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RESUMEN
Modelo Socio-Técnico de calidad para el Mejoramiento Integral de los Servicios
de los Hoteles Gran Turismo de la Ciudad de México.

La presente investigacion trata el disefio de un modelo Socio-técnico de mejoramiento integral
de la calidad en los hoteles gran Turismo de la Ciudad de México. Su disefio se desarrollo a
partir de la consideracion de la Ciencia de Sistemas, el Enfoque de Sistemas y el Paradigma
sistémico. La vision holistica se constituye a partir del analisis macro-sistémico que alberga el
tratamiento de la complejidad del sistema de enfoque por lo que en la primera fase de la
investigacion se desarrolld una propuesta de sistema turistico y sus relaciones desde la
perspectiva de la sistémica, este desarrollo permite conocer la relacion homeostéatica de las

empresas de servicios manifestada por la calidad de servicios.

La gestion de servicios abarca una serie de consideraciones para construir las relaciones
productivas y humanas necesarias para impulsar el desarrollo de las organizaciones hoteleras.
Estos aspectos se analizan de manera general en el marco tedrico conceptual y de manera
particular en los andlisis a través de la metodologia pertinente que para este caso resulta la
(SSM) la Metodologia de Sistemas Suaves, ya que el caso de estudio es un sistema social
capaz de escoger medios para alcanzar determinados fines y a su vez capaz de seleccionar y

cambiar sus propios fines.

El andlisis se extiende hacia las consideraciones del control de servicios con el Modelo de
Sistemas Viables que presenta los cinco sistemas y sus partes componentes necesarias para
equilibrar el manejo de la complejidad. El estudio se complementa con el tratamiento micro
sistémico de la calidad de servicios a traves de la metodologia de las fallas y el analisis del
flujo de materiales mediante la caracterizacion de las ventas de servicios de Alimentos y

Bebidas en un marco de geometria fractal.

El modelo propuesto se compone de los sistemas relevantes que integran un sistema de
actividad humana, un sistema técnico, un sistema de integracion y control de la informacion,
un sistema de gestion externa, y un sistema de direccion empresarial. Estos sistemas fueron
valorados a través de la teoria de los conjuntos difusos y se comprobd la relacion que guardan

con la calidad de servicios.



ABSTRACT

Socio-Technical Model for Improving Quality Integrated Services for Grand
Tourism Hotels in Mexico City.

This research involves the design of a Socio-technical model for the improvement of the
quality in Great Tourism Mexico City hotels. The model design was developed from the
consideration of Systems Science, Systems Approach and the systemic paradigm. The holistic
view is based from the macro-systemic analysis for the treatment of the complexity in the
focusing system, so that the first phase of the research is developing a proposal for a tourism
system and their elements relationships using perspective of systemic. This development
allows us to know the homeostatic relationship utilities expressed by the quality of services.

Service management covers many considerations to build productive relationships and human
resources to promote the development of hotel organizations. These issues are discussed in
general terms in the conceptual framework and particularly in the analysis through the use of
proper methodology, in this case the (SSM) Soft Systems Methodology, since the case study is
a social system not only able to choose means to achieve certain purposes but also able to

select and to change them.

The analyses encompass the service control considerations with the Viable System Model
which presents the five systems and their component parts required to balance the
management of complexity. The study is complemented by micro-systemic treatment of
quality services through the methodology of failure analysis and materials flow for that the
characterization of sales of food and beverage services was developed by fractal framework

geometry method.

The proposed model regards the relevant systems composed by human activity system,
technical system, system control information, external management system and a system of
strategic housing management. These systems were evaluated by fuzzy sets theory to found

the relationship between them and quality services.



I.  INTRODUCCION.
El turismo es reconocido como una de las industrias mas grandes a nivel mundial (Torres,
2003). Las naciones confian en su dinamica para generar ingresos (Rodenburg, 1980),
empleos. (Cortés, Azorin, y Molier, 2007) y desarrollo de infraestructura (Gee, y Fayos,
1997). Actualmente aporta alrededor del 11% de la produccion mundial y genera uno de cada
once empleos. EI margen de competitividad turistica mundial sitia a Francia en el primer
lugar con 79,3 millones de visitantes, entretanto EUA mantiene el liderazgo por ingresos
captados con 110,1 miles de millones de ddlares (SECTUR 20008), no obstante la volatilidad
turistica responde a una serie de eventos conjugados de diversa naturaleza por lo que no se

tiene certeza de la tendencia de la oscilacion para datos futuros.

La sensibilidad que presenta el turismo a los acontecimientos que ponen en riesgo la seguridad
y afecta sus flujos contrae la demanda de servicios, por su parte la estacionalidad marca un
comportamiento ciclico en el mercado. Estos aspectos intensifican los nieles de competencia
mundial, la especializacion de destinos, la diversificacion de servicios y la implementacion de

programas gubernamentales de apoyo a la actividad.

Para las economias mundiales, el turismo presenta grandes beneficios como: la creacion y el
desarrollo de otras industrias, (construccion, banca, comercio, comunicaciones, etc.) por un
lado a través del efecto multiplicador que la caracteriza, y por otra parte al impulsa el
desarrollo regional, con consecuencias directas en los ambitos social, cultural y educativo
(Getino, 1993). De esta forma los retos que deben afrontar los paises emergentes como
México, son mayores debido a que el turismo ha evolucionado dando como resultado la
transformacion de la oferta. Los viajeros tienen acceso a mayor informacion, demandando
servicios de alta calidad a precios competitivos, se preocupan por la problematica medio-
ambiental y tienden hacia un mayor acercamiento con la comunidad receptora, en
consecuencia los destinos deben pronunciar, estimular e integrar servicios de alta eficiencia
que observen estas caracteristicas y les permitan incrementar sus volumenes de operacion e

ingresos al tiempo que mejora su calidad de vida.

La industria hotelera forma parte de una de las principales actividades econdmicas y

constituye la base para definir la demanda turistica.'

1) La demanda turistica se cuantifica por el valor agregado de las actividades productivas cuyo dato es obtenido a través del enfoque de
la oferta por recomendacidn de la OMT al sefialar que la demanda incluye elementos que distorsionan la medicion (INEGI: 2006).



La amplia estructura de servicios de hospedaje se compone de un total de 15,800
establecimientos los cuales integran 604,51 cuartos, distribuidos a lo largo del territorio
nacional, con una ocupacion promedio del 51.36%, donde las entidades con mayor oferta son
el Distrito Federal, Quintana Roo, Jalisco, Veracruz y Guerrero, con el 40.6% del total de los
cuartos disponibles (SECTUR, 2008). A nivel nacional el total de establecimientos categoria 5
estrellas?, ha aumentado en un 22 %, por su parte los cuartos disponibles se incrementaron en
un 16% en el periodo del 2005 al 2008. Lo anterior refiere la existencia de una expansion de la

presencia de servicios hoteleros en el mercado Mexicano.

El Distrito Federal es uno de los atractivos turisticos mas prominentes del territorio nacional,
su importancia radica en el segmento de turistas de negocios, definido como el conjunto de
corrientes cuyo motivo de viaje esta vinculado con la realizacion de actividades laborales y
profesionales, estas actividades son llevadas a cabo en reuniones de negocios con diferentes
propdésitos y magnitudes distintas (SECTUR, 2009-b). Para hacer frente a esos servicios el
Distrito Federal cuenta actualmente con 19 hoteles categoria (GT) Gran Turismo (ANHM,
2006), “Distincion de servicios que se otorga a través de la Norma Oficial Mexicana NMX-
TT-007-1996-IMNC (COTENNOTUR, 1996)”. Esta norma establece los criterios de calidad
para el cumplimiento de servicios con énfasis en la regulacion de las instalaciones y servicios
de referencia. Por su parte la normatividad internacional de estos servicios corre a cargo de la
AAA (American Automobilist Association) por sus siglas en ingles, y establece una
categorizacion de servicios en diamantes los cuales representan una valoracion de las

instalaciones en la parte fisica y la prestacion de servicios en relacion con los clientes.

Sin embargo, los sistemas de calidad deben realizar mediciones acertadas sobre el
comportamiento de los servicios dentro del proceso productivo, y reflejar de manera
secuencial el cumplimiento de las exigencias de los clientes. Los hoteles especialmente
aquellos con altos volimenes de inversion deben de acoplar sus productos y servicios a las
nuevas exigencias de la demanda enfatizando el cumplimiento de los servicios mas alla del
cumplimiento normativo por lo que es necesario, desarrollar nuevas formas de control e

implementar nuevos métodos de gestion para la mejorar calidad de servicios.

2)  Para fines estadisticos, la Secretaria de Turismo integra los datos de los hoteles cinco estrellas y Gran Turismo en una sola
cantidad.



II.  PROBLEMATICA.

El turismo se ha dividido para el analisis de su estudio en un fendbmeno social, al incorporar las
manifestaciones culturales que erigen su escancia y en la llamada industria turistica que
supone la declaracion de beneficio econdmico al permitir su presentacion. La incompatibilidad
para conjuntar estos enfoques, recae en la produccion de servicios turisticos conglomerados en
las disposiciones sociales, tecnoldgicas y econdmicas de exteriorizacion empresarial,

responsables de suscitar la masividad productiva en la industria hotelera.

La complejidad de la prestacion de servicios en hoteleria y su anélisis aflora al distinguir la
presentacién de ambos enfoques convergiendo en la calidad de servicios, debido a la relacién
socio-técnica implicita en su conformacién operativa, cuyos enfoques pueden ser: La calidad
como resultado de los procesos técnicos, y/o la calidad como un proceso humano para

manipular los elementos técnicos.

La inclinacion por gestionar mejores sistemas de calidad hotelera, se amplio con la
globalizacion de los servicios, influenciados por la ingenieria de procesos, las normas de
calidad y los modelos matematicos como instrumentos de dictamen, sefialamiento y
perfeccionamiento de la calidad por su simple aplicacion. No obstante, esta funcion requiere
replantear la naturaleza de los recursos implicitos en la produccion de servicios, a partir del
comportamiento de los sistemas de actividad humana y su interaccion con otros sistemas para
poder establecer el papel que desempefian y determinar la mejor forma de conjugarlos hacia el

objetivo principal de toda organizacion, satisfacer su demanda a menor costo.

La produccion de servicios se calcula sobre la base de riesgo de cumplimiento, por lo que los
servicios de mayor calidad son mas costosos, debido a que el precio absorbe parte de las
compensaciones generadas de los incumplimientos, de esta forma la calidad de servicios se
expresa por el menor numero de errores serviciales, los cuales definen los grados de
ocupacion, los volumenes de costos y la generacion de beneficios. Estos efectos sumados al
cumplimento normativo que dispone la existencia de multiples servicios basicos y
complementarios, aumentan la cobertura de los sistemas de calidad, mas alla de la venta de

habitaciones principal actividad econdémica en hoteleria.

Los sistemas de certificacion de servicios, ratifican la permanencia de un corporativo, marca o

servicio independiente, dentro de una normatividad definida, dotando a los establecimientos



de una imagen de servicios con presencia mundial. Sin embargo, el cumplimiento de la
normatividad, dirige los esfuerzos de calidad hacia su cumplimiento, al asumir que la
certificacion es garantia del desarrollo organizacional, lo que deja a un lado la incorporacion
de herramientas propias para poder medir, aumentar y controlar de forma adecuada la calidad

de servicios en estas empresas.

La complejidad sistémica para abordar el problema del mejoramiento integral de de la calidad
en los servicios de los hoteles categoria GT, requiere entender los entornos internos y externos
que lo influyen, esbozar la calidad de servicios como un proseos de transformacion sucesivo y

proponer mecanismos para su entendimiento, mejora y planeacion.
I11. JUSTIFICACION

El Plan Nacional de desarrollo (PND) pone de manifiesto el fomento a la competitividad de
las empresas turisticas de tal forma que brinden un servicio de calidad internacional (PND,
2007). La calidad de servicios constituye el mecanismo de impulso al desarrollo de la
actividad turistica, agudizado por los niveles de competencia mundial, que advierten mayores
niveles de competitividad local, especificamente en las empresas de hospedaje que luchan por

sobrevivir dentro de un entorno hostil.

La presente investigacion resulta conveniente, toda vez que la labor turistica consiste en
generar ingresos al tiempo que disminuye la brecha social y econdmica, manifestadas por los
gobiernos en sus planificaciones, las comunidades al sucintar las empresas cooperativas, y
sobre todo con el surgimiento del turismo sustentable, cuya busqueda de servicios parece ser
ecuanime con el contexto turistico. Estos conceptos puntualizan la versatilidad turistica que

debe ser retomada por las empresas masivas de servicios para mejorar sus calidades.

Dentro de su valor tedrico, la investigacion resulta novedosa debido al abordaje holistico que
impone la aproximacion de los elementos a partir de la probleméatica, examinando sus
relaciones para destinar una solucion de satisfaccion global, lo que permite visualizar a la
calidad de servicios a través de distintas dimensiones e identificar mecanismos factibles para
lidiar con su complejidad, por medio del vinculo entre la dimension sistémica a valorar y el
método a emplear. En su valor estructural el trabajo amplia el conocimiento de los conceptos
turisticos, las organizaciones de servicios y el papel que desempefian los sistemas humanos en

el proceso de mejorar la calidad de servicios.



La utilidad metodologia del estudio surge de la preponderante necesidad para crear nuevas
estrategias de gestion empresarial turistica, acordes a las necesidades de los sistemas con una
vision profunda, fuera del enfoque de las percepciones subjetivas de los clientes que abandona
toda visién interna para mejorar el servicio sujetandolo a el liderazgo, la supervision directa y

el cumplimiento normativo como Unicas variables de su exteriorizacion.

Finalmente la hoteleria bajo esta perspectiva ha sido poco abordada debido a la dificultad de
centrar al turismo en una ciencia en particular, por tanto la comunidad cientifica Mexicana no
se ha visto motivada para desarrollar investigaciones enfocadas a interpretar, analizar y

mejorar la calidad de servicios en las empresas de hospedaje.

IV. OBJETIVOS
V. Objetivo General

Disefiar un modelo de un sistema socio-técnico para el mejoramiento integral de la calidad en
el servicio de los hoteles Gran Turismo de la ciudad de Mexico, con el proposito de
determinar los principales componentes a considerar en la gestion de calidad en estos
establecimientos y coadyuvar en la transformacion de su realidad.
VI.  Objetivos particulares
1. Realizar el estudio acerca de los conceptos y teorias que apoyan la investigacion con el
fin de elaborar un marco teorico que fundamente su desarrollo
2. Desarrollar el modelo turistico a partir de los fundamentos sistémicos.
3. Elegir las metodologias apropiadas para el diagnostico del sistema en estudio y realizar
los andlisis correspondientes que lleven al disefio del modelo.
4. Disefar el modelo conceptual en base a las definiciones raiz de los sistemas relevantes
Considerar otros pensamientos de sistemas que puedan ayudar a definir el modelo
6. Generar el modelo enriquecido como propuesta de mejora para el modelo conceptual
con el fin de suscitar una propuesta que coadyuve en la transformacién su realidad.
7. Identificar conceptualizar y operacionalizar las variables del estudio
8. Definir el método de analisis de variables
9. Comprobar las hipotesis

10. Presentar los resultados y recomendaciones de la investigacion.



VII. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢Como se relaciona el sistema Turistico con el sistema de enfoque calidad de
servicios?

¢Como se manifiesta la complejidad del fenémeno de estudio y que elementos
importantes se deben de conocer para modelarlos?

¢Qué metodologias existen para dar tratamiento a la complejidad y cuales se ajustan al
objeto de estudio?

¢Como se conceptualiza la calidad en los hoteles categoria GT en la ciudad de
México?

¢Qué elementos y relaciones componen el sistema de enfoque?

¢Que elementos y relaciones componen el sistema pertinente?

¢COmo se puede mejorar la calidad de servicios?

Vi



1. CAPITULO I MARCO TEORICO CONCEPTUAL.
1.1 CIENCIA DE LOS SISTEMAS.

El conocimiento racional se deriva de la necesidad del hombre por dar respuesta a los sucesos
que lo rodean, surge el método filosofico, la metafisica y la escolastica griega (Rodriguez,
1996), dando un orden controlable al pensamiento y a la accién racional, que separa la
teorizacion de la aplicacion (Werner, 1995).

El pensamiento sistémico emerge de la teleologia aristotélica de “todo es mas que la suma de
sus partes”, asentidos en la dialéctica Hegeliana y Marxista, constituidos como los primeros
acercamientos de la vision holistica. Sin embargo la ciencia trascendi6 hacia el reduccionismo
como una estrategia de investigacion en la que se plantean los fendmenos en términos de una
serie de partes aisladas acopladas por un vinculo causal directo (Allen y Starr, 1982).
Descartes, propone la fragmentacion de todo problema en tantos elementos simples o
separados sea posible, reduciendo los fendmenos complejos a partes y procesos elementales
(Bertalanffy y Weinberg, 1987).

El esquema mecanista de vias causales aislables y el tratamiento merista resultaban
insuficientes para afrontarse a problemas teoricos, especialmente en las ciencias bio-sociales
dando pie a la teoria vitalista que sostiene, la vida es mantenida por algunas fuerzas especiales
que no pueden ser explicadas por los principios de la fisica o la quimica (Young, 1974:300),
Por tanto, Ludwin VVon Bertalanffy introdujo la idea de los organismos como sistema en sus
escritos de 1925. Los antecedentes de los sistemas se remonta a las aportaciones de la
filosofia natural de Leibniz, la coincidencia de los opuestos de Nicolas de Cusa, la medicina
mitica de Paracelso, y la visién de la historia de Vico, que integran ideas, conceptos,

disciplinas y leyes respectivamente.

En su ensayo Teoria de Sistemas Abiertos en Fisica y Biologia, Bertalanffy pone de
manifiesto las leyes de los sistemas como analogias, en donde se aplican leyes formalmente
idénticas a fendmenos totalmente distintos. A partir de estas investigaciones se desarrolla la
cibernética de Weiner, la Teoria de la Informacion de Shannon y Weaver y la teoria de los
juegos de Von Newman (Bertalanffy, 1995).



La Teoria General de Sistemas o teoria de la complejidad organizada, trata de los fendmenos
que no pueden simplificarse, es decir que no pueden reducirse. Abarca los sistemas vivientes
y no vivientes a través de principios isomorfos, dejando intactas las interacciones internas,

estudiando el sistema como un todo y abarcando su complejidad (Gigch, 1981).

Un sistema es un conjunto de elementos dindAmicamente interrelacionados y organizados para
el logro de un objetivo, cuyas propiedades distinguen la funcion que cumple el sistema en un
sistema mayor en base al cumplimiento de objetivos, de este modo los sistemas vivientes son
dotados de ciertas propiedades para conseguir su cometido. Al respecto Ackoff (1999) nos
habla de los sistemas adaptativos, como capaces de cambiar de un estado interno a otro, como
respuesta de la variacion del ambiente, cambiando inclusive su propio estado, a través de una
relacion biologica. El vinculo biolégico es revelado a través de la auto-reproduccion de sus
propios elementos en una relacion autopoietica (Maturana, 1981:21) de tal suerte que el

sistema logra una estabilidad que le permite subsistir dentro del medio ambiente cambiante.

La entropia (desorden) parte de la segunda ley de la termodindmica y expresa la cantidad de
desorden en un sistema, que tiende a incrementarse a menos que el sistema reciba informacion
0 negentropia (Young, 1978), en este sentido, la entropia expresa la cantidad abstracta que
caracteriza al sistema por el desorden que presenta. La maxima entropia de un sistema se
corresponde con la completa desaparicion de la energia potencial y desaparicion de todo
orden, en el cual el sistema deja de ser lo que es para manifestar una pérdida constante en sus

propiedades (Fivaz, 1991).

La termodindmica enfocada al estudio de los sistemas fisicos y mecanicos, se centra en la
definicion de los posibles estados del sistema, lo cual resulta conveniente, toda vez que un
sistema estructurado se obtiene a traves de sus propios limites, en el cual los elementos estan
interrelacionados, (Gigch, 1978), esta conjetura se obtiene a partir de la configuracion
particular de los sistemas cerrados. El avance entrépico en los sistemas abiertos supone su
estado estatico o disfuncional, debido a que el proceso hemostéatico activan desde el interior
una reaccion que los equilibra con su medio. Este dinamismo propicia nuevos estados en los
sistemas, derivados de los nuevos estados en los sistemas con los que interactla, (entorno),

generando un nuevo compuesto en la naturaleza que los envuelve.



El todo, la biodiversidad en el caso de los sistemas vivos determina las relaciones de las partes
en la generacion evolutiva de nuevos estados, cuya principal razon estriba en la sobrevivencia,
de esta forma, los seres vivos son el resultado de una lenta evolucion en donde las diversas

especies han derivado unas de otras por seleccion natural (Bércenas, 1982).

La evolucion conduce a la aparicion esponténea de sistemas de una complejidad cada vez mas
alta, en donde el todo, compuesto por relaciones Autopoieticas, dota a los seres vivos de esta
misma propiedad a través del metabolismos, cuyas relacion no es auténoma, por lo que no
evoluciona por si misma, sino que esta exteriorizacion se genera en una estrecha relacion con
el todo. Esta aseveracion fue observada por Jiming (2000), quien menciona, la evolucion
bioldgica es el resultado de la amplificacion de la biodiversidad a través del mecanismo de
seleccion espontanea, lo que deduce el objetivo de la evolucion biologica hacia la amplitud de
la biodiversidad. Esta idea siguiere que los sistemas vivos estan en constante interaccion con
su medio, y son afectados por la relaciones con otros sistemas que pertenecen al mismo medio
y naturaleza, de esta forma, a pesar de que el sistema (1), no pretenda afectar al sistema (2), o

sea indiferente, los cambios internos que experimenta generan sinergia envolvente.

El complejo de relaciones internas y externas que experimenta un sistema vivo con su supra
sistema se convierte en su sistema natural el cual genera nuevos estados en los sistemas vivos,
los cuales pueden expresar (desaparicion del sistema 1, surgimiento del sistema 2 y evolucion
del sistema 3) cuya relacion simbidtica, establece el intercambio entre sistemas que pierden
parte de su autonomia sacrificada con el fin de mejorar un sistema de relacién de orden
superior (Smith, 1986:209).

En este respecto la entropia es dual, debido a que no solamente proviene del todo, sino de las
relaciones con las partes, lo que pone a la entropia como un proceso dindmico de afectacion
constante, en distintas dominios y con distintos efectos, que responde a una integridad de su
sistema natural. Entre tanto las interrelaciones de las partes, generan particularidades de
afectacion en distintos grados. Incrementando o disminuyendo el volumen de informacion y
energia que reciben de otros sistemas. Por ejemplo un desajuste en la cadena alimenticia,
obliga a los seres con mayor afectacion a establecer acciones que intensifican la

sobrevivencia, mientras que los sistemas que se ven beneficiados no las toman.



Las relaciones entropia-negentropia estan gobernadas por el objetivo del todo, que establece
una compleja red de relaciones para asegurar su subsistencia, sin incumbir la particularidad de
los cambios en cada sistema vivo, por lo que el sistema natural direcciona las relaciones de los

sistemas vivos al propdésito de su propia subsistencia.

