion formal. En este
sentido, la investigacion se alimenta de aportaciones antecesoras y se reconfirma mediante
su tratamiento y prueba empirica.

Para ilustrar lo anterior, se parte del ejemplo de algunos autores que han teorizado y
matizado el conocimiento hasta su explicacion medular y conformacion tedrica, expresados
en los trabajos de Durkheim (1987), en sociologia; Ackoff (1989), en la administracion, y
Samuelson (2014), en economia. En este sentido se entiende que los postulados primarios
permiten la presentacion de fundamentos que posteriormente son refutados, para que en

una fase de aceptacion sean solidificados.
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En el turismo, las aportaciones de la ciencia han tomado distintas sendas. Por ejemplo,
algunos de los autores centrales son tedricos puros, como Cohen (1972), con sus aportaciones
a la taxonomia turistica, o como Leiper (1979), que fue el primero en presentar la vision
holistica con aplicaciones en los elementos que componen la geografia del desplazamiento
y su conexion con las empresas de servicios. Asimismo, la aportacion de MacCannell (1976)
sobre la teorfa acumulativa, y que parte de la forma semidtica que expresa como se presenta
la realidad social y el contacto intercultural entre clases. Por su parte, Graburn (1989) retoma
la antropologia turistica para interpretar las expresiones sociales y culturales. Pearce (1982)
conlleva su abordaje sobre las conexiones interculturales y las motivaciones que los generan.

Igualmente, los autores se han preocupado por responder sobre la dinamica del turismo,
asi llegar a describir ciertas formas que explican los comportamientos, como Pearce (1980),
quien estudio6 el grado en los turistas aceptan los servicios en destinos de turismo urbano y
rural. Jafari (1974) ubica al turismo en la idea industrial para determinar sus componentes
en el entorno.

De lo expuesto hasta aqui, es posible sefialar que estas aportaciones son importantes para
avanzar en el conocimiento del turismo. No obstante, en el caso de la teorfa clasica, se repiten
los principales argumentos ya conocidos que no han sufrido gran cambio con la evolucion del
conocimiento. Esto ha sucedido, principalmente, porque no se ha considerado la posibilidad
de utilizar los fundamentos basicos del turismo para clarificar su desarrollo en la praxis.

Por otro lado, se ha partido de conceptos que defienden el turismo como enfoque
de la sustentabilidad, la equidad de los actores y el modelo alternativo, que en gran
medida expresan la trascendencia del conocimiento bajo enfoques distintos, los cuales no
necesariamente parten de la reflexion ontolégica del turismo.

La filosofia de las ciencias permite una formacién conceptual que particularmente puede
utilizarse para ubicar el conocimiento y ordenarlo, con base en un contexto aplicativo.
Esta taxonomia ontoldgica se vierte en la epistemoldgica que esencialmente relaciona al
sujeto con el objeto. Por tanto, la sintesis deriva del analisis y de la manera de desarrollar
formulaciones que describan los objetos de estudio.

En el conocimiento del turismo se pueden tener los siguientes casos:

1. Para desarrollar el estudio del turismo, no es indispensable presentar y definir los
conceptos primarios que lo explican (enfoque disciplinar).
2. La investigacion en el turismo requiere precisar los conceptos primarios que lo

explican (enfoque multidisciplinar).
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Los puntos anteriores se comprenden a partir de dos vertientes: a) la subordinacion
de disciplinas ya desarrolladas para extender su aplicacion al campo de lo turistico, y b) la
derivacion de fundamentos explicativos que puedan aportar en su teoria.

Estas posturas, sin embargo, pueden presentar limitaciones para ser utilizadas en la
compleja relacion de los componentes del turismo, ya que por un lado, las disciplinas no
se gestan desde la constitucion fenomenolégica del turismo y, por ende, explican de forma
parcial su existencia. Asi, las disciplinas que apoyan al turismo se pueden aplicar incluso de
forma arbitraria, al no existir fundamentos para vincular la teoria con el fenémeno, y con
ello, postulando solamente una aplicacion determinista de la realidad.

Por otro lado, el estudio del turismo, bajo sus presentaciones fenomenolégicas, hallegado
a un callejon sin salida, ya que el término no se ha logrado definir del todo, sin embargo, se
parte de lo conocido para explicarlo y se generan nuevos medios para conocetlo.

La primera reflexiéon para trabajar con el entorno turistico estimula la posibilidad de

incluir, o no, sus postulados primarios (figura 2.2).

Figura 2.2. Utilizacién de postulados de lo turistico

e Areas del
Posibilidad del Avance de la ..
) - conocimiento que
estudio del teoria del .
) : apoyan el turismo
turismo turismo

Epistemologia del
turismo

Fuente: elaboracion propia.
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Asi, han existido fundamentos del turismo y aplicaciones particulares que integran una
separacion tedrica al expresarse como conocimientos aislados, los cuales deben encarnar
una misma conformacion de conocimientos a través de un enfoque epistemologico.

El turismo se estudia mediante enfoques que extienden su contenido y contexto para
permitir su discernimiento. No obstante, la teorfa no mantiene un avance epistemolégico.

De lo anterior, es posible sefialar que los investigadores en turismo pueden elegir un
enfoque disciplinar o recurrir a posturas ya planteadas para recomponer el conocimiento a
partir de éstas. Por otro lado, si la teoria se vierte a partir de otros razonamientos se debe
mostrar el camino trazado para comprender los fundamentos de partida que habilitan la

concepcion teorica.

2.4.1 Implicaciones del diagnostico turistico

Al retomar parte de la teoria pura del turismo en la que se conjuga una serie de acciones
presentes, de acuerdo con los tipos de organizaciones, es posible indagar respecto de la
distinciéon presente, e integrar indicadores y elementos comunes, lo que apoyaria a los
primeros pasos del diagnéstico.

Ahora bien, el abordaje disciplinar o multidisciplinar del turismo trata sobre una
conveniencia medular, ya que cualquier disciplina, a partir de sus postulados, puede
aplicarse en términos generales y sin mayor complicacion, puede explicar y teorizar un
proceso investigativo. En la comunidad cientifica se piensa que la aplicacién disciplinar
en el turismo debe continuar, ya que el actual conjunto de conocimiento es insuficiente
(Pechlaner y Volgger, 2015). La investigacion turistica y su practica son heterogéneas a la
condicion recurrente de raices culturales y patrones empresariales (Beritelli et al., 2015).
Por tanto, es posible desmenuzar la complejidad del turismo bajo la consigna de que se
trata de la mejora alternativa. No obstante, haciendo un esfuerzo por deducir la opcion
complicada, se debe referir los principales aspectos que conforman la teorfa turistica partir

de este andlisis, para detallar una nueva armonizacion.

2.5 Concepcion de turismo
El turismo puede ser entendido como la forma de establecer una relacion entre el sujeto
social y el desplazamiento espacial (Cheibub y Melo, 2010). Para Aristoteles, el ocio es el

principio de todas las cosas, ya que permite lograr la satisfaccion humana. Su esencia parte
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del tiempo libre (Boullon, 2004) que, segin Hall y Page (2014), es cualitativo, por lo que
constituye un concepto ductil, es decir, con proceso de cambio. Dado que el ocio evoluciona
con el encuentro de distintas sociedades (Régi, 2012) es un proceso espacio-temporal, y solo
tiene sentido de aprehension individual (Munné, 1980). Por tanto, su entendimiento es una
sucesion abierta (Lew, Hall, y Williams, 2008), debido a su caracter psicolégico (Sue, 1982).
Sin embargo, en su ambito cultural formula simbolos y ritos (Maciocco y Serreli, 2009).
Esta constitucion suele utilizarse con fines de comercializacion, por ejemplo, Franco (2011)
sefiala que los turistas en su tiempo de ocio buscan ver y probar los productos y servicios
disponibles. Incluso, la visita misma se genera con fines de consumir bienes y servicios.

Como una consideraciéon organizacional, el ocio en el turismo se puede comprender como
tiempo liberado en el que los visitantes o turistas desarrollan distintos grados de consumo
de servicios diversificados. De lo anterior, son utilizadas tres concepciones: el ocio como el
qué de la actividad, el turista como el quién de la actividad y los servicios como el para qué

de la actividad, descritos en tabla siguiente.

Tabla 2.1. Distincion de conceptos basicos del turismo

Enfoque social Enfoque productivo Enfoque dual
Concepto ) (B) ©
Tiempo de Tiempo de descanso dedicado | Tiempo de descanso y
Ocio descanso y al consumo de bienes y recreacion dedicado al
recreacion. servicios. consumo de bienes.
Persona que Persona que consume bienesy | Persona que
se enriquece servicios turisticos. se enriquece
culturalmente de culturalmente de las
Turista
las visitas. visitas y consume
bienes y servicios
turisticos.
Conjunto de Conjunto de acciones que Conjunto de acciones
acciones que se | satisfacen una demanda. que se generan en
Servicios | generan para beneficio mutuo y
mutuo beneficio satisfacen un mercado.
de las partes.

Fuente: elaboracion propia.
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2.6 Consideraciones

El fenémeno del turismo puede ser susceptible de conocer a partir del enfoque
disciplinar y multidisciplinar, seleccionado para su andlisis. Se puede dividir la concepcién
tedrica del turismo en aplicaciones de métodos encarnados en otras areas de estudio
y fundamentos que tratan de explicar intrinsecamente su comportamiento. De esta
nomenclatura se desprende la dualidad del abordaje del turismo a partir de la concepcion
social y econémica. Por un lado, se constituye como una actividad lddica no obligada,
que puede, 0 no, generar ingresos, costos, recursos, etcétera. Es decir, se concibe como
clemento de una relacién e interaccion social o humana. Esta postura implica visualizar
la actividad sin la posibilidad de gestionar recursos, o al menos no de la misma forma en
la que se comprende bajo el enfoque productivo. Estas posturas encontradas sirven, en
realidad, para visualizar la base de conceptos fundamentales para gestar el analisis de las

organizaciones turisticas.
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METODOLOGIA DEL
DIAGNOSTICO PARA EL ESTUDIO
DE LAS ORGANIZACIONES
TURISTICAS

3.1 Definicion del diagnostico de las organizaciones
turisticas

En general, el diagnéstico se vincula con la realizacion de la organizacion y del
sistema de gestion o administracién para el cabal cumplimiento de sus funciones
(Verisan y Achimescu, 2012), es decir, se inicia con la determinacién de una
situacion actual para encaminar a la organizacion hacia lo que debe hacerse, a
fin de contrarrestar las brechas o lagunas que impiden el libre cumplimiento de
su proposito (Weisbord, 1978).