El equilibrio o sobrevivencia como fin principal de los sistemas vivos, se condiciona por el
hecho de que estan inmersos en un entorno al cual reaccionan, debido a que pertenecen a una
naturaleza dada (bioma), con grados de evolucion distinta (periodos) que condicionan su
integridad interna (autopoiesis) a la sobrevivencia del sistema mayor (sistema natural),
asentido por (Gladyshev, 1999) quien manifiesta la vida se origino y esta evolucionando de
acuerdo con las leyes generales de la naturaleza, de esta forma el ciclo evolutivo del sistema
natural compromete la integridad de los sistemas vivos que lo componen, revelado en

distintas etapas evolutivas que experimenta, (ver figura 1.1)

Figura. 1.1 Faces evolutivas de los sistemas vivos

Fuente: elaboracion propia

a) Fase unicelular (Nacimiento) Surgimiento de nuevas especies, (negentropia)
b) Fase anabodlica (Crecimiento) Evolucidn de especies (Homeostasis)
c) Equilibrio anabdlico catabolico (Fase de madurez) Adaptabilidad (Autopsiéis)

d) Envejecimiento celular (Muerte) decadencia (entropia)



1.2 TEORIA GENERAL DE SISTEMAS Y TURISMO.

a) Problemas epistemoldgicos del sistema Turistico.

El avance de la investigacion cientifica turistica muestra al ocio (actividad ludica, vacacion o
tiempo libre), como principal elemento de su consideracion tedrica. De acuerdo con Hall, y
Page (2002:3), el ocio es un concepto cualitativo en el cual las actividades toman sentido solo
dentro del concepto de la percepcion individual, definidas por su propésito y contexto,
representando la riqueza social, que constituye el tiempo en el cual las fuerzas productivas
recuperan su vitalidad, a través de un proceso lidico auto-regenerador de lo humano
(Muneé,1986), que pertenecen al plano del tiempo libre o cesacion del trabajo (Bullon, 1985).
La recreacion por su parte es cualquier tipo de uso que el hombre haga de su tiempo libre,
siempre que este uso se realice en una actitud placentera. Asi el turismo, es una forma

particular de recreacion pero no la Unica forma de su presentacion. (Bullon, 1990).

La nocion de turismo esta abierta a multiples conceptualizaciones (Lew, Hall y Williams,
2004), debido a que el uso del tiempo de ocio es una actividad psicologica (Sue, 1982), es
decir; depende de lo que se proponga cada individuo. Por lo que tratar estudiar al turismo a
través del uso de la recreacion y el tiempo libre precisa subordinar la recreacion, elemento
innato humano, a un uso especifico del tiempo libre, lo cual resulta una tarea agotadora que

no conduciria a su conformacién tedrica.

El concepto de Turismo, ha sido abordado desde la definicion practicas deducida de las
interpretaciones acortadas por la (OMT) organizacién mundial del turismo, (WTO, 2009) que
refiere al turismo vislumbrado a partir de la vision del turista, cuyos elementos que le dan
valides al concepto, estdn contemplados por las actividades a desarrollar (Carr, 1997), la
existencia de un desplazamiento fuera del lugar de residencia (Hall y Page, 2002), la
permanencia en el sitio de visita por lo menos de 24 horas (Murphy, 1985), la existencia de
una pernota (Hughes, 2000) y la interaccion de los turistas con la comunidad receptora. (Cole,
2007), que desdefian la dindmica turistica englobandola en el emblema del turista como Unico

elemento de su conformacién tedrica.

El debate sobre lo que es 0 no turistico, parte de los elementos anteriores, ya que solamente al

cumplir su condicion, se distinguen los conceptos turisticos de los que no lo son, es decir; la



falta de cualquiera de las caracteristicas mencionadas obliga a considerar el hecho fuera del

contexto turistico, a pesar de que se tengan indicios de su conformacion turistica.

El estudio del turismo se ha retomado a partir de diferentes perspectivas cientificas, debido a
la multiplicidad de disciplinas tedricas que han tratado de transferirle su estructura
epistemoldgica para delimitarlo (ver tabla 1).

Tabla 1. Composicién disciplinaria y especialidades a partir del estudio de lo turistico

Economia Ciencias Naturales y Ecologia Arquitectura Pedagogia Psicologia Social
Filosofia Sociologia Geografia Historia y Arte Antropologia
Derecho Ingenieria Tecnologias Linguistica y Ciencia Politica

Semidtica

Fuente: (Guevara Molina y Tesserras 2007)

El turismo abordado desde la teoria econdmica, es reconocida como una de las industrias mas
grandes a nivel mundial, por su parte la psicologia social trata de referirlo a partir de los
contactos interculturales (Castafio, 2005) manifestado en los trabajos de Pierce, Mathieson,
Wall y Ryan. La teoria socioldgica lo estudia como un fendmeno social, con Cohen y Dann
como principales autores (Bente, Graham, y Mehmetoglu, 2006), mientras que la antropologia
turistica manifiesta al turismo dentro de su dinamismo etno-cultural (Siew, Lee y Geoffrey
2006). Sin embargo, estos acercamientos teoricos se muestran debiles para puntualizar su
sinopsis tedrica, al valorar el fendmeno desde la totalidad que abarca; por lo que, el turismo
debe de vislumbrarse a traves de metodologias totalizadoras, capaces de superar el

antagonismo de la vision singular de una ciencia en particular.

El problema epistemoldgico del saber turistico radica, mas que en el objeto mismo, en el
paradigma que lo estudia (Molina, 1997). El turismo ha mostrado obstaculos y errores
epistemologicos, expuestos en la carencia teorica sefialada por Bullon (1985), y reveladas por
la falta de principios generales para armonizar su estructura tedrica. Los investigadores
turisticos, deben de combinar su conocimiento y experiencia del fendémeno con el
conocimiento de la teoria cientifica, para lograr proponer una dialéctica que lleve a nuevos y
trascendentales conocimientos, a través del establecimiento de proposiciones que conformen

un cuerpo axiomatico, para deducir teoremas o leyes que permitan la creacion de teorias



(Rocha, 1992). Lo cual implica no copiar argumentos ordinarios, sino efectuar una ruptura
dialéctica con los fundamentos tradicionales (Osorio y Castillo 2006).

La mejor forma de abordar el turismo es a través de la Teoria General de los Sistemas, de
acuerdo con Leiper (Farrrel y Twining, 2004), que propone un enfoque de sistemas como
medio para las investigaciones para tratar con cuestiones generales relativas a lo
interdisciplinario. La percepcion del turismo como totalidad, permite el estudio de su
particularidad (Boullon, Molina y Rodriguez, 1988), que resulta de extrema complejidad,
como el estudio de las empresas turisticas que tienen funciones particulares de produccion
(Baggio, 2006), acordes a sus rasgos esenciales que le dan permanencia dentro del sistema
turistico, a este respecto las aproximaciones sistémicas que emergen en la actualidad
continuaran tratando de llegar a definiciones mas refinadas en el campo de la investigacion
turistica (Jafari, 2005), dentro de un proceso evolutivo continuo, en contraposicion de la

inhabilidad del la ciencia reduccionista, para tratar con el inestable sistema turistico.

b) Sistémica Turistica

Las consideraciones sistémicas del turismo se comenzaron a estudiar con Raymundo Cuervo
(1967), quien lo plasma como “un conjunto definible de relaciones, servicios e instalaciones
que interactuan cooperativamente”, para realizar las funciones que promueven favorecen y
mantienen la afluencia y estancia temporal de los visitantes. El objetivo del conjunto depende

de la relaciones. Sin embargo, Cuervo no logra integrar el todo relacionado.

El modelo Leiperiano del sistema turistico, se centra en la conformacion de cinco elementos a
saber: un elemento dindmico (turistas), tres elementos geogréaficos, (la region generadora, la
ruta de transito y la regién de destino) y un elemento econdmico. (Acerenza, 1984). El autor
pone énfasis en las relaciones culturales inmersas en el actuar de los turistas, determinados

por los elementos geogréaficos y expresados en los elementos econdmicos.

Para Boullon (1985), el sistema turistico se compone de tres perspectivas: a) un modelo oferta
demanda que centra su interés en el funcionamiento del turismo comercial, b) un enfoque
antropologico social, que se ocupa de las manifestaciones del ocio y el tiempo libre y c) el

modelo turismo industrial, que se interesa por la produccion masiva, la comercializacion y el



lucro. Esta division turistica apunta la desagregacion de lo que deberia de ser un solo sistema,

lo que hace alusién a su incapacidad para referenciar el fendmeno de forma sistémica.

El Modelo de Liu (1994), presenta un sistema compuesto por: un entorno interno (politicas
planificacion y marketing), un entorno operativo (industrias turisticas destinos y proveedores)
y un entorno macro (econdmico, social, cultural, tecnol6gico, demografico, politico,
legislativo y natural). La relacion se establece a través de la ubicacion del los entornos

operativo, que incluye los subsistemas internos y como supra-sistema el entorno macro.

El disefio de la dindmica turistica de Molina (1996), se desarrollo a partir de un enfoque
sistémico particular, “la cibernética” y se explica como un sistema abierto, establecido por la
integracion de un conjunto de partes o subsistemas. Las relaciones internas del sistema se
dirigen al cumplimiento de un objetivo comdn, al tiempo que se relaciona con su medio
ambiente, con el cual se establece una serie de intercambios. El sistema importa insumos, que
al ser procesados se convierten en productos o servicios turisticos y al ser consumidos por la
poblacion retroalimentan el sistema, permitiendo introducir cambios. En esta dindmica el
turismo, se toma como un sistema de caja negra, cuya caracteristica esencial esta constituida

por los cambios adaptativos del sistema.

El modelo sistéemico de Mill y Morisson (1998), se establece a través de la relacion de cuatro
partes de conexiones de distintos tipos. constituido por: a) el destino y su planificacion, b)
marketing, promocion y distribucion del producto, c) la demanda del consumidor, y d) el viaje
turistico, cuyas conexiones se expresan a traves de la interaccion de los elementos anteriores
en las siguientes relaciones: El producto turistico con relacion (a,b) la promocién del viaje con
relacion (b,c) la compra del viaje con relacion (c,d) y las caracteristicas del viaje con relacion
(a,d). Bajo este enfoque, el turismo es un sistema econdémico y social que se centra en la

relacién comercial del fendmeno.

Beni (2000) a través de su estudio causal, definié el sistema de turismo como un “conjunto de
procedimientos, ideas y principios, ordenados logicamente con la intencion de ver su
funcionamiento como un todo. “Sitda el turismo, en un esquema sintetizador a través de las
relaciones ambientales (social, politico, econdmico, tecnoldgico y cultural), la organizacién

estructural (infraestructura y supraestructura) y las acciones operacionales (oferta-demanda).



El turismo interacta con otros sistemas a través de una relacion de input y recibe influencia

de otros sistemas via una relacion de output.

Alfonso Jiménez, (2004), toma como referencia el modelo Leiperiano, para desglosar su
aportacion, enmarcando los subsistemas turisticos dentro de un proceso entrdpico,
retroalimentado por la homeostasis, establecida por: los ambitos exterior, datos cuantitativos
(estadisticos) y cualitativos (motivadores de viaje) y el ambito de los impactos en las
poblaciones locales. En su analisis Jiménez parte del andlisis de los elementos geograficos,
relacionadas a través de suprasistemas y subsistemas que trascienden a las multi y
trasdiciplinariedad. El marco epistémico cibernético, presenta a los turistas como entrada, la
industria turistica como proceso de transformacion y los impactos del fendmeno a la
comunidad receptora como salida con proceso de retroalimentacion; a su vez, presenta a las
repercusiones o entropia como positivas 0 negativas, transformadoras de las condiciones del

viaje al ejemplifica con los acontecimientos del 11 de septiembre (Jiménez, 2005).

El sistema turistico de Osorio (2005), es un sistema complejo suave, compuesto por una red
de numerosas relaciones que tienen una capacidad de auto-organizacion y de evolucidn, sujeto
a cambios externos determinantes de su transformacion, entre los cuales tenemos: el elemento
dinamico que determina la forma de hacer turismo, el elemento estatico referido al destino y
el elemento consecuencial que refiere a los impactos de los dos elementos anteriores. Estos
elementos forman los subsistemas que dan cuenta de las relaciones que se suceden al interior

del sistema.

Este modelo presenta las siguientes imprecisiones, no define los sistemas complejos suaves,
ni se toman como referencia los sistemas complejos, que se especifican a partir de la
estructuracion matematica de sus variables, y parten del empleo de la geometria fractal;
enfatizando el comportamiento de las variables matematicas y su capacidad de estacionalidad
en un punto de bifurcacion conocido como saturacion del sistema (Morales, 2004), de la

misma forma, la autora no explica porque el destino es un elemento estatico.

Lo anterior constituye las aportaciones realizadas dentro de la investigacion en turismo con
vinculacién sistémica. Sin duda, representan avances trascendentales. No obstante, el estudio
del turismo no se ha desarrollado, debido a la incongruencia epistemoldgica aplicada del

conocimiento de la Ciencia de Sistemas, asi como el uso de enfoques equivocados y la



utilizacién de modelos cibernéticos rebasados por la teoria sistémica. La utilizacion de las
nuevas metodologias contemporaneas de la ciencia de sistemas, permite un acercamiento mas

directo para tratar de definirlo.

El sistema turistico, no solamente debe de enumerar los elementos esenciales que estan
presentes en su concepcion, debe precisar como son las interrelaciones entre los elementos
considerando, su sinergia y recursividad presentes; es decir, contemplar las relaciones del
sistema que determinan su complejidad, tanto en la contemplacion de sus partes como en su
relacion con el todo. En este sentido Barreto (2000) plantea que el estudio del turismo como
un todo, puede ser mejor entendido a través de una estructura rizOmatica. El rizotoma es un
elemento de la boténica que esta constituido por un tallo que se desparrama de forma poco
controlable por debajo de la tierra, va conectando arbitratoriamente partes de una misma
planta que al mismo tiempo son independientes, ya que pueden ser cortadas y a su vez
generan una nueva serie de brotes; por lo que, son al mismo tiempo interdependientes y con

potencialidad de independencia.
¢) Propuesta de modelo sistema turistico

Para el disefio del sistema turistico, se consideraron los postulados generales del Método de
Sistemas y sus metodologias, asi como Modelo del Dominio de la Ciencia de John Warfield.
(Pacheco y Cruz, 2003). De forma resumida, los pasos y desarrollo de la metodologia se

muestran a continuacion:
1.- Objeto de estudio o problema; plantear la evolucion y los elementos del sistema turistico.

2.- Visualizar los conceptos como una representacion mental de la realidad, dentro de la
cosmovision psicoldgica; podemos entender esta etapa como: la parte de la interaccion y
construccion mental sobre los conceptos de estudio, ampliando nuestro entendimiento de la
realidad. Esto sucede cuando interaccionamos y pensamos en dichos conceptos y los

relacionamos con nuestra cosmovision.

3.- Importancia o valor para la humanidad. Para este trabajo la importancia radica en

establecer los elementos del sistema turistico.

4.- Cosmovision Sistémica. En esta etapa, se da la reconstruccion de los conceptos hasta

llegar a una aproximacién, o una teoria con una vision holistica. Una manera de reconstruir
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los conceptos, es cambiando algunos atributos originales de los sistemas turisticos existentes y
establecen sus elementos de orden y desorden.

Figura. 1.2 Cosmovisidn sistémica del turismo.

SISTEMICA
"'URISTICA

Fuente: Elaboracion propia.

d) Evolucion del sistema turistico.
La teoria de Darwin, postula a los seres vivos como resultado evolutivo de su transformacion.
La evolucion conduce a la conformacidn espontanea de sistemas de una complejidad cada vez
mas alta, en donde no solo aumenta la complejidad en el sistema. Sino también, su eficacia
(Tejeida, 2004).

El turismo presenta una evolucion constante expresada en los factores del desarrollo
internacional como: el aumento del ingreso personal, el mayor tiempo de ocio, la revolucion

de los transportes, los cambios tecnoldgicos y la libertad de viajar (Tematica turistica de
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vanguardia, 1995). Los factores anteriores permiten contemplar al turismo como un conjunto
politico, social y econémico, que sobrepasa, lo continental, lo nacional y lo regional,
constituyéndose en el turismo de masas (Fuster, 1991), mostrando una tendencia evolutiva
interesante, generada de las transformaciones de la demanda y derivadas de las nuevas
exigencias turisticas (ver figura 1.3).

Figural.3 Evolucion del Sistema Turistico

NACIMIENTO DE LOS
GRANDES HOTELES
(TURISMO COMO
ACTIVIDAD DE LUJO)

FINAL DE LA 2*
GUERRA MUNDIAL

(TURISMO COMO PRIMEROS VIAJES

ACTIVIDAD PLANEADOS
REGENERADORA) TURISMO COMO

ACTIVIDAD

o R 3 OCIO EN ANTIGUAS ~ ORGANIZADA
CULTURAS
(TURISMO COMO
ACTIVIDAD
ESPECIALIZACION DE ___CULTURAL)
SERVICIOS VIAJES DE
(TURISMO COMO RECONOCIMIENTO
ACTIVIDAD (TURISMO COMO
ECONOMICA) ACTIVIDAD DE
SUPERIORIDAD
ECONOMICAE
INTELECTUAL)
TURISMO TURISMO
TRADICIONAL DE SOL - ALTERNATIVO
Y PLAYA (TURISMO COMO
(TURISMO COMO ‘ ACTIVIDAD HUMANA)

ACTIVIDAD DE MASAS)

Fuente: Elaboracion propia
La evolucion del sistema turistico se integra por las interacciones de los elementos con el todo
y el todo con el entorno (Ramirez, 2006), y emana de su elemento central “turista”, que al
adquirir nuevas experiencias, en diferentes entornos, crea entropia que al ser absorbida por los
elementos restantes del sistema, se utiliza para propiciar homeostasis, contribuyendo a su

evolucidn y trascendencia.

La evolucidn del sistema turistico, hacia la conformacion del turismo alternativo, se entiende
como un proceso que promueve una forma justa de viajar entre los miembros de diferentes

comunidades, persigue el mutuo entendimiento, la solidaridad y la igualdad entre los
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participantes. (Stephen y Neil, 1999). El turismo crea empleos y de modo paralelo protege los
recursos naturales y culturales, mejora la calidad de vida de las comunidades (Meyer, 2002),
al desprenderse de su caracter elitista. Congrega una actividad renovadora del medio ambiente
y social, fomentado por los mismos consumidores, como resultado de su transformacion
trascendental, en donde los turistas solicitan sin ninguna imposicion, se les brinde la
oportunidad de participar en la conservacion, desarrollo y mejoramiento de los ambientes
sociales, econdmicos y medio ambientales que rodean la actividad turistica. Este enfoque
permite definir el concepto de turista a través de su participacién en el sistema turistico.

e) Concepto de turista bajo el enfoque de la sistémica.

De acuerdo con Barreto (1996), los turistas no deben de realizar funciones lucrativas, lo que
pone en disyuntiva el concepto de turismo de negocios, al utilizan los servicios, realizar
consumos y tener comportamientos turisticos. Sin embargo, dentro de este juicio los viajeros
cuya motivacion principal sea distinta a la placentera no son considerados como turistas, al no

ser duefios de su tiempo y presentan actitudes de agobio por las presiones del trabajo.

Al centrar el concepto de “turista” bajos sus motivaciones, comportamientos y actitudes a
través del plano subjetivo, notaremos que se tendrian tantas definiciones como enfoques para
su analisis. Por lo que, debemos partir de sus expresiones generales y no particulares, lo que
nos coloca en la perspectiva holistica para desdefiar una valoracion racional que trascienda a

su complejidad.

El turista, es el elemento principal del sistema turistico, que genera entropia proveniente de su
diversificacion, necesidades, expectativas y actitudes. Por ello, su tratamiento conceptual debe
partir no por las causas de sus desplazamientos, sino por los efectos que genera dentro del

sistema turistico.

El turista, es aquella persona que pertenece al sistema turistico y altera su funcionamiento,
fuera de las concepcién de las actividades que realiza, las actitudes que toma, o las
percepciones que presenta, propicia cambios dentro de los demas elementos, que tratan de
entenderlo para acoplarse a sus consideraciones y a su vez, es influido por los demas

elementos, para la determinacién de sus acciones en el sistema.
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Figura. 1.4 El Turista en el sistema Turistico.
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a) Consideraciones del modelo

Los sistemas abiertos interrelacionan dinamicamente con su medio (Hammond, 2003),
mientras que los sistemas homeostaticos se mantienen en equilibrio, ya que tienen la
capacidad de adaptarse al medio mediante y generar ajustes internos (Johansen, 1999). Los
sistemas autopoieticos mantener su organizacion como Unica variable constante. (Maturana,
1981). Lo anterior lleva a la reflexidn para establecer el vinculo sistémico entre los elementos

de distinta naturaleza integrados en el sistema turistico.
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Figura. 1.5 Modelo Sistémica Turistica
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Los elementos de desorden del sistema, provienen del concepto de entropia constituidos por:
la seguridad personal y social que conforman las bases sobre la cuales el turista toma su
eleccion de compra, cuyas repercusiones se manifiestan en acciones terroristas (Pizam, 2002),
la guerra (Bhattarai, Conway y Shrestha, 2005) y las enfermedades (Kuo et al., 2008), por lo
que el sistema turistico, encuentra su equilibrio en los sitios que procuran sanear su imagen
como destinos seguros. La estacionalidad turistica por su parte afecta seriamente al empleo
(Fernandez y Mayorga, 2008), repercutiendo directamente sobre los precios y desequilibrando
el sistema. El turista es el principal elemento entropico del sistema, ya que valora el tiempo
libre en términos de conocimientos, experiencias, vivencias y satisfacciones, lo que determina

a su vez las decisiones sobre como gastar el nuevo tiempo libre.
Elementos de Entropia Negativa

Los elementos de entropia negativa o de informacion, constituyen una media de orden
(Bertalanffy, 1956) necesaria para detener el aumento entrépico y parten de: a) las relaciones
de uso de la seguridad social, para contrarrestar los efectos de la sensibilidad turistica, b) la
trascendencia evolutiva de los sistemas electrénicos de informacidn, (Tic's) que crean nuevas
formas de hacer y consumir el turismo, c¢) la apertura de conocimiento de los entornos
socioculturales que reducen la incertidumbre, d) las presiones del mercado constituidas en
ofertas y promociones, (en repuesta a la estacionalidad), e) El papel gubernamental de integrar
destinos nacionales estatales o regionales en ofertas turisticas que respaldan las decisiones de
compra, f) la segmentacion de destinos por actividades ordenandolas en segmentos. Estos

elementos coadyuvan a equilibrar el sistema turistico.

Elementos Homeostaticos

La homeostasis, es la capacidad del sistema de mantener su morfologia, su funcionamiento y
su estado interno en un nivel definido, a través de la fluctuacion de la estabilidad maxima y
minima, (Prigogine y Nicolis, 1985). La homeostasis esta constituida por las empresas
turisticas, a través de sus calidades de servicios, asi la calidad de servicios debe ser reciproca
con el comportamiento del sistema. Lo que significa, la mejora de bienes y servicios

dirigiéndolos hacia un equilibrio, su capacidad homeostéatica parte de la capacidad para crear
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como toda organizacion, tanto elementos de desorden (mala calidad de servicios), como
elementos de orden (servicios superiores), por lo que son alteradores directos del sistema.

Escenarios del sistema turistico

Estan constituidos por los entornos social, econdémico, politico, cultural y ambiental
reconocidos por la mayoria de los autores como, los escenarios en los que se lleva a cabo la

actividad turistica.
Elementos Autopoieticos

La Autopoiesis, se manifiesta en sistemas como unidades de una red de produccion de
componentes, tales como: la recursividad hacia sus interacciones; es decir, generar y realizar
la red que los produce y se constituye en el espacio en el cual existen las fronteras de la

relacion entrelazada.

El sistema autopoietico nace de la inestabilidad y tiene propiedades que no posen los
componentes (Maturana, 1981). Asi los elementos autopoieticos constituyen el supra sistema,
capaz de implementar cambios acordes a los aspectos evolutivos del sistema turistico en
cuestiones legales, productivas, sociales, culturales y en la generacidbn de nuevos
conocimientos. Cada elemento del sistema turistico se subordina a un elemento autopoietico
el cual tiene como principal funcién tomar las medidas necesarias para contrarrestar su

desajuste y considerar sus futuros estados.

En este analisis, se concluye que la sistémica, proporciona un nuevo método de investigacion,

un nuevo enfoque y Utiles herramientas para el estudio teorico y praxiolégico del turismo.

1.3 SISTEMAS DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS TURISTICOS.

La importancia de la calidad se basa en determinar los atributos serviciales (Rendiero y Cejas,
2006). En tal sentido, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), desarrollaron una metodologia
llamada SERVQUAL,; la cual, constituye un instrumento para determinar los elementos que
generan valor para los clientes. La busqueda de expectativas se expresa, a través de cinco
dimensiones: 1) bienes corporales; 2) respuesta a las necesidades; 3) garantia 4) empatia y 5)

confiabilidad, que refieren a la capacidad de ejecutar el servicio prometido de manera precisa
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(Yong, 2000). Este modelo se utilizo primero para realizar aplicaciones en la banca y la
industria telefénica, pasando de forma automatica a su aplicacion a otras empresas de

servicios.

Figura. 1.6 Diagrama de calidad de servicios SERVQUAL.
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Fuente: (Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1991)

SERVQUAL, define la evaluacion de servicios a partir del enfoque del cliente (Parasuraman,
Berry y Zeithaml, 1991). Su aplicacion hotelera sugiere la valoracion de los servicios por
medio de las dimensiones de: ubicacion, instalaciones, calidad del servicio, precios,
reputacion y seguridad (Hsieh, Lin, y Lin, 2008). Las interacciones relevantes se establecen
con el medio fisico, la conducta, los conocimientos, la resolucién de problemas, el trabajo en
equipo, las condiciones ambientales y el tiempo de espera (Martinez y Martinez, 2008). Los

cuales desprenden de los diez criterios de servicios (ver figura 1.6).
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De acuerdo a los postulados del modelo, los clientes pueden brindar informacion a la gerencia

para disefiar y estructurar sus servicios, a través de la creacion de instrumentos interpretativos,

que se recrean a partir de percepciones y expectativas, para ello se consideran los siguientes

atributos:

Tabla 2. Atributos de calidad SERVQUAL

Elementos Tangibles

1 Equipos de apariencia moderna

2 Instalaciones fisicas visualmente atractivas

3 Empleados con apariencia pulcra

4 Elementos materiales visualmente atractivos

Fiabilidad

5 Cumplimiento de promesas en el tiempo
previsto

6 Soluciones sinceras de los problemas de los
clientes

7 Realizacién del servicio bien y a la primera

8 Realizacion del servicio en el tiempo prometido

9 No se cometen errores

Capacidad de respuesta

10 Empleados comunicativos

11 Empleados que ofrecen un servicio con
prontitud

12 Empleados dispuestos a ayudar a los clientes

13 Empleados que responden favorablemente

Seguridad

14 Empleados que transmiten confianza

15 Clientes seguros con su proveedor

16 Empleados amables con los clientes

17 Empleados bien informados

Empatia

18 Atencion individualizada al cliente

19 Horarios de trabajo acordes a los clientes

20 Empleados que ofrecen atencién
personalizada

21 Preocupacion por los intereses de los clientes

22 Comprension de las necesidades de los
clientes

Fuente: (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993).

Una vez valorados los atributos se obtiene el nivel de calidad de servicios mediante la

formula.

k

Qi = Z(Pij — Eij)

j=1
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Donde:
Qi= Calidad percibida del objeto i
K = namero de atributos (22)
Pij= Percepciones sobre el atributo j del objeto i
Eij = Expectativas sobre el atributo j del objeto i
Los resultados de la formula anterior se interpretan de la siguiente manera:
a) Que la diferencia sea positiva (P>E) y que la percepcion supere a la expectativa.
b) Que la diferencia sea negativa (P<E) y que la expectativa supere a la percepcion.
c) Que no exista diferencia de valores (P=E) y que el cliente reciba exactamente lo que
esperaba recibir.

La calidad de este enfoque, se encuentra limitada a la medicidn de las percepciones subjetivas
de los clientes, los cuales no necesariamente comparten los mismos conceptos de los items
evaluados. Sin embargo, las empresas de servicios turisticos respaldan sus sistemas de calidad
en la generacion de instrumentos desarrollados a partir de esta conformacion de ideas,
retomando al liderazgo y la vision del servicio como la parte prominente a gestionar,
equiparando la percepcion contra la expectacion, lo que resulta ambiguo siempre que la
comparacion admite la certeza de tener evidencia para esta ordenanza, al declarar su
diferencia positiva, negativa o su equivalencia. Por lo que, el modelo evoluciono hacia su
refinamiento al centrarse en las percepciones y dejo fuera la expectacion, lo que Cronin y
Taylor (1992), llamaron el modelo SERVPEF. Otros modelos basados en la metodologia
SERVQUAL, aplicados a la industria turistica son: la escala HOTELQUAL (Sierra, 1999),
LODGSERYV (Knutson et al., 1990) HOLSERV (Mei, Dean y White, 1999). Que cuentan con
dimensiones particulares para cada aplicacion y el modelo HOLSAT, que miden la
satisfaccion de forma distinta, ampliando su ambito de aplicacion, ya que se utiliza para
mediar la satisfaccion en los destinos, mas que la de un servicio en particular (Truong y
Foster, 2005).

La calidad de servicios en turismo, se crea como un proceso de servicios dual compuesto por:
los elementos de entrega (simpatia, cortesia, eficiencia, rentabilidad y satisfaccion) y como
parte de los resultados de servicios (hospedaje, alimentacion entretenimiento y facilidades)
(Zabkar, Bren¢i¢ y Dmitrovi¢, 2010). La primer parte esta constituida por la parte subjetiva

valorada por los clientes y la segunda por la parte objetiva (procesos productivos, desarrollo
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de actividades, sincronizacién errores cometidos etc.), lo que Chen y Chen (2010) manifiestan
al sefialar la experiencia de la calidad es subjetiva en términos de medicién, mientras que la
calidad de servicios por si misma es objetiva. Sintetizada por Ho y Lee (2007), como la
respuesta al cumplimiento en la entrega. Sin embargo, el modelo SERVQUAL, solo se ocupa
de la parte subjetiva asumiendo que cada elemento de interaccion no mantiene una
repercusion en el plano productivo; por lo que, la suma de las percepciones es igual a la suma
de las calidades. Sin embargo, el control de procesos, la saturacion de servicios, la
programacion de tareas y la eficiencia tecnoldgica, marcan el desarrollo de la calidad de

servicios al interior de estas empresas.

1.3.1 SISTEMAS DE CALIDAD EN HOTELERIA

La industria de los servicios hoteleros, es una de las mas antiguas del mundo, el termino
hospitalidad aparece en textos tan antiguos como la Odisea y la Iliada, donde se destaca la
obligacién de las personas a ser hospitalarias, por cuestiones religiosas o supersticiosas
(Williams y Salvatore, 2006). Los primeros exploradores, comerciantes y misioneros
necesitaban hospedaje alimentacion y descanso dando surgimiento al alojamiento como

actividad econdmica en su forma mas antigua las posadas.

La constitucion del primer gremio de propietarios hoteleros en Florencia Albergatori
Maggiore (Ramos, 1992), expone la necesidad de unificar criterios dentro de un sistema
rustico de administracion para mejorar la eficiencia. La pulcritud valorada en los albores de la
Revolucion Industrial, matiza una nueva consideracion de los servicios, retomada por el
modelo americano que introdujo politicas de trato justo (Gerald, 1990), generadoras de los
albergues de gran tamafio y cadenas como la Tremont y Hilton Internacional (Foster, 1994).
El auge de los servicios de hospedaje proviene de la creacion del automovil y la conformacion

de rutas carreteras que macaban su ubicacion, sobre todo en la modalidad de moteles.

La penetracion de la aviacion comercial origino la expansion de la hoteleria lo largo de las
rutas de Pan-am, permitiendo el desarrollo de la hoteleria internacional (Jiménez, 1993),
caracterizada por la especializacion de servicios, la exclusividad de las instalaciones y el trato
personalizado; dando como resultado, un proceso histérico que ha permitido pasar de
condiciones nocivas, entornos inseguros y procesos incipientes a manejos impecables,

pulcritud exagerada, técnicas novedosas y aseguramiento de la calidad.

21



La diferenciacion tipica de la calidad hotelera, responde al modelo de clasificacion de
categorias por estrellas como; clasificacion internacional (Lambertine, 1987), y nacional
(SECTUR) (Barragan, 1995), que contemplan los requisitos minimos necesarios para
acreditar los servicios que a su vez dependen de la superficie, el mobiliario, las instalaciones y
el equipamiento de las habitaciones.

La AAA (American Automobile Association), establece categorias referidas en diamantes
para evaluar la calidad del servicio, a través de una serie de vivencias experimentadas por los
evaluadores “Shoppers” quienes toman nota de cada aspecto a considerar para establecer el

grado de satisfaccion experimentada (ver tabla 3).

Tabla 3. Criterios de clasificacion en diamantes AAA

Categoria Descripcion

Alcanza los requisitos minimos de AAA para ser recomendado.

*
o0 Excede requisitos minimos de AAA en algun aspecto fisico y/o de operacion.
Excede significativamente los requerimientos de la AAA en muchas de las
* o0 categorias fisicas y operacionales. Ofrece instalaciones muy comodas y

atractivas.

Excepcional, excede significativamente la mayoria de las actividades fisicas
® o090 y operacionales, ofrece instalaciones lujosas, asi como beneficios
adicionales. Los gerentes su personal, el personal de limpieza y de
mantenimiento califican muy arriba del promedio normal.

De excelencia reconocida, otorgado solo aquellos establecimientos
L ZR X LK S extraordinarios que son ampliamente conocidos por una marcada
superioridad en sus instalaciones, servicios y su ambiente en general.

Fuente: Barragan (2005)

La integracion de servicios hoteleros y sus calidades requiere la realizacién de un analisis

sobre los aspectos esenciales que la componen presentados a continuacion:

a) Eficienciay Calidad de servicios

La eficiencia en hoteleria se ha tratado desde: el analisis envolvente de datos (DEA),
(Anderson., Fish, y Michello, 1999), el proceso de andlisis de red (Hsieh, Lin, y Lin, 2008) y

el modelo de regresion (Chu, 2002). Los indicadores cuantitativos de productividad global
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muestran los grados de eficiencia, que de acuerdo con Reynolds y Biel (2007), estan
constituidos por los indicadores financieros, tales como: los beneficios, los ingresos y los
costos. No obstante, como lo sefiala Jones (2008), en materia presupuestaria la teoria disefiada
para industrias manufactureras, pueden no ser aplicables en la practica dentro de la actual
industria hotelera.

La eficiencia en hoteleria de acuerdo con Hwang y Chang (2003), esta constituida por las
tasas de ocupacion promedio como tipo de indicador del rendimiento. De esta forma la
eficiencia, se atribuye a los flujos turisticos y sus respectivos gastos que varian entre los
distintos lugares y a lo largo del tiempo (Coshall, 2005); en tal sentido, los hoteles deben ser
cuidadosamente planeados, de acuerdo a su capacidad optima.

El grado de calidad de servicios esta determinado por los sofisticados sistemas de gestion, que
depende de acurdo a la demostracion de Orfila, Crespi y Martinez (2005), de la categoria del
hotel. Por tanto, los hoteles con categorias superiores son mas innovadores y se espera que el
grado de calidad sea mayor a mayor numero de estrellas (Lamminmaki, 2008). Esta funcion
no necesariamente se cumple, ya que como lo afirman Lépez y Serrano (2004), el grado de
calidad no se corresponde con la categoria, sino mas bien con el precio de la habitacion
(Israeli, 2002), valorado por los clientes potenciales como un factor decisivo de la compra
(Lockey, 2005), ya que los clientes realizan una asociacion del precio de los productos con la
calidad de los servicios. La percepcion del precio ha sido tipicamente vista como una sefial de
calidad (Haemoon, 2003). Sin embargo, el precio se estructura normalmente con factores de
temporada (Beldona y Kwansa, 2008). Esta apreciacion demuestra que a diferentes niveles de

precios se corresponde un solo nivel de calidad.

La calidad de servicio puede ser manipulada por la direccion del hotel (Wilkins, Merrilees y
Herington, 2007), para asegurar la supervivencia (Chen, 2007), y obtener su maxima
eficiencia, siempre y cuando no se subordine el grado de calidad ofrecida a un volumen de

rentabilidad, sino subordinando el volumen de rentabilidad a un grado de calidad ofrecida.

La calidad de servicios establece una funcion reguladora de su capacidad productiva; por lo
que, no solamente se considera el servicio como una interaccion cliente prestador, generadora
de mayores grados de ocupacion, sino como un conglomerado definido por las condiciones

que aumenta y disminuyen su volumen, estableciendo la criticidad del sector hotelero
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determinada por el vinculo entre la calidad del servicio y la rentabilidad empresarial, en donde
ambas indican el grado de desarrollo alcanzado.

b) Calidad y certificaciones hoteleras

Los hoteles han tratado de establecer una formalidad en sus calidades a través de la busqueda
de certificaciones internacionales, por medio de: las normas ISO que proporcionan un marco
de referencia entre los proveedores y sus clientes (ISO, 2008). Los vinculos con
organizaciones internacionales, como “The lederings hotels of the wrold” que estimula a los
hoteles del grupo para operan de manera compatible con las normas (TLHW, 2005), y las
cadenas hoteleras especialmente aquellas con marcas fuertes que cuentan con normalizacion

de sistemas y procedimientos (Burgess, 2007).

Los sistemas de certificacion, de acuerdo con Salomone (2008), crean oportunidades de que
una organizacion pueda demostrar a sus interlocutores la viabilidad de su gestion, al constituir
una forma de introducirse en las estructuras de la compaiiia, logrando con ello un mayor
control (Chan y Wong, 2005). Sin embargo, Sebastianelli, y Tamimi (2003) atribuyen como
aspectos vulnerables de los sistemas de certificacion de servicios: a la ineficiencia de recursos
humanos, la gestion del desarrollo, la falta de planificacion, el liderazgo para la calidad, la

insuficiencia y la falta de enfoque en el cliente.

Los sistemas de certificacion acuden a la estandarizacion como medida de homogenizacion
para garantizar niveles de calidad minimos a los clientes. EI cumplimiento de las normas se
compara con las experiencias y percepciones de los clientes para establecer las formas de
medir el cumplimiento de la linealidad normativa; lo cual, no significa que demuestre la
calidad de servicios por si misma ya que en tal caso, la premisa recae en mejorar el servicio
como un proceso dindmico a través de las dimensiones espacio temporales, mas que por una

presentacion estatica.

La calidad debe de partir de la necesidad de satisfaccion y expectacion de una demanda,
considerando su comportamiento y diferenciacion, tomando en cuenta que la demanda
evoluciona continuamente, a grados mas acelerados que el establecimiento de los sistemas de

certificacion.
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c) Calidad y manejo de conflictos

Los aspectos criticos de la calidad de servicios en la Hoteleria esta constituido por la solucion
de conflictos, en donde la rdpida solucién de problemas es una buena oportunidad para
impresionar al consumidor (Ling, Li y Yi, 2008). Los conflictos de acuerdo con Yuksel,
Kilinc y Yuksel (2006), proporcionan oportunidades a las empresas para mejorar su gestion

interna.

La diferencia central de acuerdo con Briggs, Sutherlanda y. Drummondb (2007) sobre los
excelentes y pobres servicios, se relacionan con la ausencia del toque personal, conectada con
el grado de experiencia acumulada (Turkson y Riley, 2007). La importancia empirica del
manejo y solucién de problemas en la hoteleria se manifiesta por control de quejas que ha
llevado a los grandes corporativos como Marriott, a establecer sistemas como “GuestWare”
que ayudan a detectar problemas recurrentes y crear perfiles para cada huésped, incluyendo
las preferencias de los clientes y su historial en cuanto a problemas y peticiones (Guestware
Torrance Marriott 2005). Esta herramienta resulta util para tratar de disminuir las quejas,
siempre y cuando se determinen dentro de una relacion causal, delimitada por las conductas
repetitivas que le dan validez. Sin embargo, los esfuerzos deben de enfocarse mas que en la
disminucion de las quejas, en las causas primarias que las generan; en el entendido de que la

experimentacion de errores por omision, generan calidad negativa.

La solucién de problemas, se entiende como aquella situacion en la cual el cliente pasa de un
requerimiento; es decir, de esperar una prestacion de servicios, a su exigencia. No obstante, se
puede considerar como una situacién problematica a cualquier requerimiento del cliente ya
que conlleva un tratamiento individual, que implica el movimiento de recursos, informacion y
energia dirigidas para su cumplimiento; donde, el cliente recibe de su interaccion con el
prestador una respuesta favorable cuya naturaleza esta integrada por el flujo de informacion
en sus concepciones de conveniencia, premura, equidad emocional y control situacional,

dependientes de la provision oportuna y de los aspectos fisicos que la complementan.

La industria hotelera, establece controles para mitigar las quejas. Sin embargo, no se logra
determinar la vulnerabilidad sistémica que genera la formacion de su naturaleza. Una queja

tiene mayor impacto en la calidad, entretanto una situacion de requerimiento puede
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convertirse en una queja facilmente, por lo que el estudio de la calidad debe de abarcar no

solamente las recurrencias que generan conflicto, sino el tratamiento de su naturaleza.
d) Capital humano y calidad de servicios.

El manejo de recursos humanos en la hoteleria resulta vital para determinar la calidad de
servicios, ya que como lo sefiala Baum. (2007) las personas son una dimension critica en el
éxito de la entrega del servicio. La industria hotelera implica un alto grado de interaccion
entre empleados de primera linea y los clientes. (Karatepe y Hasan, 2007), donde los
empleados son la Unica representacién de una empresa de servicios (Karatepe y Sokmen,
2004); de esta manera, la parte principal de los servicios se centran en controlar sus
comportamientos. Sin embargo, como lo apunta (Weatherly y Tansik, 1993), los empleados
estdn mal pagados y altamente estresados, lo primero como resultado de la subcontratacion,

(Espino y Padrén, 2005), y lo segundo por la resolucion de problemas que conlleva su labor.

Los elementos de satisfaccion en el empleo, juegan un papel relevante sobre la calidad de
servicios (Babakus et al, 2003), que trascienden a los limites de la compafiia como resultado
de jornadas prolongadas y horarios flexibles, alterando las relaciones del trabajo con el
vinculo familiar, que pueden tener un efecto importante sobre la satisfaccion del empleo
(Adams, King y King, 1996). La presencia del conflicto trabajo-familia genera problemas de
alcoholismo, depresion y mala salud fisica y concibe niveles bajos de satisfaccion en el

trabajo al repercutir en tardanzas y ausentismo (Namasivayama y Zhaob, 2007).

La gestion de recursos humanos es satisfactoria para los empleados siempre y cuando estén
satisfechos con los administradores (Matzlera y Renzlb, 2007), partiendo de la base de que los
empleados deben demostrar su propio compromiso de proporcionar un ambiente de trabajo
apropiado a partir de las politicas de Recursos Humanos (Lun y Huang, 2007); en este
sentido, la calidad del servicio puede ser mejorada al enfocarse en sus elementos funcionales,

tales como: el comportamiento y las actitudes del personal (Sharpley y Foster, 2003).

Los administradores por su parte deben desarrollar sus funciones de planeacién, operacién y
manejo, tomando a la creatividad como parte esencial dirigida hacia la motivacion del
personal (Wong y Pang, 2003), esta implicacion pragmatica, representa los aspectos

intangibles del servicio declarados por la cortesia, la empatia, y la garantia del cual depende
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su éxito (La Lopa, y Marecki, 1999), debido a que constituye una parte importante de las
percepciones de los clientes.

La formacion, el desarrollo, el apoyo, la motivacidn, el reconocimiento y la politica de puertas
abiertas son importantes motivadores para ayudar a fomentar la creatividad (Wong, y Pang,
2003). No obstante, su relevancia suponen el uso de la sonrisa y el empleo del contacto visual
como expresiones de autenticidad que difunden respuestas positivas hacia el cliente (Grandey
et al, 2005). El uso creativo del personal de servicios, requiere encontrar nuevas formas de
expresar la autenticidad como primordial reto en la industria hotelera, constituido por la
necesidad de encontrar un equilibrio entre las necesidades de personalizacion del servicio y la
motivacién para lograrlo, la dificultad recae en la labor de los empleados para adaptan el
servicio a las diferentes y cambiantes necesidades de los clientes. (Jgaard, Marnburg y
Larsen, 2008). Por lo que, el aumento de la calidad de servicios no descansa en la vigilancia

de los procesos, sino en la respuesta de los empleados.

El reto de la innovaciéon no consiste como lo afirman Orfilia y Mattsson (2009), en crear un
impacto positivo en los servicios, sino en ampliar la creatividad, descrita en las expresiones
humanas que limitan su cobertura al ambito de las normas de control. La creatividad limitada
mas que impulsar la innovacion parece que la retrae, en el sentido de que poca creatividad
conlleva poca responsabilidad. Por lo tanto, los hoteles requieren para su disefio y planeacion
ajustar los instrumentos de control, y centrarse en el desarrollo humano mas que desarrollo de

los sistemas de supervision.

1.3.2 SISTEMAS DE CALIDAD EN HOTELES GRAN TURISMO

El impulso a la calidad de servicios en los hoteles GT, se ha manifestado en: a) la creacion de
privilegios a través de los programas de cliente frecuente (Feng y Morrison, 2007), b) la
consideracion del empowerment como proceso para brinda mayor autonomia, c) la mejora de
las condiciones del empleo (Furunes y Mykletun 2007), d) el desarrollo de habilidades
personales (Kopelman,1998), f) el desarrollo individual en el trabajo (Huse y Bowditch, 1986)
y g) la implementacién de controles de comportamiento. Estos elementos se estructuran para
garantizar una operacion servicial. Sin embargo, no considerar los contextos individuales de
quienes los operan ni los entornos mediatos e inmediatos en los que interacttan; por tanto, su

disefio requiere una correlacién con los ambientes y las caracteristicas de los elementos que
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emplean, esta distincidn se presenta en el siguiente analisis que proyecta los controles para la
calidad de servicios de los hoteles GT, en la ciudad de México.

a) Control del comportamiento

Los sistemas de calidad de los hoteles GT, tratan de regular el desempefio del trabajo y la
satisfaccion de los clientes de manera simultdnea. A través de: los controles internos
(reglamentos) y externos (Ley federal del Trabajo), que constituyen los reguladores del
comportamiento en el empleo, usados por el departamento de control humano, encargado de

sancionar o premiar las acciones, en una relacion estimulo-respuesta.