El diagnéstico en turismo se ha desarrollado para describir cuestiones de
competitividad empresarial (Pérez, 2011), destinos (Alvarez, 2017), el impacto social
de la actividad (Garcia, Ortiz, y Tur, 2015) y organizaciones a gran escala (Flood y
Zambuni, 1990). El diagnéstico puede estar vinculado con la parte productiva de la
organizacion, ya que esto facilita reconocer el proposito y sus elementos.

En la produccién de bienes y servicios, de acuerdo con Clavero y Guerrero
(2014), opera una légica de eficiencia que toma en cuenta los costos individuales
y sociales, es decir, la mecanizacion al interior de la organizacion se hace para
cumplir con dicho propésito. El “telos” comprendido como la esencia o la
forma del fin final (Hauskeller, 2005) se puede malinterpretar (Adler, 1904)
como la serie de causas paralelas, en las cuales el fin se disefia a partir de ellas
mismas. Asi, las causas pueden ser distintas y, por tanto, los fines diversos. En

el caso del turismo es posible ilustrar algunos de los fines en la siguiente tabla.
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Tabla 3.1. Organizaciones en lo turistico

generar actividades

de turismo en

Niveles de pobreza

y marginacion.

Organizacion Definicion Indicadores Elementos
Enfocadas a Recursos. Gerencia.
L generar beneficios Capacidades. Mercadotecnia.
Las organizaciones o ) . -
. econdmicos a través | Estrategias. Produccion y
productivas - L .
de la generacion de Crecimiento. servicios.
bienes y servicios. Innovacion. Tecnologia.
Enfocadas a . .
Universidades

(asesoria'y

Las organizaciones financiamiento).
. beneficio tanto de Educacion. o
sociales Organizacion
los usuarios como Diversificacion de | |
. interna.
de los prestadores de | actividades.
o Mercado.
servicios.
— Consejos.
Enfocadas a Indices. .
. . Miembros.
Las organizaciones | desprender Técnicas.
. . . . Asambleas.
gremiales informacion relevante | Practicas. -
. . . Deteccion de
para el gremio. Certificacion. .
necesidades.
Enfocados a Federal.
. . Programas.
Las organizaciones |la emisiony . Estatal.
o Regulacion. L
gubernamentales cumplimiento del . Municipal.
. Normatividad.
marco normativo. Local.

Fuente: elaboracion propia.

En el cuadro anterior se puede observar que, inclusive para fines explicativos, las
organizaciones del turismo se constituyen a partir de una vision particular que implica
asumir por afladidura indicadores, elementos y entornos.

Esta definiciéon no es arbitraria, por el contrario, esta definida de acuerdo con la
naturaleza de las organizaciones, las cuales pueden incluir elementos diversos que, por

afiadidura, aumentan la complejidad y rompen con el esquema de pensamiento particular.
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Por ejemplo, las organizaciones sociales que se constituyen como empresas comunitarias
y que son, a su vez, empresas productivas. Estos entes pueden tener un propésito compuesto
y, por tanto, requieren mecanizar distintas formas para cumplirlo. De igual forma, en
ocasiones no se visualiza la connotacion social de las empresas productivas, sin embargo,
pueden mantener en su configuracion productiva medidas de mitigacion al medio ambiente
o mejoras en la cultura organizacional para amortiguar los efectos sociales. Bajo la anterior
consecuencia, se propone desarrollar los contenidos del diagnéstico de las organizaciones

turisticas tomando en cuenta lo descrito en la figura 3.1.

Figura 3.1. Factores del diagndstico de las organizaciones turisticas

—

Propésito o Medios

propositos productivos

1
Indicadores Situacién Situacién
-| — actual futura
Elementos
.l Disfuncionalidades
Entornos

______../

Fuente: elaboracion propia.
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3.2 Propositos de las organizaciones turisticas

El propésito se identifica para establecer la pertinencia de enfocar los medios productivos,
la congruencia de operacion de los indicadores, los elementos y los entornos en los que
opera, y la diferencia de esta presentacion con el potencial que se quiere aumentar.

En el desarrollo del diagnostico es posible presentar ambigliedades para definir el
proposito, y si este cumple adecuadamente con su cometido, ademas de considerar los
mecanismos tedricos o metodolégicos para logratlo.

Con la idea anterior, y debido a que el estudio de las organizaciones turisticas puede
presentarse a partir de distintas perspectivas, en este trabajo se propone utilizar una
metodologia que permita no solamente reconocer los medios tedricos de abordaje, sino
a su vez, que sirva para visualizar la propia profundidad del diagnostico separada en tres
vertientes. Partiendo de lo anterior, se presenta un esquema tedrico para dar tratamiento al
diagnéstico de las organizaciones turisticas en la figura 3.2.

Por un lado, se reconoce la imperante necesidad de utilizar una o varias perspectivas
particulares. En esta conjetura, adicionalmente aflora la visién sistémica, la cual por
su versatilidad puede englobar conocimientos de distintas disciplinas y presentarlos
como analogfas. Enseguida, se da una breve explicacion de la situacion del abordaje del
diagnéstico de las organizaciones turisticas, con la intencion de que el lector pueda conocer
sus fundamentos.

El conocimiento de las organizaciones parte de la filosoffa de las ciencias, la cual bajo
su diversidad puede modular y ampliar lo analizado. La ciencia utiliza el método cientifico
para conocer el mundo a través de los medios, para producir conocimientos y teorias, y
resolver problemas practicos (Navarro, 2014). Dentro de las corrientes filosoficas esta el
empirismo, que pone en primer plano a la experiencia (Bunge, 2001) y asienta a la causalidad
como una idea abstracta en la que el conocimiento debe recorrer el camino de observacion
(Xirau, 2000), y el positivismo, que estudia los hechos, las relaciones y sus circunstancias
(Sanchez, 2004), al plantear la existencia de los acontecimientos de manera independiente
al observador (Soto, 2008).

Este debate filosofico pone a la logica inductivista y deductivista en primer plano, ambas
dilucidadas en la tabla 3.2.
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Tabla 3.2. Pensamiento filos6fico-cientifico

Pensamiento Idea

L ) Los conocimientos se derivan de las impresiones sensibles
El empirismo logico. )
internas y externas (Gomez, 1975).

) ) ) Utilizacion del método como un conjunto de reglas que le
Racionalismo critico. . ) ) ) o
dan racionalidad cientifica a las investigaciones.

Positivismo légico. Aclaracion logica de los problemas (Blanco y Cobo, 1996).

Légica deductivista. Es una légica de la refutacion (Jornades, 2003).

Fuente: elaboracion propia.

Mas alla de este contraste, Thomas Kuhn, (2011) propone a la ciencia como un proceso
histérico que evoluciona a medida que se avanza en el conocimiento con respecto de los
objetos de estudio, los problemas a resolver y las técnicas.

El paradigma constituye la madurez en la unificacion del campo de conocimiento
(Ransanz, 1999) a través de tres fases: 1. La etapa pre-pragmatica, 2. El periodo de desarrollo
cientifico, y 3. La instalacion del paradigma.

El armazon conceptual, al igual que el empirico, al ser aceptados y compartidos en el
campo clentifico se convierten en ciencia formal, al ser reconocidas por la comunidad

cientifica (Avila y Scarano, 1999).

3.3 Teoria del diagndstico
El paradigma es una estructura abierta y congruente constituida por una serie de
constructos, visualizaciones comunitarias, compromisos comunes, etcétera, a través de
los cuales los estudiosos ven su campo de estudio mediante conjeturas metodoldgicas
y tedricas, que se encuentran entrelazadas y sirven de gufa para las investigaciones a
través de reglas abstraidas y modelos directos (Kuhn, 2011). De esta forma, la ciencia se
convierte en una serie de actividades e hipotesis (Estany, 2005) que ponen de manifiesto
las leyes naturales, que a su vez no son verificables (Mardones, 1991).

Esta distincion dialéctica de la ciencia permite ordenar y estructurar sus fundamentos.
Sin embargo, la axiologia de las ciencias en el contexto de aplicacion no suele ser autbnoma,

ya que al aplicarse interactia con otras formas de actividad (Echeverria, 1995).
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Figura 3.2. ABORDAJES DEL DIAGNOSTICO DE LAS ORGANIZACIONES
EN TURISMO

Diagnéstico de las organizaciones tutisticas

i l

Fﬂo;‘zﬁz;:: las Ciencia tradicional j Enfoque de sistemas
Estudio Estudio Estudio de sistemas
Etapa a desarrollar disciplinar multidisciplinar
Ontologia Jerarquizada Compleja Holbnica
Teleologfa Unitaria Multiple Dindmica
Heuristica Simple Compuesta Integrada
Epistemologfa A priofi A postetioti A postcr_ior_i y/oa
priori

|

Conocimiento de las
organizaciones turisticas

Fuente: elaboracion propia.

En este sentido, el contexto de aplicacién puede determinar un nivel de aproximacién
del conocimiento. Por tanto, es posible distinguir tres enfoques de acercamiento teérico-

aplicativo en el turismo:

3. Un enfoque disciplinar.
4. Un enfoque inter-trans y multidisciplinar.

5. Un enfoque sistémico.
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El primero (enfoque disciplinar) utiliza una estructura teérica de cualquiera de las
disciplinas que apoyan al turismo para estudiar la organizacion. Por tanto, su visién puede
ser particular y resumida. En el segundo, el investigador se apoya de varias disciplinas para
resolver problemas (Martinez, Ortiz, y Gonzalez, 2007), incluso utilizan las fronteras de
esas disciplinas para formar nuevas disciplinas (Van y Hessels, 2011), es decir, un proceso en
el que se busca una manera de resolver lo estudiado a través del uso de lo que puede ayudar
a su comprension. Por su parte, el tercero estudia a las organizaciones como sistemas, y
permite incluir los enfoques inductivo y deductivo, para describir, conocer y mejorar los
sistemas en las organizaciones turisticas.