La disciplina progresiva, se utiliza para regular el comportamiento hasta lograr la integracion
de los empleados motivando su aprendizaje o propiciando su despido, en una sistematizacion
del control actitudinal; donde, el avance en cada etapa significa una reincidencia fuera del
comportamiento controlado. Este instrumento permite conocer las aéreas de oportunidad,
dirigir el adiestramiento, la capacitacion y el desarrollo, y establecer una herramienta de

permanencia en el empleo.
b) Control de la informacion

El manejo de la informacion en la interaccion con los clientes “momento de verdad” por su
versatilidad, ha creado la implementacion de fraseologias, que constituyen la parte estructural
de la interaccion cliente-prestador, su conformacion consiste en ayudar a los empleados a

establecer una comunicacion efectiva, sustentada en la repeticién constante.

Los empleados deben responder en distintos momentos con la frase mas apropiada. El control
de la fraseologia y su uso correcto se evallian estadisticamente y se registran los resultados en

una base de datos para medir su eficiencia.
c) Control de quejas

Con respecto al manejo de quejas los sistemas para su control y registro, van desde los
electronicos en una base de datos, hasta los rusticos en hojas de papel. La funcion de registrar
las quejas consiste en recopilar informacion sobre los altercados que han sufrido los clientes a
lo largo de su estadia, e integra los datos del cliente, la descripcion del altercado, su

resolucién y las acciones compensatorias.
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La contemplacion del manejo de quejas en los hoteles GT, crea la implementacion de
procesos disefiados especificamente para esta funcién, cuyo objetivo es mostrar a sus
empleados la forma correcta en la que deben de actuar ante situaciones adversas, para

solucionar las quejas y disminuir sus impactos.
d) Control de Acciones humanas.

El empowerment, es aquel proceso que brinda mayor autonomia a los empleados al compartir
informacidén pertinente y dotarlos de control sobre factores que afectan su rendimiento en el
trabajo, ayudar a eliminar las condiciones que causan impotencia en los empleados (Keith y
Newstrom, 2003) y se integra de los siguientes pilares:

1. Esta centrado en el cliente. Tratar de determinar las necesidades y expectativas de los
clientes cumpliéndolas y superandolas para lograr su lealtad.

2.- Trabajo en equipo, integra los esfuerzos de manera conjunta.

3.- Decisiones racionales, utiliza los datos y hechos para analizarlos e identificar la raiz de los
problemas antes de tomar decisiones para mejorar procesos.

4.- Procesos de mejora continuo, centrado en el aprendizaje constante.

En este enfoque, los empleados deben de hacer lo que sea necesario para crear clientes
satisfechos, con la finalidad de prevenir errores futuros y crear forma para mejorar los
servicios. El empleado para cumplir con esta pretension debe eliminar las barreras y sentirse
cémodo con sus facultades; lo cual implica, tener una comprension clara y realista de los
limites de su autoridad. Por lo que es conveniente establecer los limites dentro de los cuales
tanto los supervisores como los subordinados pueden sentirse comodos actuando
creativamente con un minimo de riesgo. Esta premisa supone al empowerment, como la
actuacion libre de los empleados dentro de los limites de accidn que se les han otorgado, sin

que esto se confunda con una libertad ilimitada para actuar.

Los sistemas de control presentados en este analisis son herramientas que nacen con el
propdsito de generar situaciones controladas de servicios. Sin embargo, su aplicacién a la

calidad resulta debatible.
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1.4  SERVICIOS TURISTICOS

No existe todavia un consenso en cuanto a la definicion conceptual de servicios, en virtud de
que el termino puede tener muchos significados (Acerenza, 2004); debido a ello, los servicios
turisticos son relativamente mas complicados de categorizar (Zhang y Jensen, 2007). La
definicion de las empresas apunta a la especializacion en la prestacion de productos y
servicios propios de la actividad turistica, con arreglo para responder a las necesidades,
expectativas, exigencias y tendencias del dinamismo del sector.

Las nuevas tendencias en turismo, generan mercados diversificados con una serie de
necesidades y expectativas multiples. De acuerdo al modelo evolucionista de Plog (1991). El
comportamiento del turista se compara con el modelo de ciclo de vida, para generar la
estructura psiquica que explica su comportamiento a través de los aspectos psico-sociales

descritos a continuacion:

a) Psicocentrico (iniciacion), en esta etapa el turista buscar lugares inexplorados con
pocos o0 nulos servicios generalmente son jovenes en busca de atractivos no conocidos.

b) Mezo-céntrico (desarrollo), en esta etapa los turistas buscar servicios no saturados en
destinos relativamente conocidos.

c) Aleo- céntrico (Auge), en esta etapa el turista buscar destinos bien posicionados
conocidos internacionalmente.

d) Cuasi-alocéntrico (Declinacion), en esta etapa el turistas buscan destinos, que alguna
vez fueron importantes en sus afios de gloria, pero que en la actualidad no son tan
visitados.

De acuerdo a estos postulados, el turista mantiene un comportamiento distinto en cada etapa
que se corresponde con el grado de servicios y las actividades a desarrollar. Las nuevas
practicas turisticas, en virtud de los cambios experimentados en la informacion, la tecnologia
los ambitos econdmicos y sociales han dado pie al surgimiento de nuevas actividades (Khan,
2003), incorporando nuevos servicios. Estas nuevas tendencias de diversificacion de servicios
han incrementado el uso de conceptos tales como: capacidad de carga, impactos ambientales y

utilizacion de enotecnias, utilizados cada vez en mayor medida en la industria.

Los servicios turisticos se componen de: a) servicios de transportacion, (lineas aéreas,

autobuses, ferrocarriles, transporte maritimo, alquiler de autos) b) servicios de alojamiento
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(hoteles, pensiones, hostales, alquiler de departamentos, casas, campamentos Yy casas
rodantes) c) empresas creadoras y comercializadoras de bienes y servicios turisticos.
(Agencias de viajes), d) servicios de alimentacion (restaurantes, bares, cafeterias y
establecimientos de fast-food), y e) servicios de recreacion (teatros, deportivos, clubs de golf,

conciertos, festivales, parques tematicos, museos etc.).

Las empresas turisticas se integran en el Registro Nacional de Turismo, instrumento a través
del cual, la Secretaria de Turismo tiene a su cargo la inscripcién voluntaria de los prestadores
de servicios del pais SECTUR (2009-a). Por su parte FONATUR (2009), (Fondo Nacional de
Fomento al Turismo) coadyuva a elevar la productividad de la industria turistica al
proporcionar financiamiento a través de apoyos econdmicos. Estos programas de
asesoramiento técnico y financiero, hicieron posible la creacion de pequefias y medianas

empresas reflejado en el crecimiento del nimero de servidores turisticos (ver tabla 4).

Tabla 4. Empresas turisticas en México.

Empresas Turistica Total
Hoteles 15,800
Empresas de Alimentos y Bebidas 33,588
Agencias de Viajes 5,528
Guias de Turistas 7027
Arrendadoras de Autos 965
Centros de Convenciones 851
Marinas 120
Centros de Ensefianza Turistica 689
Total 64,568

Fuente: SECTUR (2008) Compendio estadistico del Turismo en México.

1.4.1 SERVICIOS EN LA EMPRESAS TURISTICAS

Las interacciones de servicios presentes en el turismo, integran una compleja red de
relaciones, en los cuales los clientes experimentan prestaciones simultdneas de servicios

conectados por medio de su residencia eventual en el pais que los recibe.

La complejidad de la calidad de servicios turisticos puede ser seccionada a traves del espacio

fisico que integra la cobertura que abarca (ver tabla 5).
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Tabla 5. Niveles de complejidad turistica y sus calidades

Turismo Complejidad Calidad
Local Baja De Atractivos
Regional Media De zonas turisticas

Nacional Alta De Destinos

Fuente: Elaboracion Propia.

Cada nivel marca un estado de organizacion pasando de uno relativamente simple a uno mas
complejo. La complejidad se observa a través del aumento en los elementos y las relaciones al

establecerse interacciones mas dinamicas.

El nacimiento de los servicios empaquetados surgié con la creacion del IIT (individual
inclusive Tour), disefiado por Thomas Bennet, que coloca a las empresas turisticas en una
doble funcidn, en la cual cualquier elemento puede constituir una entrada o una salida dentro
de la conectividad sistémica, entendida por Hall (1964), como el conjunto de objetos, sus
relaciones y las relaciones entre los objetos y los atributos; en el cual, la calidad se modificada

por el cimulo de decisiones que toman los interactuantes.

Figura. 1.7 Relaciones de los servicios turisticos
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Fuente: Elaboracion Propia.

Las decisiones de compra y consumo de servicios, se amplia en la utilizacion de las agencias
de viajes tradicionales, el uso de las nuevas agencias virtuales o la contratacién directa de

servicios a través de internet. Los servicios turisticos forman una cadena de suministros
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intercomunicada por la prevencion de servicios al formar paquetes incorporados a un solo
precio, creando la idea de la integracion de un solo servicio, cuyo control se establece a traves
del la intervencién comercial, en sus principales manifestaciones de transportacion, hoteles y

agencias de viajes, etc. (ver figura 1.7).

Los clientes experimentan prestaciones simultdneas de servicios internos y externos
conectados a través de su residencia eventual en el hotel que los alberga; por lo que, los
hoteles en su funcién de prestacion del servicio y como principal vinculo de asesoramiento
local, exponen parte de sus calidades mediante la intermediacion que cumplen, alterando la
calidad percibida.

Los hoteles, ofrecen al consumidor el disfrute directo de una actividad (Mochdn, 2004:18),
caracterizada a traves de una serie de elementos presentes en la produccion de servicios,
Kotler (1997) las llama las caracteristicas de los servicios compuestas por: intangibilidad,
inseparabilidad, heterogeneidad y caracter perecedero. Los servicios se pueden diversificar
segun el tipo de actividad que desarrollen; de esta manera, se identifican dos tipos de
empresas, las empresas basadas en los equipos y las empresas basadas en las personas (Kotler,
1990). Para Chase (1978), esta clasificacion se corresponde con un alto o bajo grado de
contacto con el cliente. El grado de contacto es el lapso de tiempo en que el cliente interactia

con la prestacion de servicios.

De acuerdo con lo anterior, el proceso productivo de servicios y sus esquemas de mediacion
se centran en el papel que desemperia el cliente en los procesos cliente-prestador, los cuales
determinan los recursos y sus relaciones implicitas, los niveles de informacion requeridos, el

volumen decisorio, los indicadores de eficiencia y las herramientas de gestion.

Los sistemas de produccion de servicios manifiestan cambios en su estructura de
confirmacidon en base al papel que desempefian los recursos humanos en su integracion
sistémicas; de esta forma, los servicios turisticos son los mas complejos debido a que la
intervencién humana segrega un alto volumen de informacién; por ello, se requiere de
grandes cantidades de recursos para mantenerlos controlados ya que estdn enfocados a

establecer un trato personalizado (ver tabla 6).
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Tabla 6. Distincion de empresas de servicios

Empresas Empresas de servicios Empresas de servicios Empresas de servicios
dirigidas al producto dirigidas al cliente Turisticos
Caracteristicas
Enfoque Indiferente Con enfoque al cliente | Personalizado
Procesos El proceso requiere El proceso requiere de El proceso requiere un

pocas decisiones

un nimero limitado
de decisiones

numero ilimitado de
decisiones

Accién humana Iniciativa reservada Con iniciativa Innovador

Informacion Nivel basico de Nivel medio de Nivel considerable de
informacion informacion informacion

Control Se pueden mantener Ocasionalmente estan Descontrolados

controlados facilmente

fuera de control

Indicador de eficiencia Beneficio econdmico Queja Homeostasis

Tipo de Sistema Simple Dinamico Complejo

Recursos sobresalientes Técnicos Técnicos y humanos Humanos

Enfoque sistémico Investigacidn Socio técnico Métodos cuantitativos
Operacional y cualitativos

Trato con los clientes Indiferente Complaciente Sorprendente

Fuente: Elaboracion propia

1.4.2 SERVICIOS EN LAS EMPRESAS TURISTICAS HOTELERAS

Para el andlisis de los servicios en las empresas turificas, se consideraron: a) los aspectos
conductuales y técnicos b) la gestion del riesgo de servicios y c) el valor que le da el cliente a
los servicios desarrollados a continuacion:
a) Aspectos conductuales y técnicos de los servicios.

El Hotel, es una institucion de caracter publico que opera con la finalidad de obtener
utilidades (De la Torre, 1982). Los principales planes de alojamiento se constituyen a traves
de programas de servicios que incorporan servicios alimenticios. Sin embargo, otros servicios
complementarios se han instrumentado como elementos de paquete (el internet,
estacionamiento, bebidas adicionales etc.). Constituyendo un conjunto de componentes que
Baez (2000), secciono en dos aspectos: los conductuales y los técnicos. Los primeros se
expresan a través de las actitudes personales que demuestran los empleados de servicios,
entretanto los aspectos técnicos hacen alusion al conocimiento de la parte fisica de la

prestacion, (ver figura 1.8).
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Figura. 1.8 Aspectos conductuales y técnicos de los servicios.
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Fuente: (Baez, 2000)

En este orden de ideas, los hoteles conforman organizaciones de integracion de esfuerzos
personales definidos para alcanzar una meta en comdn (Wendell y Cecil, 1995); en la cual, la
calidad de servicios se complementa con los conocimientos técnicos y las actitudes serviciales
dirigidas. Estos aspectos son integrados por el sistema administrativo, de manera que puedan
ser compatibles mutuamente, con el medio ambiente de la organizacién y con sus metas
(Hicks y Gullett, 1975).

Los hoteles operan sobre un control de la retroalimentacién, ya que es un sistema del cual se
espera producira errores; por tanto, se requiere que sean mejores en el aprendizaje para
aumentar su capacidad de deteccion (Argyris, 2001). Para ello, se deben seleccion estrategias
de gestiébn y mejorar los impactos indeseables del servicio (Graefe y Vaske, 1987),
complementandolos con el desarrollo de nuevas técnicas innovadoras. Estos aspectos se
consideran como elementos de ampliacién para la competitividad de los servicios siempre y

cuando se tenga conocimiento acertado de los clientes (Johnson. y Venetti, 2005), y sean
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estimados como la parte central de la calidad de servicio (Gronroos, 1992). Al respecto Shaw
y Williams (2008) afirman el conocimiento es el motor de la innovacién, la productividad y la

competitividad.

b) Riesgo de servicios

En los servicios hoteleros la informacion es vital para reducir los riesgos, debido a que
expresa la disposicién para mantener los aspectos asociados bajo el control del proveedor de
servicios (Baker y Crompton, 2000). Esta condicion parte del flujo de informacion correctiva
dirigida a la disminucién del riesgo de asociacion proveniente de los canales de
comercializacion y la distribucién de los servicios; por lo tanto, los servicios de hospedaje
deben de tener una vision clara sobre la administracion de los riesgos, ya que la imagen cobra
mayor importancia a comparacion de otras ramas de la produccion; asi, en situaciones de

contingencia es necesario recuperar la normalidad lo méas pronto posible.

La administracion de los riesgos, se direcciona para evitar toda clase de dafos y pérdidas. Los
hoteles mantienen equipos para tratar todo tipo de emergencias, al tiempo que se cuenta con
un programa de desastres y un seguro contra dafio a terceros y robo (Montafio, 1995). Lo
anterior parte de la influencia decisoria, en base al miedo y al riesgo debido a que los turistas
pueden perder la vida o resultar heridos. (Huan, Beaman y Shelby, 2004), por lo que para el

reforzamiento de la seguridad se deben de implementar sistemas de emergencia pertinentes.

Comuanmente se asocia el riesgo de sufrir una catastrofe con el tamafio del establecimiento,
por ello, los hoteles de mayor tamafio se hacen mas dificiles de transitar, con accesos mas
dificiles de reconocer, pasillos y escaleras mas pronunciados y con mayor ndmero de
elevadores. Ritchie (2004), al respecto menciona, la gerencia debe encontrar informacion que
ayude a los gerentes a establecer un (check list) respecto a las funciones a consideran antes
durante y después de una situacion de emergencia, especialmente en establecimientos de

grandes dimensiones como los hoteles categoria GT.
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c) Valor del cliente en los servicios

La competencia global en hoteleria manifiesta el valor del cliente como una ventaja
competitiva (Woodruff, 1997), en donde lo fundamental es brindar valor superior de manera
constante, relacionada de forma positiva con las partes interesadas, (clientes, empleados y
Accionistas) (Nasution y Mavondo, 2008).

El valor para el cliente toma a la gestién de alto nivel al reconocerla como factor de éxito para
el cambio organizativo (Waser y Johns, 2003), sometiéndola a un proceso de evaluacion de
expectativas (Ueltschy, Laroche y Tamilia 2004), en la que la direccidn al elegir diferentes
recursos y combinarlos en estrategias hace que las inversiones tomen direcciones distintas
(Clever, Molina y Pereira, 2006). Sin embargo, la funcion no es del todo sencilla, ya que la
produccién de servicios es volatil en los procesos, debido a la falta de control y la velocidad
de transmision de datos (Bhargava y Sun, 2008). La eficiencia es una medida comparativa de
lo bien que los procesos de insumo se combinan para lograr los resultados en comparacion

con su maximo potencial para hacerlo (Pestana y Mascarenhas, 2005).

La gerencia debe crear vinculos de acercamiento humanos, a diferentes escales, los gerentes
hacia los trabajadores y los trabajadores hacia los clientes, integrados no para justificar las
inversiones; sino, para aumentar la eficiencia, derivada de las cualidades divergentes de los

componentes de servicios que suman valor afadido.

1.4.3 COMPOSICION DE SERVICIOS EN EL HOTEL CASO DE
ESTUDIO
De manera generalizada se presentan a continuacion los principales departamentos y sus

funciones, ya que el analisis particular de cada area seria demasiado extenso para presentarlo

en este trabajo.

Servicio de reservaciones.
Las reservaciones se pueden recibir a través de los GD’s, las organizaciones, las oficinas
centrales de reservacion de la marca o directamente de internet. En los servicios internos del

hotel las reservaciones pueden ser tomadas por el departamento de reservaciones, operadoras

o la recepcidn. Los procesos basicos de las reservaciones son los siguientes:
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a) Se registran los datos de la reservacion en la planilla electronica de reservacion

b) Se deben mencionar tarifas, planes tarifarios, politicas de reservacion y politicas de
llegada.

c) Se confirma la informacion vital (tarifa, fecha de llegada y salida, seccion, tipo de
habitacion y namero de personas)

d) Se especifica si las reservaciones seran granizadas o no

e) Se proporciona la clave de confirmacion.
Recepcion.

La recepcion es el departamento central que recibe los procesos vitales de servicios dentro de
sus funciones generales asigna habitaciones, revisa el reporte del limite de credito, verifican el

estatus de habitaciones y realiza el reporte de cupones, entre otras funciones.

a) Realiza el registro de los huéspedes (check in), verificando los datos de la reservacion
y ajustandolos a las necesidades del cliente en caso de ser necesario.

b) Realiza cambios de habitaciones.

c) Se encarga del manejo de cuentas de las habitaciones realizando cancelando o
modificando los cargos.

d) Realiza cambios de moneda

e) Tiene a su cargo el manejo de las cajas de seguridad.

f) Canaliza los servicios de mantenimiento limpieza y seguridad en base a las
necesidades de los clientes.

g) Realiza reportes de satisfaccion de salida

h) Realiza los procesos de cierre de sistemas y verificacion de tarifas

i) Realiza las salidas de los huéspedes check out emitiendo la factura de cobro

correspondiente.
Concierge

El departamento de concierge integra el servicio de botones 0 mayordomos, los servicios se

brindan las 24 horas, y tiene a su cargo el manejo de servicios externos que requiera el cliente.

a) Realizan los procesos de entrada y salida de los huéspedes auxilidndoles con la carga

de equipaje
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b) Toman a su cargo los requerimientos de equipaje extraviado en el aeropuerto

c) Coordina los servicios de Taxis turisticos concesionados en el Hotel.

d) Dotan de informacidn turistica a los clientes.

e) Reservan servicios externos como espectaculos reservaciones en restaurantes y visitas
guiadas.

f) Tiene a su cargo el control, resguardo, clasificacion y entrega de equipaje en los
procesos de entrada y salida de los huéspedes.

g) Realizan la entrega de periddicos, paquetes y objetos a los huéspedes

h) Vocean a los huéspedes y clientes.

i) Realizan la entrega del express check out.

Ama de llaves

El departamento de ama de llaves se encarga de realizar la limpieza de las habitaciones y las
aereas publicas, mantener el control de los estatus de habitacion a través de su coordinacion

con el departamento de Recepcion.

a) Realiza la limpieza de las habitaciones (ocupadas y salidas)

b) Distribuye suministros en las habitaciones.

c) Realiza la limpieza y el cambio de blancos diariamente.

d) Toma los requerimientos de clientes que le compete satisfacer

e) Controla los insumos de limpieza

f) Realiza la limpieza de aéreas de servicios tales como restaurantes, albercas, lobby

pasillos y escaleras
Alimentos y Bebidas
El departamento de ama de alimentos y bebidas tiene a su cargo el disefio la distribucion y

presentacion de los productos gastronémicos del Hotel sus principales funciones son:

a) Organiza coordina y opera servicios de banquetes en congresos, convenciones y
eventos especiales.
b) Tiene a su cargo los departamentos productivos de alimentos y bebidas tales como

restaurantes cafeterias y room service.

39



c) Realiza eventos gastrondmicos para incentivar las ventas en fechas especiales (15 de
septiembre, navidad, afio nuevo etc.)
d) Tiene a su cargo la presentacion y preparacion de bebidas ademas de coordinar los

servicios en los bares del hotel.

Seguridad

El departamento de seguridad realiza funciones de prevencion y se encarga de resguardar

la integridad fisica de los clientes y sus pertenencias. Sus principales funciones son:

a) Relazan monitoreo en aéreas estratégicas como lobby pasillos de habitaciones y
areas publicas.

b) Tiene a su cargo los sistemas electrénicos de emergencia como los detectores de
humo vy las alarmas etc.

c) Constituye la parte central de las brigadas de contingencias contra desastres
(incendios, terremotos etc.)

d) Controlan los accesos de personas en todas las aéreas del hotel.
Mantenimiento

El departamento de mantenimiento, se encarga de realizar reparaciones y remodelaciones

de aéreas de servicio entre sus principales funciones estriban.

a) Realiza reparaciones en desperfectos (Aire acondicionado, sanitarios etc.)
b) Realizan mantenimiento preventivo en todas las aereas del hotel

c) Establecen programas de remodelacion reacomodo Yy redistribucion de areas.

Los servicios dentro de los hoteles GT, se encuentran interrelacionados, siguiendo el orden de

estancia de cliente: quien al hacer su arribo 1) realiza el registro correspondiente, 2) es llevado

a su habitacidn 3) se instala 4) solicita algunos servicios 5) descansa 6) realiza funciones de

trabajo 7) solicita servicios de alimentacion 8) utiliza las instalaciones deportivas 9) realiza

actividades de ocio 10) deja las instalaciones. Dentro de estos procesos se integran varios

servicios ilustrados en la figural.9.
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Esta composicion de servicios advierte la distribucion de las funciones por horario de

servicios, donde el horario nocturno se aprovecha para realizar labores de limpieza reparacion

y prevision de servicios.

Figura. 1.9 Relacion de los procesos de servicios en los hoteles Gran Turismo.

Fuente: Elaboracion propia

La representacion grafica de servicios se proyecta de manera no restrictiva; es decir,
ejemplificando la secuencia general de servicios y las interacciones con los departamentos

serviciales, mediante las cuales se resalta la utilizacion de servicios en tiempos especificos,
por ejemplo los alimentos, uso de gimnasio horario de entrada y salida esta etc.
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2. CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO
2.1. ENFOQUE DE INVESTIGACION EN CIENCIAS SOCIALES.