Para poder iniciar un camino epistemologico es posible recurrir al propodsito de la
organizacion. La teleologfa es la doctrina de las causas finales (Suarez, 2000) y se refiere a
la vision inherente de la organizaciéon por alcanzar los fines propuestos. Asi, es necesario
reconocer el proposito y su naturaleza (compleja o simple), para poder distinguir el enfoque
de aproximacion y desprender un concepto de la organizacioén turistica mediante las

siguientes etapas:

1. Primer nivel de conocimiento. Definir la naturaleza del propésito conociendo
sus elementos y relaciones, por ejemplo, el fin trascendental de la organizacion es
econémica y se conocen las relaciones que la producen.

2. Segundo nivel de conocimiento. Indagar si existen propositos secundarios, es
decir, se trata solamente de un propdsito unitario o tiene un propoésito compuesto.
Para esto, es necesario cuestionar la relacion teleolégica.

3. Tercer nivel de conocimiento. Centrar la atencién en definir coémo se puede
diagnosticar una organizacion de proposito unitario y proposito compuesto. Una
forma de formalizar este planteamiento partiendo de la figura 3.2, se presenta en
la tabla 3.3.
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Tabla 3.3. Estudio del diagnoéstico turistico

Turistico Concepto Medio
Ontologia del turismo. Naturaleza. Conceptos relaciones funciones
instancias.
Heuristica del turismo. Descubrimiento. Relacion légica.
Hermenéutica del turismo. | Interpretacion. Relacion percibida.
Holistica del turismo. Totalidad. Integracion de componentes.

Fuente: elaboracion propia.

3.3.1 Ontologia de las organizaciones turisticas

La ontologia es la rama de la filosofia que se dedica a reflexionar sobre los modos esenciales
de existencia de las cosas (Posada, 2014). Busca identificar y aclarar las condiciones esenciales
que determinan la identidad y la existencia de las cosas, asi hace que las cosas se definan por
lo que son. Una ontologia es una especificacion formal explicita de una conceptualizacion
compartida (Daramola, Adigun, y Ayo, 2009), y se ocupa de la clasificacion de las entidades
en categorfas (Grossmann, 2011). En el turismo, la ontologia ayuda a resolver problemas
de interoperabilidad (Dell'Erba, et al.,, 2002), y permite una representacion estructurada
para estandarizar la arquitectura del conocimiento (Daramola, Adigun y Ayo, 2009). La
ontologia tiene la finalidad de facilitar la comunicacién y el intercambio de informacion
entre diferentes sistemas y/o entidades, y estudia lo que se puede conocer y lo que existe.

Asi, es posible distinguir una ontologia para el turismo presentada en el siguiente cuadro.

Cuadro 3.4. Composicion ontolégica de las organizaciones turisticas

i . Empresas Instituciones
Concepto Industria Gobierno i X
sociales gremiales
Proposito. Eficiencia Eficiencia en Eficiencia Regula e impulsa la
productiva. la recolecciény | comunitaria. actividad gremial.

distribucion de

recursos.
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Medios.

Utiliza recursos
materiales,
humanos,
financieros y
tecnoloégicos, para
instrumentarlos

en una relacion

Utiliza planes

y programas
sociales para
generar beneficio

social.

Genera una
actividad
productiva
para impulsar
el desarrollo
comunitario.

Establece acciones
e informacion para
mejorar el gremio.

productiva.
Interaccion Comercializacion. | Gestion social. Propicia el Propicia el bienestar
con su medio. bienestar social. | de sus agremiados.
Medios. Productivo. Regulatorio. Comunitarios. Normativo.
Funcién Ofrece productos y | Regulala Desarrolla Vincula las empresas
turistica. servicios. actividad actividades de servicios
turistica. turisticas de bajo | turisticos.

impacto.

Fuente: elaboracion propia.

3.3.2 Heuristica de las organizaciones turisticas

Es posible conocer la existencia del turismo a través de su extetiotizacion, lo cual permite
establecer una légica de relaciones. Estas relaciones se conocen mediante la presentacion de
datos, derivado de los hechos que emanan de la propia naturaleza de lo estudiado. Se retoma
la idea de Francesch (2004), de que el turismo debe superar los fundamentos habituales para
dirigirse hacia formulaciones tedricas cimentadas en una mayor capacidad heuristica. Se piensa en
aquellas conexiones que dan congruencia a la presentacion de los datos. Las relaciones estudiadas
mediante la heuristica son entendidas como la ampliacion de las alternativas a un nivel explicativo,
y la reduccion de las alternativas a un nivel controlable, es decir, la definicién de variables debe
permitir la posibilidad de incorporar un tratamiento logico. Esta posibilidad tiene dos ventajas:
reflexionar sobre lo que realmente es importante, y establecer una relacion logaritmica de tal
explicacion.

La heuristica se ocupa de la parte creativa de la metodologfa y coloca un conjunto de reglas
que forman la parte analitica (Menna, 2014), lo cual sirve de marco para establecer decisiones
satisfactorias que se toman rapidamente y con facilidad (Dietrich, 2010). El método heuristico
consiste en que el investigador, mediante la experimentacion, descubra la solucion a los problemas,
y su objetivo es investigar las reglas y métodos que llevan a descubrimientos, ademas de incluir
principios, estrategias y programas (Balderas, 1999). Asi, es posible ubicar las relaciones de lo

turistico de acuerdo con las dimensiones presentadas con antetioridad e ilustradas en el cuadro 3.5.
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Dado que el turismo es un concepto en construccion, en el que las organizaciones
pueden distinguirse por dar prioridad a ciertas partes que le son inherentes. La definicion
de las organizaciones turisticas puede limitarse solamente a un proposito y a un namero
limitado de relaciones. No obstante, esta situacion se puede convertir en una compleja
forma si no se tiene claridad en su finalidad. Por tanto, conviene distinguir el tipo de

organizacion y su estructura razonada.

Cuadro 3.5. Dimensiones de lo turistico

Dimension Definicion Indicadores

Al. Relaciones comerciales.
Actividades de
A) Econémica. A2. Relaciones productivas.
comercializacion turistica.
A3. Costos de operacion.

B1. Capacidad de carga.

Utilizacion racional de B2. Medicion de impactos
recursos para generar ambientales.
B) Ambiental. .
actividades de bajo impacto B3. Capacidad de regeneracion de
en el turismo. recursos.
B4. Resiliencia.
Refuerza la identidad y C1. Relaciones culturales.
C) Cultural. seguridad social de las C2. Cosmovision.
comunidades. C3. Manifestaciones tradicionales.
Promulga composiciones que | D1. Composicion social.
D) Social. renuevan las dimensiones D2). Relacion de actores.
anteriores. D3. Manejo de recursos.
Genera condiciones de Se define a partir de las
E) Politica.
cuidado y desarrollo. necesidades de A, B, Cy D.

Fuente: elaboracién propia.

LLas dimensiones del propésito expresadas en el cuadro, pueden servir para distinguir
la importancia de desarrollar ciertas actividades y dejar de lado otras, sin prioridad para

una organizacion turistica. Por ejemplo, al contrastar las dimensiones se obtienen nuevas
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formas que pueden dilucidar los elementos basicos de la organizacién. Esta necesidad no
es exclusiva de las organizaciones turisticas, sin embargo, resulta quiza mas conveniente de

precisar debido a su composicion multiple.

3.3.3 Hermenéutica de las organizaciones turisticas
La hermenéutica, con base en Beuchot, (2010), es la disciplina, ciencia y arte de la
interpretaciéon de textos. El turismo se ha estudiado desde las ciencias facticas, su mayor
desarrollo ha sido a partir de la constitucion fenomenoldgica que se explica mediante una
serie de concepciones perceptuales, y se basa en la interpretacion del sujeto sobre el objeto,
es decir, como se conoce y qué se puede intuir a partir de ella.

El paradigma alternativo hermenéutico robustece la interpretacion (Ablett y Dyer, 2009;
Tribe y Liburd, 2016) e ilustra estas fuerzas: persona, posiciones, fines, reglas e ideologia,
que demuestran que la produccién de conocimiento nunca es puramente objetiva. Bajo
esta vision, el turismo puede ser concebido como un conjunto de actividades cambiantes
(Edensor, 2001). La fenomenologia esta disefiada para considerar las percepciones subjetivas
de los participantes (Andriotis, 2009). Lo social es un proceso dinamico que se gesta a partir
de las interacciones humanas y, de esta, con los objetos (De Souza Bispo, 2016). De tal
forma, hay una necesidad de adoptar lineas alternativas con metodologfas interpretativistas

basadas en la nocion de que las personas tienen sentimientos, valores y mentalidades.

3.4 Consideraciones
El abordaje tedrico del diagnostico de las organizaciones turisticas se puede desarrollar
a través de tres perspectivas: la disciplinariedad, la multidisciplinariedad y utilizando el
enfoque de sistemas. Para desarrollar esta funcién se presenta una propuesta teorica que
permite visualizar los distintos elementos tedricos de cada una. La definicion consensuada
del propdsito de las organizaciones turisticas es igualmente importante, ya que de esta
deriva una serie de dimensiones e indicadores para avalar las disfuncionalidades de las
organizaciones turfsticas. En el turismo se identifica las dimensiones sociales, politica,
economica y ambiental, que se corresponden con los entornos del turismo analizados en
el primer capitulo.

El enfoque sistémico integra una serie de conceptos y teorfas con mayor aplicabilidad

en los contextos turisticos y permite a la vez definir una composicioén ontologica integral.
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LLA TEORIA DE LOS SISTEMAS
EN LAS ORGANIZACIONES
TURISTICAS

4.1 El pensamiento de sistemas

El pensamiento de los sistemas se desarroll6 a partir de la analogfa de las cuatro
causas Aristotélicas (Obras de Aristételes Metafisica, 2005). Heraclito de Efeso
habia manifestado la razén de cambio en las cosas a través de su pensamiento
en el flujo del rio, el cual se comprende como un proceso de aprendizaje sobre
a los cambios del entorno (Evans, 20006), es decir, la evolucién paulatina que
sufren las cosas a partir de un cambio externo. Sin embargo, con el transcurso
del tiempo se plante6 la necesidad de establecer un pensamiento estatico,
hermético y determinista, con la finalidad de evitar la compleja relacion del
conocimiento totalizador. Descartes, en el discurso del método, separa de
la escolastica y plantea un pensamiento empirista para conocer los objetos
(Descartes, 1982). Este nacimiento de la racionalidad trajo como consecuencia
el método resolutivo de Galileo, que permiti6é el uso de la matematica y la
categorizacion del pensamiento (Gasca, 2014).