La filosofia de las ciencias utiliza el método cientifico para conocer el mundo, dentro de las
corrientes de la filosofia clésica de las ciencias, encontramos el empirismo logico y el
racionalismo critico, que se caracterizan por la utilizacion del método como un conjunto de
reglas que le dan racionalidad cientifica a las investigaciones. Por otro lado, las ideas de
Thomas Kuhn (1971), manifestadas en su libro “la estructura de las revoluciones cientificas”
propone la idea de que la ciencia es un fundamentalmente un fendmeno histérico, por lo que
el conocimiento cientifico cambia y evoluciona con la coexistencia de diversas escuelas, entre
las cuales puede existir muy poco acuerdo con respecto a los objetos de estudio, los
problemas a resolver y las técnicas. Estos dilemas son superados con la unificacion del campo
de investigacion bajo la direccion de un mismo marco de supuestos basicos que Kuhn llama

paradigma (Pérez, 1999).

Dentro del Paradigma, las disciplinas cientificas se desarrollan de acuerdo con un patron
general que comienza con una etapa pre-pragmatica, centrada en un campo de conocimientos
dados, desarrollada a través de un largo periodo histérico previo a la consolidacion de un
campo cientifico, que concluye cuando se instala un paradigma; de esta forma, cuando alguna
de estas estrategias de investigacion obtiene un éxito notorio en una zona problematica, cuya
importancia es compartida por la mayoria de los cientificos, se comienzan a considerar la
posibilidad de utilizar su armazén conceptual y empirico para sus propias investigaciones, con
el consenso al inicia la ciencia normal; es decir, las investigaciones basadas firmemente en
una o mas realizaciones que la comunidad cientifica reconoce durante cierto tiempo (Scarano,
1999).

El Paradigma es una estructura abierta y congruente constituida por una red de conceptos,
compromisos comunitarios, maneras de ver etc., a través de los cuales ven su campo los
cientificos, estructurada por creencias tedricas y metodologicas entrelazadas, que guian la

investigacion, tanto por modelos directos como por reglas abstraidas.(Kuhn,1971).

La ciencia social se encarga de estudiar el comportamiento de los individuos en los ambitos

grupales (sociologia) individuales (psicologia) o dentro de sus distintas manifestaciones
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(antropologia) y se vislumbra como un acercamiento tedrico para poder explicar el
comportamiento de los grupos humanos en distintos escenarios. La ingenieria por su parte
intenta conocer la generalidad de los comportamientos para poder adaptarlos a los propositos
de las organizaciones, manipulando holisticamente las respuestas individuales a propdsitos
especificos. El ser humano como un elemento méas del sistema de ingenieria es integrado en
un proceso de transformacion combinando sus caracteristicas personales (caracter,
disposicién, percepcion, capacidad de adaptacion, facilidad de interaccién grado
comunicativo, etc.) con las de otros recursos. La determinacion de su accion impacta
directamente al sistema ya que puede mejorarlo, desajustarlo, o tratar de adaptarlo a sus

caracteristicas individuales.
2.2. METODOLOGIA DE LAS CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

La teoria Cognitiva humana de Habermas nos muestra los tres intereses fundamentales de la
humanidad, que son el tedrico, el practicé y el de la emancipacion; en donde, el aspecto socio-
cultural depende del trabajo y del éxito, por lo tanto, del avance tecnologico. Correspondiente
con estos tres intereses existen tres tipos de conocimientos, 1) el analitico-empirico, en donde
la ciencia cognitiva se interesa por el control técnico de los procesos, la 2) la hermenéutica
historica, que es la ciencia que busca el acceso a los conceptos y trata de entender la creacion
de la vida Inter.-subjetiva en el mundo y el 3) criticismo que reconoce las limitaciones de los
dos anteriores y trata de ir mas alla, para proporcionar conocimiento que resaltan los reflejos
de la gente, en sus situaciones y los libera de la dominacion, forzandolos a ver que estan

envueltos en la creacidén que no dominan ni controlan (Jackson, 1991).

De lo anterior, podemos entender la importancia del desarrollo técnico para la sociedad
capitalista en donde se forzar las capacidades sociales hacia la produccién, lo que genera

problemas de tipo administrativo.

Burrel y Morgan (1979) en su estudio de las organizaciones en su contexto sociolégico, nos
llevan a la utilizacion de los de 4 paradigmas sociales, los cuales son: 1) el Funcionalismo,
donde los seres humanos son solo otro elemento del sistema; 2) el paradigma interpretativo,
en el que el sistema se construye a partir del concepto de seres humanos; es decir, se deben
entender los puntos de vista y las intenciones de los seres humanos que construyen el sistema;

3) el paradigma estructuralista que parece tener una existencia externa a los seres humanos ya
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que es posible desarrollar modelos cuantitativos, donde lo principal es conocer los cambios,
enfatizando en las contradicciones del sistema y en el conflicto de grupos, lo que facilita la
emancipacion, y 4) el paradigma humanista en donde se tienen que entender las interacciones
de los seres humanos que construyen el sistema; es decir, la habilidad de la gente para

transformar el sistema.

Las organizaciones y las sociedades se componen de subsistemas que se involucran en la
produccion y la administracion mutuamente, ambas contienen un marco, en el cual los
esfuerzos pueden ser dirigidos hacia el incremento de las fuerzas productivas (accion
instrumental), hacia el desarrollo de las capacidades (acciones estratégicas), o hacia el mutuo

entendimiento (acciones comunicativas).

Jackson y Keys (Jackson, 1991) presentan la siguiente metodologia apropiada para el
desarrollo de la ciencia administrativa, ya que trata de la naturaleza de las situaciones
problematicas o los contextos problematicos; en el cual, se incluye a los individuos que

podrian ser solucionadores de problemas.

En este respecto, podemos identificar dos tipos de problemas en el contexto. Los aspectos
naturales del sistema, en donde los problemas y las relaciones de los individuos son
localizadas y mientras cambian de caracter pareciera resultar en un cambio cualitativo en el
contexto, y la naturaleza de las relaciones entre los participantes; donde, al asociar a los
participantes con un problema en particular, si se encuentran en correspondencia con los
objetivos y comparten intereses comunes, tienen valores compatibles y todos participan en las
decisiones, en este caso el contexto del problema es llamado unitario. Entretanto, si los
participantes tienen diferentes valores y objetivos, sin embargo, comparten intereses
fundamentales que no son irreconciliables, por lo que se pueden conseguir las metas por
mutuo acuerdo, el contexto del problematico es plural. Por otro lado, si existe solo un poco de
interés comdn en los participantes y un conflicto fundamental, el Unico consenso que se puede
alcanzar es a través de la dominacién, en este caso el contexto del problema es llamado

coercitivo (Jackson, 1991).

Dentro de la matriz podemos ubicar distintos contextos problematicos. La caracteristica de
cada uno determina la naturaleza del problema. Cada contexto utiliza una metodologia distinta

para solucionar el problema, dentro de la metodologia propuesta por ckoff y Checkland,
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pensadores de los sistemas suaves, ubican los problemas complejos administrativos en el

contexto sistemico pluralista (ver figura 2.1).
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Figura. 2.1 Matriz de contextos problematicos de Jackson

A
Unitario Plural Coercitivo

MECANICO UNITARIO MECANICO MECANICO
METODOLOGIA DE PLURALISTA COERCITIVO
SISTEMAS DUROS APROXIMACIONESDE ~ EMANCIPADORES DE

SISTEMAS SUAVES SISTEMAS

SISTEMICO UNITARIO SISTEMICO SISTEMICO
SISTEMAS DINAMICOS PLURALISTA COERCITIVO
ORGANIZACIONALES, APROXIMACIONES DE PENSADORES
CIBERNETICOS, TEORIA SISTEMAS SUAVES POSMODERNISTAS DE
COMPLEJA SISTEMAS

Fuente: Jackson, 1991

2.3. ENFOQUE DE SISTEMAS.

El enfoque de sistemas es utilizado para solucionar problemas complejos de las

organizaciones desde una perspectiva global, tiende hacia la aplicacién de una perspectiva

holistica, al realizar un analisis de la totalidad de los componentes y sus interrelaciones

(Cardenas, 1978).

En el enfogque de sistemas no se resuelven problemas desarticulados, sino que se les considera

como parte de un sistema mayor, debido a que la suma de los criterios aplicados a las partes
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rara vez es igual a los criterios del todo. El arreglo trata de llegar a la sintesis dialéctica entre
los métodos cuantitativos y cualitativos, considerandolos como complementarios y no sélo
trata de dar explicacion al fendmeno sino promulga el mejoramiento; es decir, que no

solamente se limita al conocimiento del sistema sino que promulga su mejora (Tejeida, 2004).

Los principales enfoques de investigacion sistémica tomando como referencia la actuacion de

los seres humanos en las organizaciones se presentan a continuacion:

a) Teoria de la Autopoiesis

La teoria de la Autopoiesis hace una distincion de los sistemas vivos a través de la dindmica
de realizacion de una red de transformaciones y de producciones moleculares; es decir, el ser
Vivo no es un conjunto de moléculas, sino una dindmica molecular, como resultado del operar
de las moléculas que lo componen. Esta red de componentes, es cerrada en si misma ya que
hay un conjunto de flujos de elementos que se hacen y dejan de ser componentes segun
participan o dejan de participar en esa red; esto es a lo que Varela y Maturana (1997) llaman

Autopoiesis.

Esta teoria trata de la dinamica de los sistemas vivos, en donde los autores captaron su
caracteristica invariable (maquina viviente) sobre la cual opera la seleccion natural. La
maquina autopoiética es un sistema homeostatico que tiene a su propia organizacion
compuesta de procesos (relaciones) estatica o dindmicas, como la variable que mantiene
constante; en tanto que, los cambios internos que produzcan estan siempre subordinados a la
conservacion de la organizacion, considera la existencia de hechos exteriores que pueden

perturbarla, cuya reaccion esta destinada a neutralizar esas perturbaciones.

La organizacidbn permanece constante siendo estatica, o manteniendo constantes sus
componentes 0 bien manteniendo constantes las relaciones entre los componentes, que estan
en constante flujo y que se definen como autopoieticos y tienen la peculiaridad de que
cualquier intervencidn fisica con su funcionamiento fuera de su campo de compensaciones,
dara por resultado su desintegracion. De esta forma, la Autopoesis de sistemas esta basada en
mantener la organizacion tan estable como sea posible dentro del proceso dinamico continuo,
a pesar de contar con un grupo particular de elementos que pueden cambiar todo el tiempo
(Varela y Maturana ,1997).
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b) Teoria Exelixica

La teoria exelixica de las organizaciones, estudia el procesos de adaptacion y trascendencia de
las organizaciones bajo influencia de la akastasis (desorden) y diataxis (orden) con el fin de
dirigir su curso a la complejificacion (relacion orden-desorden); es decir, no solo aumentar el
namero de interrelaciones entre los componentes del sistema; sino que, se hacen mas eficaces.
En esta teoria las organizaciones estdn compuestas no solo por personas y procesos sino de
sistemas y éstos estan, contenidos uno dentro del otro (Holarquia) y no de sistemas separados.
Dentro del estudio de los sistemas abiertos se debe de mantener un monitoreo constante del
medio ambiente fortaleciendo sus interrelaciones y encontrando un equilibrio entre la
akastasis interna y la externa; de tal forma que, la primera resulta positiva para la
organizacion, mientras que el equilibrio origina la diataxis, que al ser dirigida hacia la

adaptacion de la organizacion y a su medio, se origina la exelixis (desarrollo) (Tejeida, 2004).
c) Modelo socio-técnico.

Katz y Kahn (1996) desarrollaron un modelo funcional de los sistemas dinamicos abiertos

vivos; en el que se distinguen cinco funciones que deben de cumplir todo sistema viable.

1) La funciones o sistemas de produccion, cuya funcion es la transformacion de las
corrientes de entrada del sistema en el bien o servicio y su objetivo es la eficiencia
técnica.

2) Las funciones de apoyo, que buscan proveer desde el medio hasta el sistema de
produccién aquellos elementos necesarios para la transformacion, y se encargan de la
expiracion del bien o servicio en el medio con el fin de recuperar o regenerar las
corrientes de entrada; de esta forma, son las encargadas de lograr que el medio acepte
o legalice la existencia misma del sistema, su objetivo es la manipulacion del medio.

3) Las funciones o subsistemas de mantencién, encargadas de lograr que las partes del
sistema permanezcan dentro del sistema.

4) Los subsistemas de adaptacion que buscan llevar a cabo los cambios necesarios para
sobrevivir en un medio en cambio.

5) EIl sistema de direccién encargado de coordinar las actividades de cada uno de los

restantes subsistemas.
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La teoria socio-técnica se compone de dos partes: la parte técnica compuesta por
herramientas, maquinaria habilidades y conocimientos, aplicados en procesos de trabajo y
la parte social que se compone por las personas que trabajan en la organizacion y sus
relaciones. El objetivo de los sistemas socio técnicos es la optimizacion conjunta (Daft y
Steers, 1992).

2.3.1. CONSIDERACIONES DE LOS SISTEMAS SOCIALES

De acuerdo a la jerarquizacion sistémica de Boulding (1956), los sistemas vivientes pueden

ser jerarquizados de la siguiente forma:

Tabla 7. Jerarquia de los sistemas de Boulding

Sistemas no vivientes. Sistemas vivientes. Sistemas Sociales
Estructura estatica Sistemas abiertos con estructura de | El nivel humano caracterizado por
(marcos de referencia) auto-mantenimiento (célula) la autoconciencia, auto reflexiony
conducta de integracion.
Estructuras dinamicas Organismos vivientes con poca Sistemas y organizaciones
simples capacidad de procesamiento de sociales.
(con movimientos informacién (Planta)
predeterminados)
Sistemas de cibernética Organismos vivientes con una Sistemas trascendentales. (estan
(con circuitos de control capacidad de procesamiento de mas alla de nuestro conocimiento).
y retroalimentacion) informacion més desarrollada pero
no autoconscientes (animales
excluyendo al hombre)

Fuente: Boulding (1956)

Estas jerarquias se estructuran a partir de la complejidad en las funciones, propésitos
elementos y relaciones. Cada sistema se coloca en un entorno caracteristico; de esta forma, los
sistemas dinamicos simples requieren para su existencia de un entorno con leyes de gravedad;
los sistemas cibernéticos requieren obtener informacién para regular el termostato; los
sistemas vivos requieren de alimento sol y agua; mientras que los sistemas sociales requieren

existir dentro de un contexto social.

Las interacciones continuas de cada sistema ejercen una influencia directa o indirecta en los
demas, por lo que un sistema autopoietico sera alterado por un alopoietico y viceversa. Sin
embargo, el salto evolutivo a los sistemas vivos a los sistemas cognitivos, pareciera que

rompen este esquema, debido a que los sistemas cognitivos o sociales, se manifiestan en un
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estado consiente que les permite evaluar el medio en el que se encuentran, modificarlo y/o
adaptarlo a sus necesidades, este proceso se realiza a través de la conformacién de
organizaciones humanas, que integran los sistemas méas complejos y dinamicos, debido a que
el colapso de una organizacion humana, supone la superposicion de otra con forma o

arquitectura distinta (Peon, Tejeida y Badillo 2007).

Los sistemas sociales provienen de suprasistemas (familia, grupo, estirpe) compuesto por una
serie de elementos mayores (culturas). La distincion entre los sistemas humanos o sociales y
el resto de los sistemas, es que estos ultimos deciden a que sistemas perteneceran, y que
acciones tendran a través de la exposicion de un juicio interno de valor para esta

conveniencia.

Cada sistema intelectual, pertenece a un sistema social de distinta naturaleza, con distintos
fines, e inclusive con propdsitos contrarios, lo que da pie al comportamiento trazado por la
individualidad, en donde cada persona toma una cierta decision generada de su proceso

cognitivo, y la evaluacion del medio a traves de la conciencia.

Los sistemas sociales, pueden ser estudiados a través de los propdsitos, y no de las
individualidades. En esta distincion, el sistema social se debe definir a traves de un propdsito
en comun que se cumple o deja de cumplirse en un supra sistema social. Esta afinidad supone
que si el propdsito del sistema social, converge con el proposito del sistema al que pertenece

como supra sistema, se contara con esta fuerza a favor del cumplimiento de su proposito.

Los sistemas sociales manifestados en organizaciones, necesitan para su sobrevivencia
reconocer el proposito del todo, a través del dialogo o el sometimiento, cuyas respuestas de
reaccion pueden ser: a) adoptar posturas de perduracion, cuya dinamica da paso a nuevos
estados en una nueva relacion de funcionabiliad, y b) generar una bifurcacion social que da
pie a un nuevo proceso evolutivo. Loyola (2005) las llama la dimensién invariante compuesta
por la organizacion que hace que el sistema sea lo que es y la dimension variante que hace a la

organizacion real y actual.

Dentro de este analisis podemos distinguir los sistemas sociales a través de las siguientes

caracteristicas.

a) EIl subsistema debe reconocer el propésito de su supra sistema, y su dindmica de

relaciones.
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b) Los sistemas sociales son compuestos, por lo que un sistema econémico, tiene mayor
alcance en su dimension social que en la econdmica.

c) El sistema social tiene reacciones cognitivas (decisiones) que pueden ser predecibles
al menos en el contexto cultural.

d) Todos los sistemas sociales tienen acciones adversas al propésito del todo, por medio
del cual propician cambios en la estructura social.

e) Las leyes de la ciencia social no puede entenderse en el terreno del universo
conceptual en el que sus partes se integran arménicamente, debido a que la relacién de
lo universal y lo particular resultan de una concrecién histérica.

f) El sistema cultural cambia su identidad a través de un proceso de transformacion
adquiriendo propiedades emergentes (Pedn, Tejeida y Badillo, 2004).

Consideraciones de sistemas en hoteleria.

Un sistema para poder controlar a otro debe ser capaz de equilibrar o igualar la variedad de
informacion recibida con su capacidad de absorber variedad. (Ashby, 1965) de esta forma los
hoteles en su busqueda de homeostato debe de ajustarse a las condiciones del medio para

encontrar las condiciones de cumplir con su propdsito.

La herramienta preponderante para lograr los propdsitos de las empresas hoteleras esta
constituida por el desarrollo organizacional (DO), que integra las relaciones de las personas,
de las organizaciones, y de las personas dentro de las organizaciones, se fundamenta en el
cambio planificado para lograr que los individuos, los equipos y las organizaciones, funcionen
de la mejor forma. El desarrollo organizacional se basa en los siguientes principios de acuerdo
a Beckhard (1973):

1) La forma de la organizacidn debe ser acorde con sus caracteristicas y necesidades.

2) La unica forma de cambiar las organizaciones consiste en modificar la cultura
organizacional; es decir, el conjunto de valores, necesidades, expectativas, creencias,
politicas y normas aceptadas y practicadas en una organizacion.

3) Las personas deben de poseer una nueva conciencia social.

4) El desarrollo organizacional implica un enfoque de solucion de problemas

La organizacidn debe de interactuar con su medio ambiente para sobrevivir (Daft., 2005), por

lo que debe cambiar y adaptarse de forma continua, Lo cual implica en el caso de los hoteles
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la adaptacion transformacion y cambio de los recursos humanos (innovacion) en una solucion
creativa mas que racional (Tudor, 1998). EI comportamiento organizacional se presenta como
un campo de estudio centrado en el impacto de los individuos, los grupos, las estructuras y la
conducta (Stephen, 2004), en la hoteleria se vislumbra como el dinamismo de la organizacion
generado por el comportamiento humano, mejorada por la promesa del desarrollo de recursos
humanos, que consiste en las actividades de planeacion de carrera individuales, integrada en
una actividad conjunta con la capacitacion, y el desarrollo (Wayne. y Robert 2005)
conformadas, con la intencién de mejorar los episodios en los cuales el cliente entra en

contacto con cualquier aspecto de la organizacion. (Albrecht, 1990).

Los hoteles requieren implementar un sistema de correlacién que se ocupe de las provisiones
para corregir las faltas, fracasos y errores del sistema, en donde los supervisores deben de
tener autoridad y los medios necesarios para realizar las correcciones y prevenirlas (Rosander,
1992). Al respecto Haskett (1987), pone de manifiesto la relacion entre la empresa el
empleado y los clientes en su triangulo de servicio, en donde la relacion empleado-cliente es
relativamente fuerte, lo cual asocia a la movilidad de los empleados con la pérdida de clientes
(Larrea, 1991).

Los gerentes de la organizacion usan la nocion de sistemas para observar sus mundos interno
y externo como partes relacionadas que interacttan entre ellas, viendo a los individuos, a los
grupos a las estructuras y a los procesos de la organizacién en términos de sistema (Gibosn,
Ivancevich y Donnelly, 1997). Esta perspectiva, requiere que los solucionadores de problemas
en hoteleria disefien estructuren y midan la eficiencia de los sistemas, caracterizando a la
organizacion por su complejidad cuyas soluciones deben de ser complejas, asi, algunas de las
soluciones deberan tener componentes tecnoldgicas (Cleland y Rink ,1983) y otros requieren

considerar el papel que desempefian los individuos en las organizaciones.

En hoteleria como en toda organizacion el sistema humano y los subsistemas a los que
pertenece, la jerarquia directiva (sistema de control) y los sistemas humanos procedentes del
ambiente, buscan un equilibrio en la acciones de la organizacién (Huse, 1986), por lo que se
requiere capacidad para generar un ambientes fisicos, psicoldgicos y sociales que no se

oponga a la gente. La competitividad global exige un fuerte nivel de compromiso con los
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valores como el servicio y la calidad que son imposibles de alcanzar cuando no se tiene la

libertad de aportar lo mejor de uno mismo (Giral, 1991).

La utilizacion de herramientas convencionales en la administracién hotelera a generado
comportamientos adversos a los esperados como la relacion ganar-perder con la ganancia del
lado del cliente (Eisner, 2005), relejado en el sistema de compensaciones que acompafa a la
calidad de servicio. Como resultado del papel que juega el hombre en los sistemas hombre-
maquina centrado en los procesos mentales superiores que de acuerdo con las acciones

consientes o inconscientes consisten en toma acciones a través del proceso decisorio.

El control de la eficiencia del hombre y el funcionamiento mental superior se ven afectados
por el disefio de los componentes de la maquina en la cual trabaja. (Chapanis, 1965) por lo
que la relacion mente-tecnologia puede ser entendida dentro de una detallada consideracion
de trabajo que integra sensitivas y complejas relaciones (Karamijit, 1996). Sin embargo, el
sistema tecnologico puede ser adaptado, mientras que los sociales de mayor complejidad
representan las interacciones que incluyen las familias, los grupos, los paises, las economias y
las relaciones internacionales. (Forrester, 1971); es decir, trascienden de manera

circunstancial a los &mbitos de la organizacion Hotel.

Por lo anterior la busqueda de los esfuerzos cientificos para definir los sistemas en hoteleria,
consiste en transformar la necesidad de operacion en una definicion sistémica en la cual se
requiere de una diferenciacion, funcion de andlisis y sintesis (Broadly en Blanchard, 1991)

gue nos ayude a conocer los sistemas vulnerables y la forma de mejorarlos.
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2.4. METODO Y TIPO DE INVESTIGACION

El método constituye un modo de proceder, el camino a seguir como procesos controlado del
indagar para alcanzar el objetivo, proporciona las maneras de seleccionar y usar las técnicas,

los instrumentos y las formas de utilizar esos instrumentos.