El mecanicismo que se transformé en método de investigacion cientifica,
plantea pensar los objetos como partes desagregadas de un todo, para
visualizarlas en su relacion causal (Bosserman, 1983), es decir, fragmentar
los objetos en sus partes fundamentales para centrar la atencién con mayor
simplicidad en el analisis de las partes.

Por otro lado, la dialéctica hegeliana parte de la idealizaciéon platonica y

representa el movimiento (Cuartango, 2005), mediante una nueva realizacion
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del objeto que se construye a partir del sujeto. Esta forma de pensamiento reaviva el sentir
Socratiano del origen del conocimiento a través de la reflexion socializada. En el mismo
sentido, Marx desarrolla su materialismo histérico al establecer las bases del andlisis de las
relaciones sociales dinamicas como proceso evolutivo del transcurrir histérico, y como un
aspecto positivo de la evolucion del hombre y la sociedad (Kinnen, 1969). Este cambio de
paradigma funcion6 de forma dual: para poder estudiar la dinamica de los objetos, y para
integrar el imperante papel de la sociedad en este proceso. La transformacion derivé en dos
aspectos: en el plano cultural con el desarrollo de la ciencia, la ética y el arte, y en el plano
social, para la institucionalizaciéon de cumplir con los fines de los sistemas (Dri, 2007).

A principios del siglo XX se gener6 un debate en el pensamiento cientifico que
cuestionaba el desarrollo de las ciencias biosociales y la superaciéon del mecanicismo del
método tradicional cientifico. Ledwin Bon Bertanlanffy propone la recomposicién del
conocimiento (Bertalanffy, 1999) y el surgimiento de la teleologia (filosofia en la que los
resultados se generan por los fines y no por las causas), que propone al estudio de los
sistemas o las totalidades que mantienen una serie de relaciones internas y externas, y
ademas cumplen con un fin determinado.

Bertalanffy pronuncia las leyes de los sistemas como analogias, en las cuales una
diversidad de fenémenos se puede explicar a través de leyes isomorfas (Bertalanffy, 1976).

El pensamiento de sistemas articula un lenguaje para conocer la realidad y transformarla
(Estrada, 1996).

4.2 Concepto de sistemas

Un sistema se constituye de la integracion de elementos relacionados directamente a través
de vinculos de sujeciéon. Los sistemas son compuestos abstractos que se definen para
conocer la complejidad de los fenémenos y poder estudiarlos, utilizando las relaciones
notorias entre ellos.

El estudio de los sistemas implica una recursion por niveles, que va desde la parte
medular que compone el sistema hacia sus relaciones de entorno, e incluye los contextos
en los cuales se desarrolla y de los cuales depende.

El lenguaje de sistemas permite desarrollar una analogia de pensamiento para utilizar
un lenguaje cientifico y para la orientacion conceptual de los fenémenos en jerarquias de
disposicion, es decir, parte del desarrollo de sistemas logicos trascendentales que a su vez

se estudian como analogias de presentacion en la realidad.
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La escuela de sistemas no solamente ha ayudado a comprender las organizaciones sociales,
sino ha permitido el estudio de distintos sistemas bajo la misma premisa. De esta forma, se
tienen ejemplos abordados por la sistémica en distintos campos del conocimiento, como fisica,
quimica, economia, sociologfa y antropologfa. Por tanto, la teorfa general de los sistemas integra
a las ciencias por principios, conceptos medios y métodos (Cathalifaud y Osorio, 1998).

El devenir del lenguaje sistémico incluye la determinacién de los sistemas abiertos y
cerrados, bajo las modificaciones que sufren por el entorno. Ademas de constituirse como
sistemas hemostaticos (refiere a un equilibrio por autocontrol y autorregulacion, y explica la
estacionalidad de los sistemas), dotados de dispositivos que permiten la respuesta al medio.

Para facilitar el estudio de los sistemas (Boulding, 1956) desarroll6 una clasificacion de sistemas.

Cuadro 4.1. Taxonomia de los sistemas de Boulding

Sistemas no vivientes Sistemas vivientes Sistemas Sociales

El nivel humano

. . . caracterizado por
Estructura estatica Sistemas abiertos con estructura L
. o la autoconciencia,
(marcos de referencia). | de automantenimiento (célula). .
autoreflexion y conducta

de integracion.

Estructuras dinamicas . o
. Organismos vivientes con poca . L
simples . . Sistemas y organizaciones
L capacidad de procesamiento de .
(con movimientos . . sociales.
. informacion (planta).
predeterminados).

. Organismos vivientes con una
Sistemas de

. . capacidad de procesamiento de Sistemas trascendentales
cibernética (con
L informaciéon mas desarrollada, (estan mas alla de nuestro
circuitos de control y . L
pero no autoconscientes conocimiento).

retroalimentacion).
(animales, excluyendo al hombre).

Fuente: Boulding, 1956.
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Esta jerarquia de sistemas se basa en la complejificacion de las respuestas al entorno.
Por tanto, se identifican y distinguen los sistemas fisicos, biolégicos humanos y sociales.
Los dltimos constituyen el maximo grado de complejidad debido al nimero de elementos

y relaciones presentes, es decir, que se caracterizan por tener mayores grados de libertad.

4.3 Los sistemas sociales

Los sistemas sociales pueden aprender para solucionar problemas de su consistencia
(Gonzalez, 1994). Por tanto, mantienen una vision autorreferencial con base en la teleologfa.
En este sentido, el pensamiento del sistema es abductivo por ser un proceso creativo que
genera ideas a través del conocimiento de los objetos (Ramirez, 2008). En este proceso el
observador de los sistemas se convierte en investigador simultineamente (Arteaga, 2011),

lo cual constituye una ventaja singular al permitir la investigacion accion (Bohérquez, 2013).

4.3.1 Las organizaciones como sistemas sociales
Las organizaciones son sistemas no lineales alejados del equilibrio, el lenguaje de sistemas

describe los componentes de las organizaciones en el siguiente cuadro.

Cuadro 4.2. Conceptos de sistemas en las organizaciones

Componentes Descripcién Autores
Entropia. Desorganizacion y deterioro del sistema. (Bernal, 2004)
Negentropia. Procura que los particil?antes del sistema (Bertoglio y Johansen,

pertenezcan dentro de €l 1982)
Adaptabilidad. Cambian de un estado a otro. (Ackoft, 1979)
Evolucion. Cambio progresivo del estado del sistema. ;?)/f)(gr)ltoya, y Arias,

El sistema se describe a través de sus

Complejificacion. C
propios limites.

(Gigch, 1987)

Trata de mantener la organizacion estable

.. . . (Maturana y Varela,
Autopoiesis. a través de la composicion de nuevos

. 2006)
elementos y relaciones.
Recursividad. En las o'rgamzacmnes las partes y el todo (I-’Iurtado, Vélez y
interactuan. Rios, 2008)

Fuente: elaboracion propia.
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Debido a que la organizaciéon se compone de estructuras fluidas y dinamicas (Cocho,
1999), se requiere de un enfoque que pueda dar tratamiento secular a esta composicion. El
enfoque de sistemas se utiliza en la solucion de dificultades y disfuncionalidad complejas en
las organizaciones, y permite una percepcion holistica al englobar el analisis de 1a totalidad
de los elementos y relaciones (Cardenas, 1978). Asi, el pensamiento de sistemas en las
organizaciones desdefa una formulacion rigurosa y abstracta (Luna, 1983).

Para Luhmann (1995), la informacién en un sistema social es una actualizacién conjunta
de comunicacion, lo cual privilegia los mecanismos de vinculacion entre los actores, ya que

estos crean elementos emergentes que facilitan la cooperacion en las organizaciones.

4.4 El enfoque de sistemas en las organizaciones turisticas

4.4.1 Concepto de organizacion
En su obra Garcia (1997), describe las fases por las que ha pasado el concepto de

organizacion productiva.

Cuadro 4.3. Escuelas de pensamiento administrativo

Escuela de Principal Inferencia en las
. Postulados o
pensamiento exponente organizaciones
Aplicacion de Medio racional para
Escuela clasica Fayol los principios alcanzar objetivos (Mejia,
administrativos. 2007).
) ) La produccién como
Escuela Estudio de tiempos |
Taylor . o sistema cerrado (Mayol,
cientifica. y movimientos.
2014).

Relaciones interpersonales
Estudios del
(cultura y valores) (Ganga,
Escuela humanista | Elton Mayo ambiente del
Pifiones, y Valderrama,

trabajo.
2014).
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Introducir un sistema

Escuela Organizacion racional formal como un
Max weber
burocratica jerarquica. modo puro de dominacion

(Idarraga y Armando, 2006).

Escuela Integracion de Organizaciéon como sistema
. Maynte .
estructuralista recursos. social (Mercado, 2002).

Administracion por | Organizacién como sistema

objetivos. social (Mercado, 2002).

Escuela neoclasica | Drucker

La organizacién )
Relaciones entre las partes 'y

el todo (Velasquez, 2002).

Escuela holista Ackoff interactia con su

medio.

Fuente: elaboracion propia.

En su aportacion figura la organizacion del trabajo, la calidad y el disefio de procesos. En
este sentido, se puede seguir un desarrollo histérico que va de la administracion cientifica a
la escuela de sistemas descritas en el cuadro 4.3.

La organizacion actual, de acuerdo Castellanos y Pena, (2007), debe ser dinamica, flexible e

integradora. Esto implica aglomerar la parte social y técnica para cubrir el proposito planteado.

4.4.2 Paradigma de sistemas en las organizaciones turisticas

LLas organizaciones turisticas se han estudiado bajo la perspectiva de la sistémica, debido
a que favorece su explicacion y permite desarrollar nuevos conocimientos y aplicaciones
teéricas. El turismo presenta problemas epistemolégicos por el paradigma de estudio
(Molina, 1997). Respecto de esto, Boullon (2004) sefiala que en el turismo hace falta una
estructura tedrica que parta del desarrollo de principios, en esencia, una serie de premisas
capaces de construir una teorfa. No obstante, la construccién de conceptos en turismo
se debe ver como un proceso (Lohmann y Netto, 20106), es decir, nutriéndose a partir de
avances sustantivos de su saber. La teorfa general de los sistemas dota de esa estructura
faltante al turismo para poder ser visualizado en su complejidad (Leiper, 1995). Este enfoque

permite la generalizacion desde lo interdisciplinario (Farrell y Twining-Ward, 2004), y bajo
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esta premisa es plausible el abordaje de las organizaciones turisticas, ya que al igual que los

destinos, presentan comportamientos no lineales (Baggio, 2008).

Desarrollando una analogia de las organizaciones del turismo a partit de los

planteamientos del sistema turistico de los principales exponentes en esta vertiente, se

obtiene la siguiente informacion.

Cuadro 4.4. Analogia del sistema turistico en las organizaciones turisticas

Cuervo, 1967.

Las organizaciones son un conjunto definible de relaciones, servicios
e instalaciones, que interactian cooperativamente para realizar las
funciones que promueven, favorecen y mantienen la afluencia y

estancia temporal de los visitantes.

Leiper, 1990.

Las organizaciones se relacionan con un elemento dinamico (turistas),
y se ubican en tres elementos geograficos: la region generadora, la ruta

de transito y la region de destino.

Boull6n, 2004.

Las organizaciones responden a un modelo comercial definido en la
relacion oferta-demanda, a un enfoque antropolégico social derivado
del ocio, y determina la relaciéon de consumo y a una produccion

masiva lucrativa que genera la comercializacion.

Liu, 1994.

as organizaciones mantienen un entorno interno (politicas

L rganizaciones mantienen un entorno intern liticas,
planificacién y marketing), un entorno operativo (produccion,
proveedores y servicios) y un entorno macro (politico, econémico,

social). La relacion parte del entorno interno hacia el externo.

Molina, 1996.

Las organizaciones son sistemas abiertos, compuestas por subsistemas.
Las relaciones internas se encaminan al cumplimiento de un objetivo,

al tiempo que se ve afectado por el ambiente con el cual interactaa

Mill y Las organizaciones interactian con cuatro partes: a) el atractivo, b) la
Motrrison, mercadotecnia, c) la demanda, y d) el viaje, con relaciones de producto (a, b); de
2012. la promocion (b, c); de compra (c, d), y de las caracteristicas del viaje (a, d).
Las organizaciones mantienen relaciones ambientales (social, politico,
econémico, tecnolégico y cultural), con la composiciéon estructural
Beni, 2000.

(infraestructura y supra estructura) y de acciones operacionales (oferta-

demanda) en una relacion de input-output.

Fuente: elaboracion propia.
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4.5 Consideraciones
En este apartado se desglosa los conceptos y principios de la teorfa general de los sistemas,
con la intenciéon de familiarizar al lector con los conceptos basicos requeridos para este
ejercicio. De la misma forma, se retoma el concepto de sistema social como constructo
de autodeterminacion, autocontrol y aprendizaje. Ademas, se enfatiza en la conjuncion
de los aparatos sociales y tecnolégicos por medio del modelo socio-técnico, y se presenta
la pertinencia de abordar el estudio de las organizaciones turisticas a través del enfoque
totalizador.

Por ultimo, y no menos relevante, se hace presenta una analogia de los postulados de los

autores principales del sistema turistico aplicado a las organizaciones turisticas.
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FASES DEL DIAGNOSTICO
SISTEMICO DE LAS
ORGANIZACIONES TURISTICAS

5.1 Esquema basico del diagnostico

El diagnostico consiste en buscar las causas de un mal funcionamiento de las
organizaciones visualizadas como sistemas. De esta forma, se abordan los
problemas desde su perspectiva holistica para poder determinar el procedert,
en el cual el sistema puede operar de manera mas eficiente. Para propiciar
un modo que haga frente a la deteccion, la acciéon y la recuperacion de las

disfuncionalidades, se propone el uso del diagrama 5.1.

5.1.1 Fase 1 del diagnéstico: establecer la declaratoria de propdsito
Una vez superada la parte tedrica del diagnostico, se desglosa a continuacion
una serie de herramientas para desarrollarlo

Para desprender el enunciado del proposito de la organizacion turistica, es
posible aplicar distintas técnicas. De acuerdo con Beer (1965), el proposito de
las organizaciones es una construccion subjetiva, y por tanto debe definirse a

partir de los involucrados que intervienen en ella.
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Figura 5.1. Esquema de diagnéstico para las organizaciones turisticas

Determinacion
Organizaciones teleologica
turisticas
Anilisis delos [ Mod’elo.
subsistemas Socio-técnico
e Fases del
Vi / diagnéstico
Fase deteccion \L
Los subsistemas se Identificacién de
encuentran en estado subsistemas y sus
laciones
aceptable o react
. P L disfuncionales
inaceptable
Sistema con
estado J/
inaceptable
\L / Tratamiento
El sistema estd
en estado o
estable Anilisis de fallas N\
. recuperacion de
Evolucién y .. < |
servicios Resultados
Propuesta Fase de
de mejora mejora

Fuente: adaptado de Gigch, 1987.

Las técnicas utilizadas en la construccion de consenso, y por ende de la declaracion

teleoldgica, que pueden ayudar en la definiciéon son:

El Método AHP (Método jerarquico analitico)
Utiliza una matriz de conceptos comparados que ilustra las diferencias entre las respuestas
y las ordena en una jerarquia de presentacion. Este método es comtinmente utilizado para
representar las percepciones mas favorables en un proceso de consenso (Saaty, 1988),

ademas de ser util para desprender dimensiones de lo analizado.
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El modelo de redes sociales
El modelo de redes funciona para analizar informacion, entrelaza informacién de actores
con nodos, elementos (conceptos) y con distintos vinculos (Borgatti, Everett y Johnson,

2013), ademas de ayudar en el analisis de datos y en su presentacion grafica.

El método de Sintegridad
Desarrollado por Stanford Beer, consiste en un método cibernético de participaciéon no
jerarquico, para capturar la sinergia en la informacién proporcionada por los participantes
(Leonard, 2002).

LLa percepcion conlleva un estado cognitivo en el cual se conocen o valoran atributos a
través de la conciencia, para conocer lo que las personas perciben en relaciéon con objetos
o aspectos que llevan a un ejercicio mental, y que representan la recepcion de un estimulo
externo por los 6rganos sensoriales, ademas de la traduccién directa de este estimulo en un

material mental que es por naturaleza inconsciente.

5.2 Fase 2 del diagndstico: definir los sistemas de la organizacion turistica
Para determinar el estado estable-inestable de las organizaciones turisticas, se propone la
definiciéon del modelo socio-técnico y sus cinco subsistemas. De igual forma, se utiliza el
modelo de sistema viable de Stanford Beer, para establecer los mecanismos que permiten
la independencia del sistema. Adicionalmente, se presentan los controles que apoyan el
desarrollo del diagnéstico. Esta conjetura también se desarrolla para la definicién de las
fallas y la recuperacion de los servicios en las organizaciones.

El diagnostico se centra en los subsistemas que presentan un estado, el cual se espera
permita mas facilmente cumplir con el enunciado de propésito de la organizacion.

Esta detecciéon se hace para poder describir un tratamiento de acuerdo con el
funcionamiento estable o inestable de las partes, lo que incluye hacer cambios en los
mecanismos de coordinacion, vinculacion, control, direccion y produccion.

Para desglosar los mecanismos, es preciso nombrar sistemas con funciones clave a
partir de un proceso de transformacion en la organizacion (figura 5.2). Este cometido se
desarrolla con el modelo socio-técnico, y se complementa con el modelo viable, ya que el
primero posibilita a través del pensamiento de sistemas una definicién y relacion recursiva

entre los sistemas nombrados y el segundo esclarece sus contenidos.

77



En el proceso del sistema se presentan las entradas, que al ser combinadas en una etapa
de trasformacién generan las salidas. Las entradas se forman esencialmente por energia,
recursos, tecnologia, procesos y medios. El proceso, de acuerdo con la naturaleza de las
organizaciones turisticas, se dispone en dos sentidos: a partir de los aspectos instrumentales

y de los aspectos humanos o sociales (figura 5.2).

Figura 5.2. Modelo de transformacion de las organizaciones turisticas

Salida \ S

Aspectos
instrumentales de las Aspectos humanos
organizaciones de las organizaciones
turisticas turisticas
ENTRADAS
TRANSFORMACION
y
Retroalimentacién

Fuente: elaboracion propia.

5.2.1 El modelo socio-técnico de las organizaciones

En el modelo socio-técnico, la composicion de la tecnologia y los grupos de trabajo parten
de un patron 1égico de pensamiento (Garcia, 1997) dirigido a la optimizacion de recursos
y las organizaciones, se describen por partes interrelacionadas (Garcfa, 1997). Este modelo
especifica funciones elementales de las organizaciones para poder operar adecuadamente,

que se corresponden con las necesidades de la propia organizacion (George, 2005), es decir,
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con su declaracion de propésito. De esta forma, los subsistemas nombrados deben operar
para generar entropia negativa y ordenar el sistema.

Katz y Kahn (1966) proponen los conceptos de la figura 5.3, para los sistemas elementales
de las organizaciones. En el diagrama se puede observar cémo las funciones del modelo
socio-técnico deben de responder a las necesidades de los clientes, quienes forman parte
de un entorno extendido.

Los beneficios de utilizar el pensamiento de sistemas recaen en el hecho de que el
dinamismo de la propia organizacion se ajusta a los instrumentos que se utilizan para
generar el analisis. Otra ventaja es la de nombrar sistemas de acuerdo con el proposito de
la organizacion, es decir, con base en las relaciones internas y externas de la organizacion.
Esta herramienta flexibiliza su uso para distinguir distintos tipos de organizaciones.