La investigacion cientifica es organizada sistematica, critica y empiricamente, la cual ha
presentado diversas corrientes de pensamiento tales como el empirismo, el materialismo

dialéctico, el positivismo, la fenomenologia y el estructuralismo.

Sin embargo tales corrientes se han unificado en dos enfoques, el enfoque cuantitativo y el
enfoque cualitativo de la investigacion. El primero utiliza la recoleccion y el analisis de datos
para contestar preguntas de investigacion y probar hipétesis, mientras que la investigacion
cualitativa utiliza métodos de recoleccion de datos sin medicidbn numérica, como las
descripciones y las observaciones, es flexible y se mueve entre los eventos y su interpretacion,
entre las respuestas y el desarrollo de las teorias, su propésito consiste en reconstruir la
realidad, tal y como la observan los actores de un sistema social previamente definido

(Hernéndez, Fernandez y Baptista, 2003).

El método emergente o sistémico sintetiza los dos enfoques anteriores. A menudo se llama
holistico, por que se precisa de considerar el todo y reducirlo al estudio de sus partes. Su etapa
final consiste en abordar un fendémeno complejo en donde el énfasis no s6lo estd en medir las
variables involucradas en el proceso o en comprenderlo, sino en encaminar acciones que

resuelvan la situacion.

El paradigma emergente se caracteriza por la ontologia sistémica, en donde las partes
conforman una totalidad e interactGan entre si para constituir un sistema, por lo que su estudio
y comprension determina la captacidn de su estructura y la dinamica interna que lo
caracterizan (Martinez, 2000). Para ello, se requiere una o varias metodologias sistémicas,
mismas que nos permitira realizar el estudio de los elementos y sus relaciones en este

particular caso de estudio.

Tomando en cuenta que las entidades complejas deben de ser vistas y valoradas como un todo
integrado y organizado, en donde el observador conoce la naturaleza expuesta a través del

método de busqueda y considerando que solo conocemos las realidades fisicas cuando las
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observamos pues nunca sabremos lo que son. Para la realizacion de la siguiente investigacion
se utiliza, la ciencia de sistemas, y el paradigma emergente o sistémico, ya que el método
cientifico tradicional no resultaria Gtil debido a las limitaciones que le impone su propia
naturaleza. El paradigma emergente nos permite superar el reduccionismo y entrar en la

I6gica de una coherencia integral.

La presente investigacion es de tipo exploratorio correlacional, debido a que la utilizacion del
paradigma sistémico, para solucionar problemas de calidad en este tipo de empresas no se ha
estudiado de forma directa, por lo que la forma de estudiar la calidad de servicios mantiene
una composicion Unica, capaz de identificar areas ambientes y contextos particulares para el
estudio del turismo y la gestion de negocios; por otro lado, a través de la correlacion se puede

Ilegar a una explicacion parcial del fendmeno y a la explicacion de una serie de conceptos.
2.5. DIMENSIONES A ESTUDIAR EN LA CALIDAD DE SERVICIOS.

Los fendbmenos naturales y sociales pueden ser observados, tratados y mejorados a través de
distintas herramientas tedricas, Sin embargo un fendmeno no puede ser comprendido a través
de la perspectiva de un solo método, ya que si bien el método puede advertir cierto
comportamiento en base a la magnitud que abarca, los fendmenos suelen tener mas de una
dimension. Por lo que los métodos, modelos y teorias son susceptibles de aplicacion aun en

los métodos sistémicos.

Conocer un fenémeno a partir de sus manifestaciones en una realidad, requiere del dominio
del método en una dimension fenomenoldgica, que permite ciertos alcancen del conocimiento
del nucleo problematico que abarca. Los sistemas pueden ser medidos para conocer multiples
aspectos de su comportamiento, cada aspecto marca una profundidad de conocimiento y

precisa esencialmente centrarse en un elemento sistémico preponderante.

La tipologia sistémica de los métodos a utilizar para conocer un fendmeno en una dimension
de comportamiento se establecerse en un orden l6gico sobre la teoria que lo sustenta y su
marco epistemologico. Sin embargo, no es posible conocer todas las dimensiones de un
fendmeno aun con los multiples métodos utilizados hasta el momento, por lo que el avance
cientifico y la perceptiva de tratar nuevas dimensiones en los sistemas han desarrollado

métodos, teorias y modelo de trascendencia multidimensional (meta-metodologias).
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El objetivo de conocer una dimension sistémica no es referir cierta problematica en base a una
interpretacion paradigmica como lo hace Jackson, por el contrario se parte de una
problematica especifica reconociendo sus dimensiones y abordando la complejidad a través de
distintos métodos de naturaleza particular, de tal suerte que se pueda profundizar en el
conocimiento del fendmeno bajo las dimensiones que el investigador crea necesarias abordar
y cuyos métodos se agrupan por las variables que acotan y los resultado que arrojan, es decir,

midiendo una dimension en particular.

Las organizaciones en la ciencias de sistemas poseen distintas dimisiones (econémica,
estructura politica, social) cuyo orden de pertenencia es de naturaleza distinta y competen a
una sola problemética de estudio, por lo que cada dimension en un problema constituye a su
vez una sub-dimension al aproximarse al estudio de sus partes constituidas en subsistema de
referencia que se integra a un todo presumiblemente sujeto a medicion. Lo cual nos permite
integrar los métodos sistémicos a traves del reflejo dimensional que se quiere conocer debido
a que el conocimiento sistémico del fendmeno si se puede alcanzar de buena forma, se

establece a través del conocimiento de las diversas dimensiones que lo integran.

Para el presente estudio se presenta la tabla 8, en la cual se identifican las dimensiones

sistémicas a estudiar de la calidad de servicios en hoteleria.

Tabla 8. Dimensiones de calidad de servicios.

Dimension Sistemas Calidad

Econdmica Métodos duros La calidad como factor de rendimiento
Consenso Modelos Suaves Calidad como factor convergente
Comunicacion Modelo cibernético Calidad como factor de equilibrio de complejidad
Mecanica Métodos Heuristicos Calidad como factor de produccién
Tecnoldgica Teoria compleja Calidad como factor evolutivo

Fuente elaboracién propia.
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2.6.

Matriz de congruencia

Tabla 9. Matriz de congruencia

Objetivos

Preguntas de investigacion

Sistemas Relevantes

Planteamiento Tedrico

Realizar el estudio acerca de los
conceptos y teorias que apoyan la
investigacion con el fin de elaborar un
marco tedrico que fundamente el
desarrollo de la investigacion.

¢(Cémo se relaciona el sistema
Turistico con el sistema de

enfoque calidad de servicios?

El sistema turistico presenta
subsistemas entrépicos,
negoentrdpicos, homeostaticos
y autopoiéticos

Se requiere considerar los
elementos y relaciones
sistémicas del turismo para
el disefio de la calidad de

servicios

Desarrollar el modelo turistico a partir

de los fundamentos sistémicos

¢Como se manifiesta la
complejidad del fenémeno de
estudio y que elementos
importantes se deben de conocer

para modelarlos?

La calidad de servicios como
sistema central de las
empresas de hospedaje
responde a una serie de
alteraciones internas y

externas.

Las empresas turisticas
desarrollan una funcién
homeostatica en el sistema
turistico por lo que pueden
alterarlo positiva o
negativamente a través de la

calidad de servicios.

Elegir las metodologias apropiadas para
el diagnostico del sistema en estudio y

para el disefio del modelo

;Qué metodologias existen para
dar tratamiento a la complejidad y
cuales se ajustan al objeto de

estudio?

La calidad de servicios se

dimensiona en los subsistemas

calidad como factor de
rendimiento, calidad como
factor de convergencia,
calidad como factor de

equilibrio de la complejidad,

calidad como factor de
produccién, y calidad como

factor evolutivo.

La calidad de servicios en
hoteleria, manifiesta
dimensiones por lo que el
método para conocer su
comportamiento depende de

la naturaleza a conocer.

Disefiar el modelo conceptual en base a
las definiciones raiz de los sistemas

relevantes

¢ C6émo se conceptualiza la calidad
en los hoteles categoria Gran
turismo en la ciudad de México?
;Qué

componen el sistema de enfoque y

elementos 'y relaciones

el sistema pertinente?

La calidad de servicios
integra el sistema humano
relacionado a través de los
subsistemas tecnoldgico,

financiero y material.

Existe akastasis en los
subsistemas.

Generar el modelo enriquecido como
propuesta de mejora para el modelo
conceptual con el fin de generar una
propuesta metodolégica de intervencion
que coadyuve en la transformacion de la
realidad en cuanto a calidad en hoteles
G.T

¢Como se puede mejorar la calidad

de servicios?

El sistema de la calidad de
servicios consiste en
reconocer las relaciones de los
sistemas de actividad humana
con otros sistemas que estan

bajo su dominio.

La relacién de ajuste
permitird mayor respuesta y
eficiencia del sistema hacia

el entorno

Fuente: Elaboracion Propia
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3. CAPITULO Il DIAGNOSTICO

El diagndstico consiste en buscar las causas de un mal funcionamiento de las empresas
visualizadas como sistemas, de esta forma se abordan los problemas desde su perspectiva
sistémica para poder determinar el proceder en el cual el sistema puede operar de manera mas
eficiente. Para propiciar un modo de reducir el costo de la investigacion y el costo de los

errores en un diagnostico equivocado se propone el uso de la siguiente metodologia.
Figura. 3.1. Metodologia para el diagnéstico de sistemas
EL SISTEMA

CALIDAD DE
SERVICIO

i

ANALISIS DE LOS
SUBSISTEMAS DE LA
CALIDAD DE
SERVICIOS

FASE DE
DIAGNOSTICO
;LOS

SUBSISTEgAS IDENTIFICACION

GaLADOE SISTEMAEN DE SUBSISTEMAS
SERVICIOS SE

ESTADO Y RELACIONES
ENCUENTRAN EN by

UNESTADO INACEPTABLE DISFUNCIONALES
ACEPTABLEO
INACEPTABLE? 1

FASE DE
S TRATAMIENTO
METODOLOGIA
SISTEMAEN DE SISTEMAS
ESTADO
ACEPTABLE
EVALUACION ‘.— RESULTADOS
'}
PROPUESTA
DE MEJORA FASE DE
MEJORA

Fuente adaptado de Gigch, 1981
En el diagndstico nos interesa determinar si los sistemas que integran la calidad de una
empresa hotelera se encuentran en un estado aceptable 6 inaceptable, e identificar subsistemas

y desordenes, a fin de recomendar un tratamiento. Los resultados del tratamiento son

57



retroalimentados a la etapa de diagndstico para determinar su exactitud y comenzar una nueva

investigacion sobre la aceptabilidad de los estados sistémicos.
3.1 METODOLOGIA DE LOS SISTEMAS SUAVES.

El desarrollo de la metodologia de los sistemas suaves, se debe a la integracién de los
sistemas sociales, implicitos de los sistemas de ingenieria, lo que aumenta la complejidad que
deben de afrontar los ingenieros para poder liderar con problemas no muy bien estructurados.
La principal caracteristica es la aparicion de los sistemas de actividad humana los cuales
manifiestan un proposito definido (acciones deliberadas decididas y a voluntad) y propiedad
emergente (vision de la realidad). Colocando al conocimiento de los sistemas de actividad
humana dentro de un ciclo y a la accién con proposito definido que deriva del conocimiento
basado en la experiencia, llegando a su vez a un nuevo conocimiento tras una nueva

experiencia.

El concepto de sistemas se amplia, pasando de ser un concepto abstracto en el que Bertalanffy
(1995) lo utilizo para etiquetar partes del mundo, a formar parte de un concepto superior el
“holon” desarrollado por Checkland (2001), cuyo significado refiere la idea abstracta de un
todo que tienen propiedades emergentes (capacidad de perseguir el propoésito del todo), una
estructura, proceso de comunicacién y control que le permiten sobrevivir y adaptarse al
medio. EI holon es utilizado en la (SSM) Metodologia de sistemas suaves, para generar el
proceso de indagacion (metodologia ciclica) en el cual el sistema de actividad humana es
nocional al describir al propdsito definido a partir de una perspectiva declarada (vision del

mundo).

La metodologia de los sistemas suaves (SSM) parte de la investigacion accion en donde el
investigador se vuelve un participante de la accion y el proceso de cambio se vuelve en el
objeto de estudio. En este contexto el problema se relaciona con las manifestaciones del
mundo real de los sistemas de actividad humana, caracterizado por un sentido de desajuste,
que elude la dimension precisa entre lo que se percibe como la realidad y lo que se percibe
que podria ser la realidad. (Checkland, 2001). El flujo de indagacién légico requiere nombrar
modelar y emplear holones en forma de Sistemas de actividad humana (SAH), para iluminar

la situacién problema al estructurar un debate para el cambio. Los sistemas nombrados no
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necesariamente corresponden versiones institucionalizadas de tales sistemas del mundo real

por lo que se les conoce como sistemas pertinentes basados en controversias.

Para la etapa de disefio, en la presente investigacion se utilizé la Metodologia de los Sistemas
Suaves (SSM) Soft system methodology de Peter Checkland, compuesta de 7 estadios por

medio de los cuales se intenta introducir mejorias en las areas de interés social.

Figura. 3.2 Metodologia de Sistemas Suaves

7.- ACCION PARA

1.- LA SITUACION

PROBLEMA NO MEJORARLA
ESTRUCTURADA SITUACION S S
PROBLEMATICA

6.- DEFINICION
DE LOS
CAMBIOS
FACTIBLES Y
DESEABLES

2.-LA SITUACION
PROBLEMA
EXPRESADA

5.-COMPARACION
DE4 EN 2

PENSAMIENTO DE
SISTEMAS

4.-MODELOS
CONCEPTUALES

W

3.- DEFINICIONES

RAIZDE LOS 4.a .- CONCEPTO DE i
i S.?S;EMA FORMAL BERAMILNOS
PERTINENTES DE SISTEMAS

Fuente: Checkland y Scholes, 1994.

Los estadios 1,2,5, 6 y 7 pertenecen al mundo real y utilizan el lenguaje de la situacion
problema, mientras que los estadios 3, 4a, y 4b son actividades del pensamiento de sistemas e
involucran pensamiento de sistemas, por lo que requieren de la utilizacion de un lenguaje de
orden superior o meta lenguaje, lo que alude al concepto de administracion que de acuerdo
con Checkalnd significa lidiar exitosamente con el flujo de sucesos e ideas interactivas que se

desarrollan en el tiempo para mejorar una situacion problematica.
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La metodologia de los sistemas suaves se utiliza en el presente estudio para determinar el
analisis de la situacion actual del hotel caso de estudio, este andlisis nos servira para
establecer el disefio de los sistemas y subsistemas que componen la situacién problemética y

de esta forma presentar una propuesta con pertinencia para mejorarla.
3.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA NO ESTRUCTURADO.

En esta etapa, es necesario que el investigador conozca la naturaleza en la que se genera la
situacion problematica, en base a la informacidon analizada en el marco tedrico y a la
experiencia del investigador, se presenta un primer acercamiento para determinar los niveles

recursivos sobre los cuales opera la calidad de servicios.

Figura. 3.3 Sistema de Gestion de calidad de los hoteles Gran turismo de la ciudad de México
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CERTIFICADORES
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Fuente: Elaboracion propia

El grafico muestra las dimensiones de la calidad de servicios en hoteleria. Las relaciones que

existen entre los elementos y el entorno a considerar se desglosan en el modelo de calidad
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hotelera que representa el primer vinculo en el cual, se presentan las versiones del sistema a
ingenierarse. Asi, la calidad de servicios es un concepto que depende de la dindmica interna
de los servicios, proveniente de su recursividad, la sinergia que genera, la sincronizacion y la
simbiosis entre las partes, estos elementos sirven para generar la imagen mas rica posible del

sistema en controversia desarrollado en la siguiente estadio.

En la segunda recursion se encuentran los instrumentos necesarios para controlar la calidad de
servicios en hoteleria integrados por una serie de procesos, procedimientos estandares y
politicas, que pueden derivar de los instrumentos internos para controlar la calidad de
servicios en el establecimiento, o como una relacién de proveniencia del medio ambiente con

la intervencion de los organismos certificadores de calidad de servicios.

Posteriormente se encuentran los sistemas locales de calidad, integrados por las
normatividades de SECTUR, las organizaciones y las instituciones que intervienen en la
construccion de los criterios para el reconocimiento de los distintos niveles de calidad

relacionadas en este caso en particular con la categoria GT.

Finalmente se encuentran los sistemas de calidad internacional, los cuales operan con normas

independientes; sin embargo, son reconocimientos que ayudan a captar mayor mercado.

La figura 3.3, muestra la vision del problema no estructurado compuesta por una serie de
interrelaciones entre elementos locales, nacionales e internacionales de vital importancia para
disefiar el sistema de calidad. Sin embargo, para ampliar la perspectiva de la situacion
problematica se muestra a continuacion un analisis con los principales conceptos de a

consideracion.

3.2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL HOTEL CASO
DE ESTUDIO.

El siguiente analisis se presenta con la intencion de obtener informacion adicional sobre la
situacion problema no estructurada, por lo que no se pretende establecer una jerarquia o
estructura particular que la describa, aunque para enriquecer el analisis se retoman ciertas
estructuras del sistema actual. Para esta etapa se desarrollo una vision analitica en donde se
plasman los enfoques légicos y culturales de la situacion problematica llegando a las

definiciones de sistemas. La estructura de servicios es una funcion interna de la organizacion
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en la cual la produccién de servicios se va mejorando a través de un proceso de consecucion
que se integra en una serie de funciones compuestas. Cada funcién ejerce un impacto sobre

otray es afectado de manera reciproca a través de su composicion con los distintos recursos.

La relacion cliente-prestador y sus repercusiones de la calidad en hoteleria se toman como una
ordenanza de caja negra, que se ha vislumbrado a través de la creacion de distintos
dimensiones de calidad, derivadas de los propdsitos a los que sirven. Lo anterior lleva al
reconocimiento de distintas calidades encarnadas en distintos propdsitos. En el desarrollo del
trabajo se reconocen 1) el sistema de la calidad necesaria, 2) el sistema de la calidad
suficiente, 3) el sistema de calidad de sobrevivencia y 4) el sistema de calidad sistémica ver
figura 3.4

Figura. 3.4 Definicion de sistemas “Dimensiones de la calidad de servicios en hoteleria”.
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SISTEMA DE CALIDAD DE
CONSERVACION CONTROL
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Fuente Elaboracion Propia.
1) Sistema de calidad necesaria se establece para lograr los objetivos cuantitativos de la

organizacion, en la cual se subordina un grado de calidad minima al logro de cierto
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rendimiento econémico. La variable calidad no se toma para la conformacion de los
modelos de optimizacion ya que se asume que se puede lograr el mismo nivel de
eficiencia a diferentes niveles de calidad.

2) Sistema de calidad suficiente proviene del hecho de que los clientes generan cambios
en el sistema al establecer sus propias peticiones de compensacién; es decir, influyen
directamente sobre el desasosiego de sus reclamaciones, en donde la politica de
compensacion es alterada por las peticiones o exigencias de los clientes, en este
sentido la calidad se asocia con las quejas, por lo que los esfuerzos estar dirigidos para
mantener un volumen de quejas controlado.

3) Sistema calidad de conservacién, esta determinado por los sistemas de certificacion,
cuyo disefio parte de la necesidad de las organizaciones para establecer una serie de
normatividades serviciales que garantizan un grado de calidad cuya finalidad es
mantener a la organizacion dentro de parametros validos, en este caso el sistema debe
de ajustarse a dicha normatividad para ser parte de un supra sistema mayor, que marca
los pardmetros de permanencia, subordinando la generacion de calidad de servicio a
dichas normatividades.

4) Sistema calidad sistémica, parte de la conformacion interna, el manejo de informacion
las interacciones cliente-prestador, la vinculacion de subsistemas, el flujo de
informacion y la conformacion de herramientas de retroalimentacion capaces de
referir el comportamiento sistémico de la calidad a través del tiempo, su grado de
evolucion y el ritmo de acoplamiento hacia los requerimientos de los clientes, en sus
dimensiones, espacio-temporales enfocadas a reducir la entropia negativa generada
por el cliente, que representa el principal elemento de alteracion sistémica, cuyas
acciones requieren la conformacién de las respuestas homeostaticas creadoras de
entropia positiva,. La calidad sistémica en hoteleria requiere identificar los
subsistemas y supra sistemas que la integran reconociendo su naturaleza turistica que

los sustenta, en su conformacion ludica, socioldgica, psicologica y empresarial.

Las dimensiones de calidad competen dentro de las jerarquias empresariales, ya que cada
dimension se corresponde con las acciones, atribuciones, responsabilidades y autoridades de

los niveles jerarquicos.
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Cada una de estas calidades pertenece al dominio de una jerarquia, tienen intereses
particulares y utilizan técnicas distintas presentadas en la tabla 10. Adicionalmente se propone
una calidad sistémica como supra-sistema de calidad de servicios integrando los sistemas de
calidad que la preceden para que pueda servir a todos los propositos, lidiando con la
disfuncionalidad conceptual de las distintas calidades conciliandolas en una meta-sistema de

orden superior.

Tabla 10. Calidades en la estructura organizacional

Calidad Nivel Tipo de sistema Interés Técnicas
Jerarquico
Necesaria Alta El sistema se define por | Cubrir los requerimientos Modelacion
Gerencia su capacidad para crear | minimos técnicos y operativos, Matematica
beneficios econémicos | capaces de permitir el disefio de | Finanzas
instrumentos de control
econoémico.

Suficiente Gerencia El sistema se define a Mantener el control de las fallas | Psicologia del
partir de las quejas de servicio trabajo
expresadas por los Empatia
clientes Teoria de servicio

Conservacion | Gerencia El sistema se define a Cumplir con la normatividad de | Servqual

Media partir del cumplimiento | los sistemas de certificacion (CEP)
de estandares de
servicio.
Sistémica Empleados El sistema se define a La empresa se desarrolla, Métodos
de primera partir de sus relaciones | aprende, evolucién e innova, cuantitativos y
linea internas y externas cualitativos

Fuente: Elaboracion Propia.

3.2.1.1 ANALISIS DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Dentro de cualquier empresa existe una estructura organizacional que resulta necesaria para
poder alcanzar sus objetivos, en hoteleria su estructura debe permitir la fluidez de informacion
y recursos. Los gerentes deben de obtener mas informacion y tener mayor autonomia, lo que

lleva mas facilmente al logro de las metas y objetivos (Subramaniam, McManus y Mia, 2002).

La estructura descentralizada, en hoteleria permite que los gerentes de nivel medio puedan
tener acceso a la informacion para la toma de decisiones, debido a que el flujo de informacidn
se podria utilizar para resolver problemas especificos en areas particulares de servicios, a
través de sus representatividades en el comité técnico o problemas generales de amplitud

mayor por medio del comité ejecutivo, de tal forma que se permite el flujo de informacién
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hacia arriba; es decir, estimulando la solucién de problemas desde y no hacia el personal de
primera linea, ya que son quienes conocer los cambios que presenta la demanda, y los

requerimientos individuales de los clientes.

Figura. 3.5 Organigrama de un hotel Gran Turismo.
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Fuente elaboracién propia

La estructura organizacional mostrada en la figura 3.5, se manifiesta la disfuncionalidad lineal
de el flujo comunicativo expresado por niveles jerarquicos, cuyo disefio parte las obligaciones
gerenciales para alcanzar la eficiencia y sobrevivir en diferentes contextos (Pestana y
Mascarenhas, 2005), No obstante, los ambientes individuales aun en los hoteles
pertenecientes al mismo grupo y asentados en la misma ciudad son distintos por lo que se

requiere considerar esta relacion de operacion al establecer estrategias validas que sirvan para
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incrementar los flujos comunicativos en una relacién trascendental a la jerarquizacion, lo cual

implica integrar a la gerencia media y a los empleados de linea en el proceso comunicativo.