La constitucion de las funciones del modelo socio-técnico, a diferencia de la jerarquizacion
organica, incrusta una relacién biologica que supera la linealidad del disefio tradicional en las

organizaciones. Bajo esta premisa, los sistemas interactian entre ellos, con el cliente y su entorno.

Figura 5.3. Modelo socio-técnico de las organizaciones turisticas

5. Sistema rectot.
1. Sistemas productivos. Emite normativas y coordina los demis
Generan bienes y servicios a través de la sistemas.
transformacion de entradas.

TT 4. Un sistema de adaptacion que

implementa ajustes en los sistemas

para sobrevivir en el entorno.

2. Un sistema de soporte o mantenimiento
que propicie una estabilidad, al tiempo que
revisa los elementos de la transformacion y

asegura la expedicion de las salidas. 'R}

3. Un sistema de apoyo o manutencion que
asegura las partes del sistema.

Fuente: elaboracion propia a partir de Katz y Kahn (1966).
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5.2.2 El modelo de sistemas viables en las organizaciones turisticas

Para desprender los mecanismos de coordinacion, vinculacién, control, direcciéon y
produccioén, entablados en los fundamentos de Stanford Beer, se utiliza el modelo de
sistemas viables. De acuerdo con Beer (1995), la organizacion viable tiene la capacidad
de conservar una existencia separada a partir de cierta autonomia. Este modelo proviene
de la cibernética, que es la ciencia encargada de la informacion y el control, desarrollada
por Wiener (1998). La informacion irradia de la relacion social de las organizaciones y el
control se comprende como una serie de acciones que le dan forma. Ashby (1956) senala
que con una mayor variedad en lo controlado, se precisa mayor variedad para compensar
las perturbaciones. Este principio equilibra la variedad del sistema de control a través de la

formulacién de dispositivos mediadores.

5.2.2.1 La operacion
El primer paso consiste en definir la organizacion a modelar (Beer, 1995). Para ello, se
retoma la definicion teolégica de la fase 1 del diagnéstico, y se procede a vislumbrar los
sistemas autonomos. El modelo socio-técnico ayuda en esta exposicion, ya que se distinguen
los sistemas productivos homeostaticos, es decir, los regulados de los reguladores.
Posteriormente, se hace la recursion del sistema viable en destinos niveles. Por ejemplo,
se decreta si pertenece a sistemas mayores. De esta forma, se puede partir del concepto

turismo para derivar los niveles (tabla 5.1).

Tabla 5.1. Recursiones de una empresa de hospedaje

Mactro-sistema Turismo
Primera recursion Planta turistica
Segunda recursion Industria turistica
Tercera recursion Servicios turisticos
Micro-sistema Hoteleria

Fuente: elaboracion propia.
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Lo anterior es especialmente importante de resaltar, ya que el disefiador del diagnostico
turistico puede partir de los entornos, el tipo de producto, la industria a la que pertenece,
u otros factores de la compleja estructura del turismo. Lo importante de hacer el ejercicio
de recursion, es desprender el entorno sin preocuparse tanto por como se relacionan los
niveles (Beer, 1995), simplemente reflexionar sobre el proposito y denotar su entorno.

De esta forma, es posible seguir las fases del diagnéstico sin importar las particularidades
del tipo de organizacion, es decir, que de igual forma se puede pensar en una empresa
de servicios, en una comunidad agrupada para desarrollar actividades turisticas, en una

organizacion destinada a cuidar los bienes turisticos, o en promover los bienes culturales.

5.2.2.2 Medios de regulacion

Constituye la coordinacion del sistema y se compone de los anti-osciladores que mantienen
la funcionabilidad del sistema de produccion. La solucion de coordinacion y balance deben
ser disefiados con base en las actividades y su conexion.

Esta relacion ilustra las conexiones del entorno, la actividad productiva y la gestion,
incluyendo elementos de amplificacion y atenuacion. Estos sirven como reguladores
de complejidad entre los tres factores. Por ejemplo, el entorno de mayor complejidad
es comprendido por la produccién, y esta ultima, también de mayor complejidad, es

comprendida por la gerencia (Beer, 1995) (figura 5.4).

Figura 5.4. Sistema viable

Operacion Gerencia

Fuente: Beer, 1995.

81



Asi, se disefian los siguientes dispositivos:

1. Amplificador operaciéon-entorno. Aumenta la variedad de las operaciones para
igualar su complejidad con el entorno.

2. Amplificador gerencia-operacion. Aumenta la variedad de la gerencia para igualar
su complejidad con la operacion.

3. Atenuador entorno-operacion. Disminuye la variedad del entorno para igualar su
complejidad con la operacién.

4. Atenuador operacion-gerencia. Disminuye la variedad de la operaciéon a un

volumen manejable por la gerencia.

De igual forma, la distincién de dispositivos se puede implementar, independientemente de

las caracteristicas de las organizaciones, idealizando la triada entorno-operacion-produccion.

5.2.2.3 Medios de vinculacion
Esta funcion se establece para asegurar la armonia y el correcto funcionamiento con los
medios de regulaciéon. Proporciona informacion del estado incorporando los indicadores

pertinentes.

Vinculo de la operacién con el medio
Recopila para la organizaciéon toda la informacién posible del medio ambiente, de tal
forma que la operacion pueda seguir siendo un sistema viable. Integra las necesidades de

conservacion de recursos y el vinculo con otros actores.

Administracion de la operacion
Coordina las acciones de las definiciones anteriores. Es el sistema rector que establece
cambios en cada uno de ellos, hasta asegurar la viabilidad e independencia del sistema de

produccién. En la figura 5.5 se integran las partes del sistema viable.
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Figura 5.5. Modelo de sistemas viables de Beer

Rectoria
— L] |
Vinculo
Conrrol §
o
e ey
Monitoreo Coordinacion
Gerencia

Produccién

Gerencia / o\\
Produccién
| Gerencia

- —AN
Produccion

Fuente: Beer (1995).

5.3 Controles del sistema

5.3.1 El sistema técnico de las organizaciones turisticas
Es un compuesto de aspectos fisicos, que interactiia con la parte social de la organizacion.
De este ejercicio de relaciones se derivan los controles del sistema técnico, los cuales se

describen a continuacion.
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5.3.1.1 Control Financiero
La gran mayorfa de las organizaciones turisticas depende de mantener una gestion financiera
sana. Esta responsabilidad recae en los departamentos productivos o POS (point of sales),
que, a diferencia de otras formas productivas, deben constituirse y planearse a partir de
considerar las acciones del sistema social. Incluso, el control financiero se suaviza cuando

existen dificultades en los procesos de entrega, elaboracion y facturacion de los servicios.

5.3.1.2 Control de insumos
En las organizaciones turisticas la uniformidad y homologacién de bienes y productos
debe ser flexible, ya que cada unidad puede presentar variaciones (Kotler, Bowen, y
Makens, 1997). La prevision de los servicios y la planificacion de insumos se retoman
bajo el criterio de flexibilizar para lograr satisfacer la demanda al menor costo posible.
En control de flujo de insumos se privilegian dos aspectos: el enfoque empirico y
la planificacion asistida, es decir, resulta de gran utilidad la experiencia y el uso de
tecnologfas para hacer analisis de datos mediante plataformas ERP (enterprice resource
planning, planeacioén de recursos empresariales) y MRP (waterial reonrce planning, por sus
siglas en inglés, planeacién de recursos de fabricacion. Otro analisis que se nutre con
informacion del contexto es la cadena de suministros SCM (supply chain management,

por sus siglas en inglés).

5.3.1.3 Control tecnoldgico
La adecuada utilizacién de los medios tecnoldgicos constituye una clave para el éxito de las
organizaciones turisticas. Lo anterior, debido a que la existencia de un flujo de informacion
es importante, ya que hace funcionar los procesos de elaboracion y entrega de los servicios.
Las nuevas tecnologias apoyan la comercializacion del producto, el flujo de insumos, el
funcionamiento operativo y la solucién de problemas. Ademas, es de mencionarse su
estrecha relacion con el factor humano encargado de operarlo y mejorarlo, de acuerdo
con las necesidades de la propia organizacion. Algunas de sus ventajas son: sincronizacion
de funciones, distribucién de informacion entre los actores, ahorro de tiempo, insumos y

Ccostos, entre otros.
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5.4 El sistema social de las organizaciones turisticas
Una delas caracteristicas principales de las organizaciones turisticas, por su gran componente
social, es el papel que desempefan las personas en la organizacion.

LLas personas tienen la facultad de flexibilizar los procesos, ajustarlos en relacion con el
tiempo y adecuarlos a las contingencias que observan. LLa dinamica de su actuacion se debe
a la consigna de evitar el rechazo y encaminar la aceptacion de los bienes y servicios. Asi, los
clientes encuentran respuestas diversas que valoran perceptivamente para emitir un juicio al

respecto, esto se conoce como calidad de los servicios.

5.4.1 Controles del sistema social en las organizaciones turisticas

5.4.1.1 Control de calidad
La calidad de servicios se corresponde con una valoracién subjetiva y objetiva de
indicadores presentes en documentos normativos. Este sistema documental da forma a
las caracteristicas y rangos particulares de la elaboracion y entrega de servicios, y define las
politicas, estandares, procesos y procedimientos a seguir.
El control de la calidad en las organizaciones turisticas sirve para asegurar un grado de

cumplimiento satisfactorio en la produccion y elaboracion de bienes y servicios.

5.4.1.2 Control del comportamiento
Las organizaciones turisticas se sirven de establecer controles sociales a través de
instrumentos internos (reglamentos) y externos (leyes), ademas de crear una cultura que
facilite las respuestas esperadas de los colaboradores hacia los clientes y demas actores.
Estos constituyen los reguladores del comportamiento, al tiempo que permiten desarrollar
las capacidades de las personas y definir las necesidades de formacién, capacitacion,

adiestramiento y desarrollo del factor humano.

5.4.1.3 Control de acciones humanas
El empowerment, también denominado empoderamiento, supone una cierta libertad de

las personas para solucionar problemas, responder a los requerimientos y mejorar las
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percepciones de los clientes. En suma, esta libertad relativa flexibiliza y expande la toma de
decisiones para reducir los tiempos y simplificar las formas de atencion.

El disefio de los controles técnicos y sociales depende en gran medida del tipo de
organizacion, las necesidades de informacion y los entornos a considerar. La relaciéon de

los controles técnicos y sociales se vierte en la figura 5.6.

Figura 5.6. Diagrama relacional de los controles técnicos y sociales en las

organizaciones turisticas

Sistema Sistema
técnico social
Control
financiero
Control de
S calidad
Control de
insumos
-
Control del
comportamiento
Control
tecnoldgico
1  Control de acciones
humanas
é

Fuente elaboracion propia.
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5.5 Consideraciones
En este apartado se resalta la utilidad de la teoria general de los sistemas para desarrollar el
diagnostico de las organizaciones turisticas. Las fases del diagnostico se ejemplifican con
el modelo socio-técnico y el modelo de sistemas viables, los cuales permiten establecer un
esquema logico entre los componentes que integran las organizaciones turisticas.

Por otro lado, los métodos sistémicos se pueden ampliar de acuerdo con las necesidades
del propio diagnostico. Asimismo, la definicion de los controles se puede ajustar de acuerdo

con los métodos sistémicos utilizados.
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ANALISIS DE LAS FALLAS Y
PROCESO DE RECUPERACION
EN LAS ORGANIZACIONES DE
HOSPITALIDAD

6.1 Presentacion
Para ilustrar las fases del diagnostico, se desarrolla una aplicaciéon en las
organizaciones de la hospitalidad.

Desarrollar un analisis en los servicios hospitalarios no resulta sencillo, ya
que en la bibliografia actual existen muy pocas definiciones de los aspectos a
considerar para mejorar la recuperacion de los servicios. En hotelerfa, derivado
de las fallas, se toma en consideracién aspectos provenientes, principalmente,
de la teorfa mercadolégica. Sin embargo, en el analisis de las fallas en la
hospitalidad, las dimensiones deben ampliarse, ya que la elaboracion de los
servicios y produccién de bienes que la acompanan se desarrollan en un proceso
co-creativo con los clientes.

Por lo tanto, para hacer un analisis de las fallas de servicio (AFS) se requiere
ampliar la vision hacia los aspectos técnicos, humanos y tecnolégicos que la
componen, sin perder de vista el rol delos actores internos y sus responsabilidades
en el control de los servicios.

En este capitulo se desarrolla una aplicacion diagnoéstica para identificar los
componentes, elementos y relaciones que favorecen el control de las fallas y los

procesos de recuperacion de servicios.
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6.2 Naturaleza de las fallas en la hospitalidad

El control de fallas en los servicios ha sido estudiado recientemente, debido a la gran
importancia que implica la recuperacion (Yildirim, Sevil y Yurt, 2018) y su relacion con
la entrega los servicios (Nikbin, Marimuthu y Hyun, 2016), ademas de otros aspectos
relevantes como la calidad (Lin, Yang y Ho, 2015), la satisfaccion (Zhao e# al., 2014) y la
retencion de los clientes (Ahmad, 2002).

Los servicios de hospitalidad ofrecen el disfrute de una serie de comodidades que se
traducen en un alto grado de contacto con sus clientes (Chase, 1978). Estas empresas estan
basadas tanto enlas personas como enlos procesos (Kotler y Armstrong, 2003), 1o que Driver
y Johnston (2001) llaman los atributos suaves y duros del servicio. La primera condicion
hace que los servicios sean mas complejos debido a que se despliega un alto volumen
de informacion, por lo que se requiere grandes cantidades de recursos para mantenerlos
controlados. La segunda forma la base de la estandarizaciéon de los servicios a partir de
los tiempos, los recursos y los procesos de entrega (Araujo y Spring, 20006). No obstante,
las fallas de los servicios pueden incluir una desviaciéon de los procesos predeterminados,
lo que puede alterar los factores clave de la administracion de los servicios (Harris, 2012).

LLa administracién se enfoca en disefiar y evaluar objetivos, resultados, y soluciones
de problemas. En este contexto, las fallas son factores que afectan la eficiencia (Mhlanga,
2018), debido a que se enfocan en situaciones conflictivas o de controversia y surgen de la
evaluacion subjetiva que hacen los clientes a partir de la promesa de cubrir sus expectativas.
Esta valoracion de servicios se compone de los aspectos de interaccion social y factores
técnicos (Morelli, 2006), los cuales, a su vez, contienen respectivamente los elementos de
entrega (simpatia, cortesia, eficiencia, rentabilidad y satisfaccion) y los resultados de los
servicios fisicos (hospedaje, alimentacion, entretenimiento, y facilidades) (Zabkar, Bren&i¢,
y Dmitrovi€, 2010), es decir, un proceso socio-técnico que asegura el cumplimiento en la
entrega de los servicios (Ho y Lee, 2007) y que requiere un mejor conocimiento en los
aspectos del servicio, la experiencia en situaciones diversas y la aplicacion adecuada de
los recursos. LLa compafiia debe destinar recursos y energia para ampliar su eficiencia en
términos técnicos, materiales, tecnologicos y humanos para contrarrestar tanto los efectos
negativos de las fallas y su repeticion.

La productividad, sin embargo, ayuda a mejorar la percepcion de los clientes debido a
que amplia la capacidad para resolver los conflictos. Incluso, puede ampliar la tolerancia
hacia los inconvenientes provenientes de los entornos de la hospitalidad (Masih ef 4/,

2018), como la cadena de suministros y los servicios complementarios. Ademas, sirve para
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impresionar a los clientes con soluciones inmediatas a sus demandas (Hsieh, Lin, y Lin,
2008), es decir, dota de oportunidades para mejorar la gestién del negocio (Yuksel, Kilinc,
v Yuksel, 2000).

LLa distincion de los aspectos duros y suaves del servicio, principalmente, se centra en la
participacion de las personas en desarrollo de los servicios, es decir, que los aspectos duros
requieren de una planeacién previa o soporte de funcionamiento que implica conocer su
estado. Por ejemplo, las fallas de los sistemas en la tecnologia o las fallas por falta de
suministros. Por otro lado, los aspectos suaves del servicio se generan en los momentos de
atencion de los clientes, cuya dificultad de comprension es mayor al constituirse a partir del
caracter de inseparabilidad y simultaneidad de los servicios. Esto requiere una cooperacion
con el consumidor mas dinamica para mantener un nivel de servicio (Ueda y Kurahashi,
2018). Por tanto, las fallas y la recuperacion de servicios se relacionan directamente con los

factores duros y suaves.

6.3 Proceso de recuperacion de servicios

La recuperacion de servicios tiene que ver con las propias expectativas de los clientes.
(Bhandari, Tsarenko, y Polonsky, 2007; Davidow, 2003), la forma en la que se maneja el
conflicto (Bhandari ez a/., 2007) y con el proceso de comunicacion hacia los clientes (Bradley
y Sparks, 2009). Asi, la respuesta emocional de los clientes influye no solo en la recuperacion
del servicio (Nordhorn, Scuttari, y Pechlaner, 2018) sino en los comportamientos futuros
de compra (Bonifield y Cole, 2007).

La desconfianza en el servicio puede ocurrir en cualquier momento del proceso de
servicios, y provocar cambios psicolégicos en el comportamiento de los clientes (Ahmad
y Sun, 2018). Por ello, los elementos intangibles —respuestas al conflicto— se deben
acompanar de un resultado tangible —compensacion fisica— (Goodwin y Ross, 1990) que
imprima mayor confianza a los clientes y genere mayor valor de percepcion (Chen ef al.,
2012). Para implementar acciones de recuperacion del servicio existen diferencias entre
las categorias de los servicios (Sparks y Bradley, 2017). Por ejemplo, las grandes empresas
gestionan apropiadamente los recursos humanos (Sobaih, 2018), en estas, la satisfaccion de
los empleados suele ser mayor en comparacion con otras industrias (Choy, 1995).

Las empresas mejor posicionadas generan estrategias de carrera de vida en el empleo,
para poder formar los perfiles adecuados y mantener ventajas competitivas. Por tanto,

la motivacién, la satisfaccion del trabajo y el sistema de recompensas son aspectos que
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manifiestan efectos positivos en la recuperacion del servicio (Cheraghalizadeh y Ttmer,
2017; Karatepe, 20006; Babakus ez a/., 2003). Como lo sefialan Bradley y Sparks (2009), el
comportamiento frente a las fallas puede hacer una diferencia significativa en el proceso de
la recuperacion de servicios.

LLa dotacién de informacion previa sobre posibles fallas también es importante para
aminorar el impacto negativo (Bolkan y Daly, 2009), es decir, identificar fallas potenciales
(Chang y Chung, 2012) o acciones vulnerables del servicio. De la misma forma, el servicio
se fortalece si se incluye en el proceso de recuperacion la intervencion de actores para
amortiguar la pérdida de clientes (Riikkénen y Honkanen, 2016).

Asi, la satisfaccion y la productividad pueden ser compatibles a partir de la comunicacion
con los clientes. A saber, los clientes satisfechos se comunican para dar a conocer los
aspectos de los servicios no favorables, en tanto, los clientes insatisfechos se comunican
con un impacto mayort, esperando que las fallas de los servicios no se repitan (Anderson,
1998). En ambos casos, se espera obtener una mayor orientacion al valor (Chan, Wan, y Sin,

2007) y satisfacer las demandas del mercado de manera satisfactoria.

6.4 Sistema del diagnostico de analisis de fallas

Para desarrollar la diagnosis del sistema de analisis de fallas en la hospitalidad, partimos
de la definiciéon de los sistemas. Un sistema es un conjunto de elementos dinamicamente
relacionados y organizados para el logro de un objetivo.

El paradigma emergente se caracteriza por la ontologia sistémica, en donde las partes
conforman una totalidad e interactdan entre si para constituir un sistema, por lo que su
estudio y comprension determina la captacion de su estructura y la dinamica interna que
lo caracterizan.