3.2.1.2. ANALISIS DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION.

Las tecnologias de la informacion (TIC’s) han generado escenarios desconocidos en la
hoteleria (Simén, Marques y Narangajavana, 2008), derivados del contacto directo con los
clientes (Schmidt, Cantallops y Dos Santos 2007) a través del uso de sistemas electronicos,
dando como resultado el surgimiento de un turista emergente postmoderno globalizado. La
principal caracteristica del uso de las nuevas tecnologias radica en la capacidad de los turistas

para solicitar y compartir informacién en linea.

La gestion de servicios se ve afectada por el impacto de la venta de servicios por los medios
electronicos, que genera tanto oportunidades como desafios (Woo, Xiaojing y Dong, 2006)
cuyos principales cambios se manifiestan en las variaciones en el comportamiento de los
consumidores y al desarrollo de alternativas de nuevos servicios. (Kothari, Huand y Roehl,
2007), como lo apunta Yang. y Wan (2004), las empresas de la industria hotelera se han
enfrentado a grandes cambios, debido a la revolucion de la tecnologia de la informacion (Ho,
y Lee, 2007).

La calidad de los servicios de acuerdo con Goo, Hyoung y Law (2008), esta determinada por
la eficiencia en la utilizacion de los Tic's ya que la informacion de los clientes se puede
ofrecer y compartir con los otros departamentos, mientras que actia como un factor clave del
éxito para la eficiencia de las operaciones. Por lo que, los sistemas electrénicos se ha
convertido en una fuente critica de ventaja competitiva en la industria (Ham, Woo y
Seungwhan, 2005).

La generacion de los sistemas de informacion repercute en la forma que se organizan, operan
y distribuyen los productos y servicios en el mercado turistico, no obstante estas tecnologias,
no han vislumbrado del todo la realizacién de planes y programas del sistemas teleoldgicos,
en donde la informacién debe de ser utilizada, no solamente para ordenar el sistema sino para
direccionarlo, lo cual implica equilibrar la interaccion entre los sistemas humanos y

tecnoldgicos ya que la existencia de una dependencia de los primeros con los segundo,
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mantiene una dependencia de la calidad de servicios a esta relacion. De esta manera, la
disfuncionalidad de la utilizacion de los medios electronicos de informacion, radica en la
incapacidad de los sistemas de gestion para adaptarse al ritmo de la adquisicion de las nuevas
tecnologias, debido a la estacionalidad en las précticas administrativas de servicios ante la

integracion de sistemas de comercializacion cada vez mas avanzados.

Los sistemas de informacion interna en hoteleria estdn enlazados de tal manera que se
comparte informacién, con otras marcas del grupo, entre los hoteles del mismo grupo y en las
diferentes areas del hotel. Cada sistema electronico de informacion genera su propia fuente de
datos que es concentrada dentro del sistema general de informacion. A continuacion se

describen los principales sistemas electronicos de informacion utilizados en Hoteleria.

Sistema de reservaciones. Es un sistema electronico de informacion manejado desde el
corporativo en donde los clientes como las agencias de viajes, Aerolineas y empresas etc.

pueden realizar sus reservaciones via electronica.

Sistema central de informacion (OPERA).- Sistema de informacion electronica en donde se
integra toda la informacion del hotel, teniendo como principal caracteristica el manejo
electronico de informacion de los huéspedes sobre el estado de sus cuentas formas de pago

facturas etc.

Sistema Micros.- Sistema de informacion electronica en donde se manejan cuentas de centros

de consumo, y es especialmente utilizado para el control de ventas de Alimentos y Bebidas.

Sistema de Requerimientos Triton.- Es un sistema electrénico manejado por las operadoras
del hotel para enviar informacién de tareas asignadas a los diferentes departamentos de

servicios; principalmente Ama de llaves y Mantenimiento.

Sistema Interactivo de Entretenimiento.- Sistema de manejo y control de los programas de
entretenimiento que se ofrecen a los huéspedes entre los que se encuentra, servicio de
conexion de Internet por el televisor, servicio de juegos electronicos y contratacion de

peliculas.

Sistema de Manejo de vehiculos,- sistema de manejo y control de vehiculos y cobro de los

consumos correspondientes.
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» La compatibilidad de los sistemas electronicos se muestra en la figura 3.7, la cual se
divide en dos tipos de sistemas, A) los sistemas que interacttan en interface, lo que
significa que generan bases de datos compartidas, y B) los sistemas electronicos
independientes que deben de ser vinculados por medio de la creacién de cuentas
maestras direccionadas para mantener comunicacion directa con el sistema central.

Figura. 3.6 Flujo de informacion electrénica en los hoteles Gran Turismo de la ciudad de

México.

Fuente: Elaboracién propia

3.2.1.3. ANALISIS SOCIO TECNICO DE INFORMACION DE
SERVICIOS.

El flujo de informacion en la calidad de servicios se integra por una serie de funciones

implicitas en el modelo socio técnico, cuya aplicacién en ese caso de estudio conlleva:
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1) Los departamentos productivos, encargados de la transformacion de las entradas
constituidas por la energia informacién y sus variantes en calidad de servicios
constituida por la salida.

2) Los subsistemas de mercadeo, ventas compras y comercializacion, los cuales
establecen el principal vinculo de los hoteles con el medio.

3) Los subsistemas de mantenimiento y seguridad como funciones de mantencidn,
encargadas de lograr que las partes del sistema permanezcan dentro del sistema,

4) Los subsistemas de supervision y gerencia media como subsistemas de adaptacion

5) El comité ejecutivo como el sistema de direccion.

Figura. 3.7 Modelo funcional de los sistemas dindmicos abiertos aplicados a hoteleria

Fuente: elaboracion propia.

La transferencia de informacion en hoteleria a través del manejo de medios electronicos, se
establece por medio de una relacion de vinculacion de funciones, en la cual cada funcion

maneja un volumen de informacidn necesario para desarrollar sus funciones y para interactuar

69



con las funciones que le competen, por lo que la informacion se encuentra limitada en base a

esta determinacion.

La combinacion de los elementos anteriores, pone de referencia el diagrama cibernético de
servicios en el cual, las entradas estdn constituidas por los factores necesarios para la
generacién de calidad de servicio, mientras que el proceso de transformacion se divide en dos
partes por un lado el proceso de transformacion primario, concerniente a todos los
preparativos para la prestacion del servicio cuya informacién se torna Gtil al utilizar la
velocidad y premura de los medios electrénicos, cuya importancia relativa esta constituida por
la el grado de informacidn que se puede consultar y almacenar, en donde se tiene previamente
informacidn, sobre lo que se desarrollara en una etapa de anticipacion previa al cumplimiento
fisico, en esta etapa la organizacion trata de anticiparse de manera légica hacia el
cumplimiento de los requerimientos conocidos. (Ver figura 3.8).

Por otro lado se tiene el proceso de transformacién de servicios fisico, en el que se realiza la
transformacion directa, es decir, el empleado recibe un determinado volumen de informacion
sobre el cual, presenta cierto nivel decisorio, y sus decisiones dependen en gran medida del
comportamiento mismo la situacién servicial en junto con el comportamiento del cliente.

Figura. 3.8 Diagrama cibernético de servicios hoteleros.

CALIDAD DE
SERVICIOS

PREVISION DE PROCESO DE |
SERVICIOS TRANSFORMACION
DE SERVICIOS

ENTRADAS

TRANSFORMACION

Fuente: elaboracion propia.

Los empleados tienen la facultad de retrasar los procesos, adelantarlos o cambiarlos en base a

las necesidades de los clientes de acuerdo a su mejor orden y respondiendo a las
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determinaciones individuales de la adecuacion que constituye el grado de respuesta que el
empleado tiene hacia el sistema y determina el grado en el cual el sistema opera, el cual esta
determinado por los juicios de los clientes los cuales son contrarrestados por la innovacion de
los empleados. Este fendmeno se presenta a diferentes niveles derivados de la aceptacion que
adecua las conductas de gerentes y supervisores, cuyo comportamiento isomorfo equilibra la

entropia derivada de la inclusion de quejas, ver figura 3.9.

Figura. 3.9 Interaccion cliente prestador y su repercusion en la organizacion
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Fuente elaboracién propia

La division del trabajo en hotelera no solamente responde a la conformacion de tareas, sino
que esta asociadas a un tramo de servicio, que constituye el tramo de responsabilidad de los
empleados, en donde son directamente responsables de la atencion que brindan a un nimero

de clientes en un momento determinado, la existencia de fallas dentro de este tramo de control
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determinara la eficiencia del empleado, y se asume que los empleados con tramos de servicios
iguales mantiene grados de respuesta homogénea por lo que no se considera necesario ajustar
los tramos de servicio a las capacidades individuales. Lo mismo ocurre con los gerentes
medios los cuales son encargados de controlar un tramo de servicio mas amplio, cuyas fallas,
serén de su competencia. De esta forma su labor se centra en controlar los servicios negativos

los cuales repercuten directamente sobre el sistema y lo desequilibran.
La informacién como elemento de calidad en los servicios.

La utilizacion de los Sistemas electronicos de informacion en hoteleria priorizan las
necesidades del servicio, es decir surgen como un elemento de transformacién de las
operaciones fisicas de informacién para manejo de procesos, los cuales se hacen complicados

sin su manejo.

La informacion sirve de base para solucionar situaciones de requerimiento, en donde su
convergencia ayuda a solucionar problemas de tiempo vy eficiencia, por lo que los recursos
humanos, manejan un grado de informacion necesario para mitigar las acciones adversas
serviciales, mas que para desarrollarlas a través de la configuracion de su maximo control de
informacion, lo cual se basa en la transmision de instrucciones especificas que reciben y al

entrenamientos dirigidos a su operatividad.

La utilizacion efectiva de la informacion a traves de la prevision, esta cubierta por los
sistemas de control en el tramo de servicios, que se asegura a traves de las normas, lo cual
limita la accién humana al tratar de contrastar los limites de las funciones que desempefian
dentro del sistema, con los limites que podrian alcanzar. Por lo que los sistemas digitales de
control de informacidn propician un orden en el sistema, mientras que su desarrollo depende
su utilizacion; es decir, solamente cuando la informacion adquirida sea mayor y no igual a el

grado de desorden del sistema tendera a su desarrollo.

El control organizacional dentro del hotel resulta de la misma complejidad de los tramos de
control, en donde el empleado responsable de su propio tramo debe de tomar decisiones sobre
cursos de accion y estrategias de su actuar sobre qué recursos empleara, como atenderd a un
conjunto de clientes a la vez, como manejara los retazos propios de la parte productiva y

como entregard el servicio en cuestiones serviciales, por lo que esto determina sus respuestas
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ante tales situaciones, cuya principal consideracion se basa en el tipo de informacion que

requiere, el tiempo en el que la obtiene y su a utilizacion practica para definir su servicios.
3.2.1.4. ANALISIS DE LA CALIDAD ACTUAL

Para el presente trabajo se realiza un andlisis de la calidad de servicios del hotel caso de
estudio, el cual pertenece a las organizaciones internacionales “The leaderings hotel of the
world, y The small luxury hotel of the world” ya que tiene un particular interés en mantenerse
en estos catalogos de servicios. El hotel tiene una categoria gran turismo en relacién con la
norma oficial mexicana y mantienen una categoria 4 diamantes ante “AAA”. El sistema de
calidad actual se basa en un programa de capacitacion constante para los empleados, los
cuales deben obtener inmediatamente después de su contratacion, la certificacion en el puesto
que desempefian. Este sistema de calidad prevalece en la compafiia debido a las necesidades
que deben de cubrir para mantener su permanencia como un establecimiento de marca

mundial.

La certificacion interna consiste en que los empleados deben de conocer cierta informacion
que la gerencia considera como critica, para mejorar el servicio, el cual se divide en: a)
informacion general en la cual se integra la mision vision objetivos, valores, historia del
establecimiento y filosofia empresarial, y b) informacion especifica, que se integra con los
datos pertinente al puesto que desempefie cada colaborador, de esta forma en el area de
alimentos y bebidas se integra la informacion de los productos ofrecidos, los precios de venta,
las distintas formas de coccidon de los platillos, sus ingredientes, guarniciones etc. por

mencionar solo un ejemplo.

El proceso de certificacion interno se realiza por medio de la asignacion de un capacitador,
que generalmente es un empleado del mismo departamento al que pertenece el candidato,

quien lo asesora durante un periodo de prueba.

La prioridad del sistema de certificacion interna consiste basicamente en medir el grado de
informacion que maneja el prestador de servicios, lo cual constituye un factor de disminucién
de quejas. Asi mismo, se integra un sistema documental por medio del cual se expresa el
orden en el control de informacidén por departamento. Lo que da pie a la concentracién de
quejas por departamento para ser clasificadas de manera temporal, las cuales se analizan en

las juntas departamentales para tomar decisiones acordes a su conformacién.
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4. CAPITULO IV DISENO DEL MODELO
4.1  SITUACION DEL PROBLEMA EXPRESADO

Dentro de la situacion expresada se desarrolla la situaciéon del problema a través de graficas

enriquecidas, que son los medios para capturar tanta informacion como sea posible. Una

grafica enriquecida muestra el sistema humano detras de la actividad, y por ende indica como

la estructura y los procesos se relacionan entre si. Con la intencién de obtener los sistemas

relevantes se retoman las anomalias presentadas en la etapa anterior con la finalidad de

relacionarlos a una problematica general, que supone ser la causa de todas esas anomalias del

sistema (Tejeida, 2004).

Tabla 11 Definiciones.

= Banquetes
=Restaurantes
TV
Jas (‘v/\ =Modelo de gestién de
S G ) .
SN AL calidad

= Proveedores de sistemas

electrénicos

=Steward

= Cocina

=Normas de marcas

= American
Automobile

Associations
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= Mantenimiento
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http://www.wto.org/index.htm
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= Planeacién de servicios

= Vinculo entre

departamentos

= Recursos materiales

= Supervision de

servicios

= Recursos Técnicos

= Recursos

mercadoldgicos

Fuente: Elaboracion propia
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Figura. 4.1. Vision Rica del Entorno
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Figura. 4.2. Vision Rica del sistema
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Fuente: Elaboracion Propia
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4.2. DEFINICION RAIZ DE LOS SISTEMAS RELEVANTES.

Dentro de esta etapa, se nombrara un sistema el cual estd en condiciones de crear
discernimiento, en donde se realizara una definicion raiz por cada sistema relevante para con

ello constituir el modelo conceptual.

La calidad de servicios en hoteleria implica que los sistemas de actividad humana
adapten respuestas inmediatas para resolver las situaciones serviciales a través de la
conformacion de las relaciones internas y externas para desarrollar los servicios.
Tomando en cuenta los recursos necesarios, la informacion pertinente y los medios para

lograrlo.

A continuacion se presentan las definiciones de fondo resumidas en las siglas CATWOE en
donde se describen las actividades minimas necesarias requeridas en el sistema de actividad

humana que nos ocupa.
C= Clientes".- Son los que se beneficiaran con el sistema en nuestro estudio son:

Clientes

Mercado Turistico (servicios turisticos)
Empleados

Otros Hoteles

Profesionales de la actividad turistica

A= Actores, son quienes se encargaran de la transformacion de las entradas de informacién en

salidas.

Prestadores de servicios
Personal de apoyo
Gerencia media
Supervisores

Directivos

* Nota.- Para fines de este estudio llamaremos clientes tanto a los huéspedes del hotel como aquellos que son
clientes externos del restaurante es decir que no se encuentran hospedados pero consumen productos y servicios
que ofrece el establecimiento.
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T= Transformacién. Es el proceso de la conversion de entrada en salida.

Figura 4.3 Diagrama de transformacion
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Fuente: Elaboracién Propia

Weltanschauung.- Es la expresion alemana para la vision del mundo, esta vision del

mundo hace el proceso de transformacion significativo en el contexto.
Vision resumida de los involucrados para la calidad de servicios.

Para el presente estudio, se disefid un instrumento de investigacion por medio del cual se
realizaron entrevistas dirigidas a los involucrados las cuales nos dieron la siguiente sintesis de
las visiones positivas y negativas, para el disefio del modelo. En esta etapa se expresan los
vinculos entre los distintos departamentos que son parte del sistema con la intencion de
remarcar las disfuncionalidades generales. A continuacion se presentan los Aspectos positivos

y negativos resumidos para la calidad de servicios en el caso de estudio.
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Tabla 12. Vision Resumida de los Involucrados

ACTORES

VISION POSITIVA

VISION NEGATIVA

Recepcién

Eficientes en su relacion con los
clientes y demas departamentos de
servicios al enfatizar el cumplimiento
de estandares.

Sus procesos son nUMerosos, continuos
e inflexibles, algunos son prolongados lo
gue genera problemas de comunicacion
y que dificultan el servicio en el manejo
de masividad.

Ama de llaves

Anticipacion de servicios por rotacion
de funciones a través de la integracion
y motivacion personal

Generan retrasos en otras &rea por
suministros e indice de accidentes que
se manifiestan en la prestacion de
servicios apresurados

Teléfonos Eficiencia de  funciones entre | Los servicios se saturan con facilidad
departamentos y cumplimiento de | creando retraso en otras aéreas y en el
requerimientos con el cliente derivado | cumplimiento de sus funciones.
de enfatizar procesos vulnerables y
comunicacion interna.

Concierge Buen control de procesos de | Canalizacion de soluciones, el incentivo
interaccibn  interna y  externa, | econdmico como parte central del
generada de la rotacion interna y | servicio y descontrol de servicios
diversificacion de productos. externos.

RH Realizacion tareas de integracién Rotacién de personal y pocos programas
interna a través de la promocién de los | de desarrollo
valores

Seguridad Prevencién y documentacion de Cobertura limitada a los sistemas de
eventualidades en procesos criticos emergencia y dependencia externa para

realizar sus funciones.

Sistemas Eficiencia técnica, seguimiento de El incumplimiento en la prontitud de sus
fallas y pocos errores de funciones genera retrasos en otras areas
funcionamiento debido a los procesos prolongados que

dependen de los servicios externos

Gerencia Prevencién de errores y énfasis en el La inflexibilidad de procesos demanda la

cumplimiento de estandares a través
de la documentacion de quejas

continua solucion gerencial, por lo que
les es dificil solucionar problemas
continuos.
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Mantenimiento

Enfasis en tareas preventivas
vinculando servicios externos

El incumplimiento de sus funciones
genera retrasos derivado de procesos
prolongados y falta de suministros al
depender de servicios externos.

Bar Realizan seguimiento de quejas y Retrasd de suministros, servicios
tareas preventivas de servicios apresurados y problemas con grupos
enfatizando en estandares y grandes
promocion de productos
Cajas Pocos errores de funcionamiento Sus procesos son inflexibles y su
tareas preventivas y vinculacién de incumplimiento genera retrasos, suelen
servicios tener problemas en momentos de
saturacion
AyB Eficiencia en el cumplimiento de sus | Pierden la secuencia en momentos de
funciones de previsién y fisicas | saturacion debido a el numero de
enfocada a los detalles procesos que abarca su funcion, aunado
a la falta de suministras que generan
retrasos serviciales.
Cocina enfatizan el cumplimiento de Los procesos numerosos junto con los
estandares y requerimientos a través problemas de suministros generan
de la vinculacion de servicios situaciones adversas en la prestacion de
servicios con otros departamentos.
Contraloria Pocos errores funcionales y realizan Sus procesos son inflexibles y dependen

tareas de prevencion de errores

de los servicios externos para realizar
sus funciones.

Banquetes y
Ventas

Enfatizan el manejo tecnoldgico a
través del cual se comunican y
mantienen monitoreo sobre los
procesos que se generar por su
inclusion en otros departamentos

Sus procesos dominados por PMS
suelen tener repercusiones en las aéreas
de servicios

Fuente: Elaboracion Propia

O= El propietario, el tomador de decisiones que en este caso es el Director General y duefio

del Hotel a través de su facultades como directivo.

E= Medio ambiente se compone de los siguientes elementos.

La Secretaria de Turismo en su facultad de rectora normativa.

Canirac

La comunidad receptora proveedora del capital humano.
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Politicas de marca

The leadings Hotel of the World como sistema de normatividad y en su facultad para influir

en los corporativos mundiales.

La AAA dentro de la facultad que tiene para otorgar los reconocimientos de niveles de

servicios e instalaciones medidas con diamantes.

Las Normas I1SO

» Las normas emitidas por la OMT en su facultad para influir en los corporativos mundiales.

SISTEMAS RELEVANTES

Las definiciones Raiz parten de la conformacién de los sistemas nocionales pertinentes. Una

definicion Raiz es una representacion condensada del sistema en su forma mas fundamental.

De acuerdo al analisis anterior y a la consideracion de que las definiciones raiz buscan relevar
la actividad humana y denota las relaciones de los diferentes elementos con el medio

ambiente, en este caso especifico se obtuvieron los siguientes sistemas:

Un sistema de actividad humana integrado por un sistema de Administracion estratégica, y un

sistema de de desarrollo humano y ajuste a las capacidades laborales.

Por otro lado un sistema técnico, compuesto por un sistema de documentacion relevante e
integracion tecnologica, un sistema de control de informacién compartida y un sistema de

medicion y ajuste a la normatividad.

El sistema de control comprende un sistema de prevencion de servicios, un sistema de

investigacion empresarial y un sistema de administracion de fallas.

Ademas se contempla el sistema de administracion estratégica como eje rector para los
sistemas anteriores y al sistema de medicion y ajuste a la normatividad para la calidad

correspondiente con los aspectos evolutivos del sistema hotel.

Sin olvidar que lo anterior se desarrolla dentro de la incidencia del medio ambiente que
influye directamente sobre todo el sistema. Dentro del siguiente diagrama se presentan las
correlaciones de los subsistemas que integran el sistema Modelo conceptual estructurado por

las actividades que requiere el sistema nocional.
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Figura. 4.4 Definicion de sistemas relevantes
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Tabla 13. Definiciones Raiz

Sistema de desarrollo humano y ajuste a las capacidades laborales
(SDH)
Sistema de Administracién estratégica
(SAE)
Sistema de documentacion relevante e integracion tecnoldgica
(SDR)
Control de Informacion Compartida
(CIC)
Sistema de Medicidn y ajuste a la normatividad para la calidad
(SMANC)
Sistema de Investigacion empresarial
(SIE)
Sistema de prevencion de servicios
(SPS)
Sistema Administracion de fallas
(SAF)

Fuente elaboracion propia.
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4.3 CONSIDERACION DE OTROS PENSAMIENTOS DE SISTEMAS

En la consideracion de otros sistemas, se analiza la calidad de servicios desde su macro y
micro entorno, para el primer caso se reformula el modelo anterior bajo la forma del modelo
de Beer de cinco subsistemas, y para el segundo caso se establecer una serie de parametros
que revelan las relaciones locales que afectan el flujo de materiales que incide directamente

sobre la calidad de servicios.
43.1 MODELO DE SISTEMAS VIABLES STAFFORD BEER.

La cibernética es la ciencia de la informacion y el control, EI control es un atributo de un
sistema referente a la conectividad. (Beer, 1959) La ciencia de la cibernética contempla su
organizacion como un cuerpo de conocimientos determinada por la teoria fundamental de la

ingenieria, para convertir el control en una realidad practica.