El enfoque de sistemas es pertinente para el estudio de fenémenos complejos (Jere,
2017; Jakulin y Clarke, 2017) como la hospitalidad que presenta elementos, relaciones
y objetivos, Ackoff (1974), apunta a los sistemas adaptativos por su gran capacidad de
cambiar su estado de presentacion, de acuerdo con las necesidades mediatas e inmediatas del
sistema. Esta idea habilita el uso de herramientas del pensamiento de sistemas para ordenar
la complejidad de los fenémenos. La cibernética es util para esbozar racionalmente una
estructura (Beer, 1965) a partir de relaciones conectadas. I.a maquina cibernética introduce
un grado de orden a través de la regulacion (Beer, 1959), y la regulaciéon disminuye la

variedad. Un sistema para poder controlar a otro debe ser capaz de equilibrar o igualar
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la variedad de informacién recibida con su capacidad de absorber variedad (Bertoglio y
Johansen, 1982).

De esta forma, los establecimientos de hospitalidad en su busqueda de homeostato
(equilibrio) deben ajustarse a las condiciones del medio para encontrar las condiciones que
les permitan cumplir con su propésito. Para ello, se requiere una o varias metodologias
sistémicas, mismas que nos permitira realizar el estudio de los elementos y sus relaciones
en este caso particular.

Los servicios en la hospitalidad son primordialmente estandarizados (Araujo y Spring,
2000), esto facilita su control y medicion a través de la definiciéon de una serie de variables,
como el tiempo, el numero de procesos y los recursos utilizados. El proceso de servicios
es consecutivamente una serie de tareas ordenadas en el tiempo que se pueden ilustrar, con
un sistema de entrada-proceso-salida y con un vinculo de retroalimentacién para hacer

cambios en las entradas. Ver figura 6.1.

Figura 6.1 Proceso de servicios en la hospitalidad

Combinacién de los componentes suaves
y duros de los servicios.

Entrada de v
Sflmms' Administracién
ormas.
de fallas.
Proceso.
Estandares. Identificacién de
Informacion. acciones fisicas o
Energia. normativas.
ambio en los procesos
Camb. los p '
y estandares de ) y
servicios <€ Retroalimentacion.
\

Fuente: elaboracion propia.
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De acuerdo con la revision bibliografica, se puede agrupar las fallas de la siguiente forma:

Figura 6.2. Tipologia de las fallas en la industria

Dimensiones  Aspectos tangibles Aspectos Intangibles
de las fallas
Fall 1 Fallas Fallas de Errores
Fallas en el flujo a asl cn' 2 derivadas de . Fallas b Fallas en la
de materiales tecnologia oy atividad growsmn da . (EII_?;m 0% entrega del
(FFM) FT) (FN) € actitud servicio
servicio (FA) (FES)
- (FS)
Servicios con Temporalidad Servicios de

Servicios de

informacion
previa

presentacion
inmediata

prevision
futura

Grado de

tolerancia
de los

clientes

Planificacion
de servicios

Acciones

Monitoreo

Fuente: elaboracion propia.

Esta condicion racional permite definir el Diagnostico del sistema analitico de fallas en
la hospitalidad (DSAFSH) mediante la metodologia holistica de Nakamura y Kijima (2009),
la cual se compone de: a) un lenguaje que permite identificar las fallas; b) caracteristicas
metodoldgicas para ubicar o acercar a los interesados en el cumplimiento de los objetivos,

y ¢) considerar la dinamica de las fallas evitando los efectos adversos.
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En la figura 6.2, las fallas se clasifican con una naturaleza de servicios tangibles o
intangibles, y una temporalidad en su prevision y presentaciéon. Asimismo, es posible
observar la existencia de un grado de tolerancia de los clientes y una intervencion de los
empleados en el proceso de la gestion de las fallas y la recuperacion de los servicios.

Los elementos tangibles e intangibles, de acuerdo con Perovic et al., (2018), conducen
a una satisfaccion, y es posible develarlos a partir del pensamiento sistémico, ya que se

consideran aspectos complementarios del proceso de servicios.

6.5 Metodologia del diagnoéstico de las fallas en la hospitalidad
De lo expuesto en el capitulo 3, se deriva un enfoque de aproximacion sistémico, ya que se
trata de un fenémeno de relaciones multiples. Reflexionando sobre la ontolégica del caso, se
resuelven las caracteristicas metodoldgicas a partir de la matriz de los contextos problematicos
de Jackson, (1991), la cual trata de las situaciones o contextos problema. Esta matriz permite
relacionar los aspectos duros y suaves del servicio con las metas de los administrativos. La
matriz establece dos fases: mecanica y sistémica, con tres opciones: a) unitario; b) plural,
y ¢) coercitivo. Con cada combinacion, en la matriz se utilizan postulados diferentes del
pensamiento de sistemas, y metodologias para estudiar la complejidad que emana. Las fases
ilustran el fenémeno y las opciones el grado de participacion de los involucrados en la
situacion problema. Para mayor detalle de la matriz, consultar (Jackson, 1991).

De acuerdo con la matriz de los contextos problematicos de Jackson, el problema o
situacion problematica de analizar las fallas en la hospitalidad, se ubica como unitario
sistémico. Lo anterior, debido a que los participantes se encuentran alineados con los
objetivos y comparten intereses comunes, tienen valores compatibles y todos participan
en las decisiones.

Para conocer los roles de los involucrados en el servicio, se identifica los actores internos
y sus responsabilidades, para lo cual se utiliza el modelo funcional de sistemas propuesto por
Katz y Kahn, (1977). Se trata de un método cibernético acorde con el contexto problematico
en el que se especifican cinco funciones sociales basicas de las organizaciones.

Haciendo una contrastaciéon de este modelo a las empresas de la hospitalidad en el

sistema de fallas y recuperacion, se tiene:

5. El subsistema de produccion.

0. El subsistema de apoyo.
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7. El subsistema de manutencion.

8. El subsistema de adaptacion.

9. El subsistema de direccion.

Esta fase sirve para poder conocer el papel de los actores en el proceso de servicios

(tabla 6.1).
Tabla 6.1. Actores en el proceso de servicios
. Inferencia en . Elemento de Aspectos de
Actores Sistema Acciones
las fallas control recuperacion
Directivos 5 A) Define los | B) Provee C) Define D) Definen
productos y los recursos estrategias estrategias
servicios con | necesarios de carrera para retencion
base en las para generar el | de vida para y fidelidad de
necesidades servicio. incentivar a clientes.
del mercado. los empleados.
Alta 4 A) Vincula B) Definen C) Medicion D) Otorga
Gerencia recursos las normas de tiempos, promociones,
A) medios y y esquemas mapeo de accesos 'y
actores para sobre las procesos. recompensas.
cumplir con el | cuales se Definicion de
proposito de | establece el estandares de
5-A. control de los | servicio.
servicios.
Gerencia 3 A) Establece | B) Asegurarel | C) Genera D) Autorizan
media mecanismos | cumplimiento | reportes a y otorga
para de los aspectos | partir de la compensaciones

disminuir las
fallas en los
servicios de
acuerdo con

4-A, 4-B.

técnicos,
tecnolégicos e
instrumentales

de los

servicios.

comunicacion

con clientes y

colaboradores.

por fallas de

servicios.
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Supervisores

A) Realiza
inspecciones
del servicio

para cumplir

con 3-B y 4-C.

B) Informa a
los mandos
superiores
sobre las
quejas en el

servicio.

C) Elabora
un reporte de
incidencias de

servicios.

Empleados
de primera

linea

A) Realiza la
entrega de
servicios de
acuerdo 2-A,
2-By 2-C.

Fuente: elaboracion propia.

6.6 Consideraciones

Esta aplicacion diagnéstica sirve para conceptualizar las fallas, establecer los sistemas
relevantes y desprender los mecanismos necesarios para asegurar el control de fallos y
la recuperacion de los servicios. Este ejercicio ilustrativo también sirve como referente
para expandir el pensamiento de sistemas, de acuerdo con el tipo de organizaciéon que se
desea diagnosticar, la concepcion misma del sistema y sus componentes principales. Las
actividades de los actores se desprenden de los sistemas nombrados y los mecanismos

necesarios para mantener el sistema en un estado estable.
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Conclusiones generales

El libro Diagnéstico de las organizaciones turisticas constituye una obra de consulta para los
lectores interesados en abordar la compleja relacion del diagnostico de las organizaciones
turisticas. Su contenido pretende encaminar el desarrollo de conocimientos en la tematica,
mediante una serie de descripciones y conceptos que ayudan en la comprension y definicion
del diagnostico.

La definicion de la naturaleza de las organizaciones turisticas y el entorno en el que se
encuentran inmersas, sirve de soporte argumentativo para definir las fases del diagnéstico.
Por su parte, el analisis de la multiplicidad de enfoques sobre los cuales se puede desarrollar
la tematica turistica, fundamenta la parte teérica del diagnostico. Esta vertiente separa el
conocimiento aplicativo del tedrico, y constituye un umbral para seguir abonando en la
teorfa turistica a partir de las necesidades de conocimiento de las investigaciones futuras.

La metodologia del diagndstico se estructura a partir de la teoria del diagnostico, en la
que se sefialan claramente los distintos niveles del conocimiento sobre los cuales surge.

Lla obra culmina con una presentacion de la teorfa general de los sistemas en las
organizaciones turisticas, a partir de una analogfa constructiva que se ejemplifica mediante
la aplicacion del sistema de fallas en la industria de la hospitalidad.

Con este libro se llega a las siguientes conclusiones:

1. Las organizaciones turisticas se constituyen como un todo compuesto de
relaciones y elementos.

2. La descripcion de la evolucion de las organizaciones turisticas permite esbozar
sus componentes.

3. El estudio del turismo se puede visualizar a través de los aspectos disciplinares,
multidisciplinares y sistémicos.

4.I.as organizaciones turisticas pueden determinar propdsitos compuestos o
particulares.

5. La metodologia del diagnostico de las organizaciones turisticas se desprende de
su ontologfa, teleologfa, heuristica y epistemologia.

6. El disefio de indicadores para el diagnostico parte de la teorfa del diagnostico.

7. El analisis de las organizaciones turisticas se constituye como un proceso socio-

técnico.
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8. La robustez de los métodos sistémicos permite recopilar informacién inductiva,
deductiva y abductiva.

9. El analisis de las fallas ilustra la utilizacién del diagnéstico propuesto.
Por ultimo, esta obra pretende servir como base para el desarrollo de investigaciones

sucesivas que aborden la compleja relacion de las organizaciones turisticas y sus entornos

cambiantes.
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