En la complejidad del sistema la variedad es entendida como el nimero de elementos distintos
en el sistema. El funcionamiento de la maquina cibernética (control) introduce un grado de
orden que elimina la incertidumbre por lo que la informacion mata la variedad y la reduccion
de variedad es una de las técnicas principales de regulacion (Beer, 1980). La organizacion
viable es capaz de mantener una existencia separada, aunque para su existencia deba disfrutar
de cierta autonomia (Beer, 1985). La aplicacion del modelo de sistemas viables a una
organizacion se estructura de la siguiente forma: a) se define cual es la organizacion que sera
modelada, b) se especifican las partes viables y el sistema general al que pertenece es decir
del cual es en si misma es una parte viable, recordando que los sistemas viables son
autorreferenciales (su logica se encierra en si mismos), lo que los dota de identidad, facilidad
de auto-reparacion, autoconciencia y recursividad. c) se seleccionan los sistemas viables de
los que no lo son, para ello se reflexiona sobre las funciones inherentes al sistema d) se
distingue entre los sistemas viables que participan en la produccion del sistema y en el sistema
homeostatico que cumple una funcion reguladora, cuya relaciéon se entrelaza insertando los

primeros en el segundo (ver figura 4.5).
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Figura. 4.5 Componentes del sistema 1.
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Fuente: (Beer,1985)

La complejidad cumple un papel especial en los sistemas viables ya que contiene el nimero
posible de estados en un sistema, en un estado comparativo, Beer (1985) lleva estas ideas a la
administracion y sostiene. La gerencia tiene menos variabilidad que las operaciones, de la
misma forma, las operaciones tienen menos variabilidad que el ambiente. Asi el axioma
basico del modelo de sistemas viables sostiene. La variedad del medio ambiente excede la de
la operacion a la que sirve o explota, mientras que la operacion rebasa la variedad de la

gerencial que la regula o controla.

Sistemas de certificacion y calidad de servicios
La continuidad de los Hoteles en los sistemas de certificacion actuales (1SO, The lederings
hotels of the world, Starwood AAA, etc.) es apremiante, toda vez que generan una
expectacion en los consumidores (Agencias de viajes, Lineas de transportacion, etc.)
sirviendo de parametro en el mercado internacional. Sin embargo, los sistemas de
certificacion delimitan el proceso de produccion, debido a que su relevancia sirve a la
gerencia como salidas mediante las cuales se realizan los ajustes internos necesarios para
acoplar el proceso realizando cambios en las entradas, adaptandolas a las consideraciones de
los sistemas de certificacion mas que a las propias consideraciones del sistema (ver figura
4.6), por lo que los sistemas de certificacion constituyen los Unicos supra-sistemas capaces de

marcar la gestion de la calidad.
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Figura. 4.6 Modelo cibernético de multiples salidas en Hoteleria.
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Fuente: Elaboracion propia.
La gestion Hotelera al tratar de acoplar su sistema de produccién de servicios a las distintas

calidades, ensamblar un sistema de calidad que le es ajeno, Por lo que resulta conveniente
desplazar los sistemas de certificacion, de tal forma que estén dirigidas hacia el reforzamiento
del sistema en su retroalimentacion, dando paso a la definicion de un sistema de calidad

propio (ver figura 4.7)

Figura. 4.7 Proceso cibernético de calidad de servicios en Hoteleria.

ESTANDARES

Fuente: Elaboracion propia.
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La calidad de servicios es un proceso dindmico, en el cual intervienen una serie de elementos

interrelacionados constituidas por:

a) Ladinamica interna del subsistema hotel
b) La Normatividad Local (SECTUR)

c) Lasnormas de calidad Regional

d) Las asociaciones locales de calidad

e) Las Normas oficiales Mexicanas

f) Lacalidad en los corporativos

g) Los Organismos certificadoras

h) Los Organismos internacionales

Especificacion de las partes viables y el sistema general al que pertenece
En esta primera fase se separan los sistemas viables de los que no lo son. Los sistemas viables

de servicios se integran mutuamente y con la calidad de servicios ver figura 4.8.

Figura 4.8. Recursiones de sistemas viables (estructura de servicios en hoteleria).
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Fuente: Elaboracion propia
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Los sistemas viables se componen de los servicios de alimentos y bebidas pertenecientes a la
gerencia de alimentos y bebidas, los servicios internos implicitos en la venta de habitaciones
pertenecientes a la gerencia de division cuartos y los servicios de vinculacién externa
manejados por el departamento de concierge que convergen en la actividad esencial de la

firma que consiste en atender servicios de distinta naturaleza en un proceso sujeto a mejora.
Sistema 1

El disefio de la empresa en el sistema 1 utiliza los dispositivos de complejidad de manera
conjunta por lo que los amplificadores y atenuadores pueden combinarse, en distintas
funciones

Figura. 4.9 El sistema de enfoque, en sus relaciones Entono/ Operacion/ Gerencia.
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Fuente: elaboracién propia
Los amplificadores se utilizan para restaurar los requisitos de variedad y crear condiciones
aceptables para regular la homeostasis. Los atenuadores se utilizan para reducir el nimero de

posibles estados llevando al equilibrio a las funciones a controlar, (ver figura 4.9).
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Amplificador Operacion-Entorno. Este dispositivo incrementa la variedad de las
operaciones para igualar su complejidad con el entorno compuesto por: a) obtener
informacion relevante del cliente, b) identificar los cambios necesarios en el disefio de
servicios c¢) Reconocer el valor de la calidad para el cliente d) buscar nuevos mecanismos de
acoplamiento de servicios e) Reconocer las tendencias de servicios f) sugerir cambios en los
proveedores de bienes y servicios externos, g) sugerir cambios en la normalidad de servicios,
h) buscar mecanismos de agilidad de respuesta, i) implementar elementos de mejora continua,

J) disefiar un formato de variaciones de calidad y detectar puntos vulnerables.

Amplificador Gerencia- Operacion. Este dispositivo incrementa la variedad de la gerencia
para igualar su complejidad con la operacion compuesto por: a) maximizar el uso de la
tecnologia b) determinacion de politicas, procedimientos, estandares y normas adecuadas a la
calidad c) determinar la calidad de productos y servicios provistos por otros empresas, d)
establecer mecanismos de evaluacion continua de servicios e) Crear mecanismos de
intercomunicacion de servicios, f) establecer retroalimentacion directa con la operacion de

servicios.

Atenuador Entorno- Operacion. Este dispositivo reduce la variedad del Entorno para
igualar su complejidad con la operacion compuesto por: a) Reconocimiento de la expectacion
del cliente, b) conocimiento de la motivacion turistica, ¢) vinculacion de experiencia previa,
interpretacion de actitudes, d) reconocimiento evolutivo de segmentos, f) habilidad

tecnoldgica, g) benchmarking.

Atenuador Operacion- Gerencia. Este dispositivo reduce la variedad de la operacion a un
volumen manejable por la gerencia, compuesto por: a) Analizar informacion relevante de
servicios b) Integrar instrumentos cuantitativos y cualitativos en el rendimiento de servicios,
c) implementar y construir un instrumento de analisis de fallas , valorar la calidad dentro de la
relacion costo-beneficio y ajustar la relacion en las dimensiones de servicios, c) replantear los
conceptos y mecanismo de auditorias de calidad, d) creacion de instrumentos de medicion en

la capacidad de respuesta.
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Sistema 2.

El sistema 2 sirve para contrarrestar la oscilacion de servicios a traves de la creacion de

canales verticales que permiten filtrar informacion para la gestion de servicios.

GERENCIA

Figura 4.10. El sistema dos “Medios de regulacion del sistema uno”
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Fuente elaboracion propia.

El sistema 3 trata de las funciones internas e inmediatas de la empresa que se presentan de

manera esporadica, de acuerdo a la variedad requerida. Es responsable del monitoreo y

coordinacion del sistema 1, en el cual se debe definir el grado de actuacion de tal forma que

dote a la gerencia de informacion relevante sobre el comportamiento del sistema.

Figura 4.11 El sistema 3 y sus relaciones con el sistema 2
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Sistema 3

El sistema 3 se define a través de las siguientes relaciones. a) EI empowerment hotelero
brinda de facultades a los operadores para tomar decisiones espontaneas que pueden ser
documentadas en un indicador del comportamiento. b) La dimension financiera se regula con
una eficiente gestion en los puntos de venta POS (Point of sales), entretanto los elementos
anteriores @) y b), convergen en ¢) PMS (Property Management System), cuyo mayor peso se
deriva en la gestion financiera antes que en la gestion de servicios, lo que significa que la
venta siempre estd por encima del servicio. d) La funcién mercadoldgica se integra en el
CRM (Customer relationship Management), vinculada a el flujo de informacion en la
utilizacién de los €) Tic’s, (sistemas electronicos de informacién). Los elementos anteriores

a), b), ¢), d), y e), se asocian finalmente con la calidad de servicios.
Sistema 4

El sistema 4 tiene como propdsito recopilar para la organizacion toda la informacion posible
del medio ambiente total para la planeacion estratégica a largo plazo y lograr que la
organizacion siga siendo un sistema viable. Integrado por las aéreas de mercadeo, ventas,
compras comercializacién y Relaciones Publicas. Estas funciones, debes ser capaces de
detectar la informacidn pertinente y permearla hasta el sistema de enfoque permitiendo la

adaptabilidad del sistema 1 y la recomposicion de los sistemas 2-5 a la evolucion del medio.
Sistema 5

El sistema 5 es responsable de las mas altas decisiones del sistema a través de la definicion de
la identidad y propdsito de la organizacion, integrado por el consejo de administracion, la
gerencia regional o el comité ejecutivo, dentro de las empresas hoteleras el proposito de la
organizacion gira en torno a los conceptos de calidad, por lo que la definicion de la identidad
debe ser congruente con este concepto, ya que las funciones de los sistemas 1-4 dependen de
identificar el disefio adecuado del sistema en base a su propdsito central mejorar la calidad de

servicios.
Consideraciones del Modelo Viable

Los sistemas de calidad deben de partir de las relaciones de complejidad entre el entorno, el

sistema de enfoque y la gerencia que lo dirige. Los sistemas de certificacion deben ser
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considerados para disefiar el sistema de calidad ya que juegan un papel importante en el valor
afiadido. Sin embargo, no deben de constituir la razon principal de cambio ya que el sistema
reconoce otros elementos que alteran su funcionamiento interno, por lo que los sistemas de
certificacion deben de generar cambios de retroalimentacion, ya que su propésito es mejorar
la calidad de servicios y no ajustarse mejor a las normas de certificacion. Los dispositivos de
atenuacion y amplificacion, ponen de manifiesto la regulacién de la complejidad, en donde el
sistema calidad de servicios debe ser provisto de herramientas novedosas que propicien un
conocimiento integral del entorno y mecanismos de control eficientes en la gerencia. El
sistema 1 en cargado del desempefio de la calidad de servicios, esta sujetd a los supra-
sistemas 2-5 los cuales deben de integrarse a partir de la definicion del servicio y encontrar
los mecanismos de actuacion que les permitan la viabilidad de tal forma que provoquen el

menor dafio a los costos y a la gente.

La reconsideracion del sistema 2 pone de manifiesto el hecho de que la normalizacion interna
neutraliza la innovacion en las acciones de servicios debido a que en el enfoque tradicional se
busca dotar al sistema con mecanismos que lo mantengan con ciertos limites de accién, no
obstante se logra contener de la misma forma la accién humana, por lo que la disposicion para
disefiar y aplicar politicas estandares reglas y procedimientos, flexibilizan la accién en la
calidad de servicios debido que amplian el rango de participacion y por ende la posibilidad

una respuesta mas acertada.

El sistema 3 expone las carencias en el grado de informacion; es decir, dotar al recurso
humano de un grado de informacién minimo para mitigar las acciones adversas serviciales,
mientras que su disefio responde a la trascendencia de la coordinacion empresarial, por lo que
su aplicacion al sistema de calidad diverge en funciones separadas. Logrando quiza un orden,
sin embargo, el desarrollo del sistema viable requiere una intercomunicacion mas dindmica,
en donde la operaciones, debe buscar clasificar ordenar resumir y controlar un grado superior

de informacion con la intencion de auto dirigirse.

El sistema 4, debe mantener una estrecha relacion con la operacién de servicios, ya que debe
ser capaz de detectar la informacion conveniente del ambiente, conjugando lo que en realidad
son funciones separadas (compras relaciones publicas y marketing) en funciones integradas

para mejorar la calidad de servicios.
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Finalmente corresponde al sistema 5 crear mecanismos de control respecto a el cumplimento
de las funciones de los sistemas 2-4 y sus repercusiones en el sistema 1, a través de la
deteccion del cumplimiento en el propdsito de la organizacion, y la integracion de la identidad
por lo que se debe disefiar, aplicar y evaluar nuevas herramientas administrativas que puedan

ser capaces de lidiar con la dinamica de servicios.

Por lo tanto, el modelo de los sistemas viables aplicado a hoteleria pone en relieve la
divergencia entre el enfoque tradicional de operacién y el disefio de servicios empresariales a
través de la busqueda de la viabilidad en un anélisis relacional de las partes y el todo.Para el
modelo planteado se presentan a continuacion la integracion del los sistemas relevantes en el

modelos de sistemas viables.

Figura 4.12 Compatibilidad del modelo viable y las definiciones raiz.
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Fuente: Elaboracion propia
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4.3.2. TRATAMIENTO MICRO-SISTEMICO DE LA CALIDAD DE
SERVICIOS “METODOLOGIA DE LAS FALLAS” (SOSF).

La calidad industrial se orienta al perfeccionamiento de los sistemas de produccién a través
del control partiendo de la obtencién de datos del proceso productivo y su relacién con el
medio (James, 1997). De esta forma la calidad se determina por la cantidad de cierta
caracteristica que admitan la evaluacion cuantitativa, traducida en nimero de errores horas de
procesos y costos. Estos procesos mantienen una ordenanza en el tiempo y espacio con un

comienzo y un fin claramente definidas (Chiavenato, 2006: 187).

La produccién de los servicios hospitalarios se desarrolla y se evalta dentro de un proceso en
el cual el cliente interactia con los recursos de la firma (Gronroos, 1998). En Hoteleria el
control de los servicios hace necesario la construccion de procesos de calidad estandarizados
(Araujo y Spring, 2006) cuyas variables son sujetas a medicion con tiempo empleados,
utilizacion de recursos y cumplimiento de procesos etc. La calidad de servicios se constituye
por fuerzas de atraccion en las que se incluyen metas, resultados esperados y solucion de
problemas. Este planteamiento indica que el disefio de actividades debe de estar basado en la

convergencia entre los aspectos de interaccion social y los factores técnicos (Morelli, 2006).

El proceso de servicios se intuye como una serie de actividades que se ordenan por funciones
y tareas secuenciales, descritas en procedimientos, normas y politicas particulares, de tal
forma que cada tarea se agrupar en base a una propiedad definida a partir de la naturaleza de
la accion a desarrollar. De esta forma, el cumplimiento satisfactorio integra la técnica, el

conocimiento, la experiencia y la disposicion del manejo de los recursos.

Analizar una situacion de servicios favorable en los servicios hospitalarios no resulta simple
debido a la interdependencia que guardan las respuestas en cada fase de servicios. Para
reducir estos aspectos en un grado manejable los gerentes acuden a modelos estocasticos para
conocer los tiempos de espera, o determinar la probabilidad de obtener una atencion
satisfactoria. La funcion aleatoria conlleva el acomodo interno probabilistico como una
deduccion de la casualidad en el cual se eliminan los alteradores y el orden que los
contrarresta. Por otro lado los métodos deterministas requieren encerrar el sistema a una serie

de variables conocidas tales como numero de actividades a desarrollar, tiempo destinado y
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recursos implicitos. Este método confia en la uniformidad temporal y secuencial para explicar

el fendmeno y brindar alternativas de solucién optima.

La complejidad para representar las actividades de servicios y la simplicidad de los métodos
para reducirlos precisan la conformacion de métodos sofisticados con los que se pueda tratar
con las propiedades emergentes de los sistemas, ya que como lo sefiala Kinloch, et al (2009),
los problemas de la vida real son inevitablemente de complejidad superior y

multidimensionales.

Para el tratamiento de las fallas en los servicios del hotel caso de estudio se acudid a la meta-
metodologia de exanimacion holistica propuesta por (Nakamura y Kijima 2009), la cual se
compone de: 1) un lenguaje comun para entender las fallas del sistema, 2) caracteristicas
metodologicas complementarias para situar a los participantes en el logro de los objetivos
“disminucion de fallas” 3) inclusion de los aspectos dinamicos de las fallas del sistema

“gvitando sus efectos colaterales”.

Los errores del sistema de pueden prevenir en la fase de disefio. La clasificacion de las fallas
en la calidad de servicios se centran en los aspectos que crean controversia y situaciones
conflictivas entre los principales elementos que generan situaciones adversas al proceso
productico, en hoteleria se identifican 1) la promesa de cubrir un servicio y no contar con los
insumos necesarios para su produccion 2) la saturacion de los servicio 3) la interrelacion en

los proceso de servicios.

Estos aspectos pueden ser confundidos con errores humanos, sin embargo guardan una
relacion estrecha con la administracion del negocio ya que pueden ser mejorados a través de
la programacion y la planeacion. Por tanto, las medidas de desempefio del sistema se
componen de: a) la deteccion de fallas oportunamente, b) la constitucion de una organizacién
acorde a los niveles productivos ¢) la consideracion del manejo adecuado de los materiales, la
deteccién de medidas que impulsan la eficiencia y d) la priorizacion de actividades y la

identificacion de elementos vulnerables.
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Figura. 4.13 Sistema del sistema de fallas.

Administracion
de fallas

Fallas
Humanas

Fuente Elaboracion propia.

43.21 FALLASPORFLUJO DE MATERIALES

Para establecer un analisis por orden de importancia de los servicios que brinda el hotel caso
de estudio se presentan la siguientes graficas de ingresos que integra la venta de servicios en:
1) venta de habitaciones 2) venta de servicios de Alimentos y Bebidas (Cafeteria, Servicio a
Cuartos, Lobby Bar, Minibar y Banquetes), 3) venta de otros servicios (Teléfonos,
Lavanderia, Business Center, Club Atlético Interactivo Estacionamiento y Estética, (ver figura
4.14).

Figura. 4.14 Importancia de los servicios por ingresos en el hotel caso de estudio.

B Ingresos por

30% 0
40% Habitaciones

M Ingresos por Alimentos y
Bebidas

Ingresos por otros
Servicios

Fuente: Elaboracion Propia con Datos del Hotel.
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Para establecer una relacion entre la venta de servicios y sus calidades, se necita conocer la
naturaleza de los movimientos financieros, de esta forma, Ajustar una cuenta de servicios en
(POS) toma varios significados en base a la naturaleza de la transaccion y el impacto que esta

tiene durante el servicio.

Los servicios de Alimentos y Bebidas los podemos dividir en servicios irregulares que se
venden bajo reservacion y se manifiestan a través de la venta de congresos, eventos especiales
y salones de banquetes. Estos servicios pueden ser cancelados sin que esto constituya una
falla en el servicio. Por otro lado, se distinguen los servicios regulares que prestan de forma
continua cuyos ajustes se derivan de: a) los errores generados por el sistema digital de posteo,
b) las reclamaciones de los clientes y ¢) las compensaciones generadas por la mala prestacion
de los servicios. Por tanto, los servicios de Alimentos y Bebidas regulares son ajustados
cuando se comete algun error dentro del servicio, por ejemplo, la orden no corresponde con el
pedido, el cliente no esta satisfecho con el servicio, el servicio tarda demasiado tiempo, etc.

por lo que estos servicios se consideran para el presente analisis.

La figura 4.15 muestra a la cafeteria con la mayor participacion en los ajustes por lo que para

el analisis del flujo de materiales se toma esta area de servicio.

Figura. 4.15 Ajuste de servicios regulares de Alimentos y Bebidas.

N

10% B Ajuste cafeteria
B Ajuste Servicio a Ctos
Ajuste Lobby Bar

B Ajuste Minibar

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.2.2 CARACTERIZACION DE LAS VENTAS DEL RESTAURANTE
DEL HOTEL GRAN TURISMO BAJO ELENQUE DE
SISTEMAS COMPLEJOS.

l. Presentacion

La industria del turismo puede ser considerada como un sistema complejo, debido a que se
compone de elementos (compafiias Turisticas), que interactian mutuamente de una forma no
lineal de hecho estas compafiias pueden ser consideradas también como sistemas complejos
debido a que su comportamiento es no lineal con el tiempo, de esta manera algunos aspectos
de las empresas turisticas pueden ser caracterizados con una herramienta matematica no lineal

Ilamada geometria fractal.

En este analisis se realiza una caracterizacion de las ventas de un restaurante de un hotel GT
en la ciudad de México, este andlisis tienen como principal propoésito caracterizar los patrones
que gobiernan la dindmica de las ventas para poder mejorar los aspectos de planeacion de los

servicios.

En el estudio de los servicio de hospitalidad se han utilizado diferentes técnicas para lidiar con
los problemas distintivos como el desarrollo de prondsticos, la modelacion de la demanda, la
eficiencia de los costos y el analisis de las cadenas de suministros, para ello se han utilizado
una diversidad de métodos cuantitativos, de acuerdo con Song y Li (2008), es posible
clasificar la aplicacion de los metodos utilizados en el analisis turistico en tres sectores a)

modelos de series de tiempo, b) modelos econométricos y c)otros modelos

Los métodos de series de tiempo explican variables que dependen de los datos historicos y se
explican en términos aleatorios. Estos métodos van de los métodos simples exploratorios, a
las mas complejas técnicas de series de tiempo como ARIMA (Autoregressive integrated
moving average), tipicamente aplicada para estimar la demanda de destinos (Kim y Moosa,
2001; Kulendran y Witt, 2003; Chu, 2008-a). Coshall, (2009), utiliza ARIMA para desarrollar
la estimacion de la demanda agregando variables para los eventos sociales que desestabilizan
al turismo, en donde el autor describe estos aspectos como una combinacion superior que

enriquece el analisis, entretanto el modelo (ARMAX) es un método que se ha utilizado para
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determinar la técnica econométrica de causa y efecto en términos actuales (Akal, 2004), v el
logaritmo ARAR se usa para estimar las demandas maltiples (Chu, 2008-b). EI éxito en el
desarrollo de estos métodos se asocia con la calidad de los datos de entrada. Sin embargo,
para la aplicacion de estas técnicas es necesario entablar los datos con la relacién de los
modelos, lo cual significa que no necesariamente se debe de conocer la dindmica interior del
comportamiento de los datos. No obstante, algunos modelos consideran la dindmica de los
datos como un proceso, por ejemplo las ventas en una relacion lineal, en cuyo caso los datos
historicos se relacionan con una distribucién normal. Sin embargo, el estudio de los procesos

reales genera comportamientos no lineales por lo que el anlisis puede ser incorrecto.

Los modelos econométricos se utilizan para lidiar con las relaciones causales que se
encuentran entre el estudio de los fendmenos y su influencia de variables. Los principales
métodos econométricos son el (ADLM) “Autoregressive Distribution like lag model”, el
(TVP) “Time Varying Parameter” (Song y Witt, 2000), y el (VAR) “Vector Autoregressive
model” (Song y Witt 2006). El estudio mas sobresaliente fue aplicado por (Wong, Song y
Chon 2006) el cual trabajo con un enfoque Bayesiano en el modelo de vector auto-regresivo
(BVAR). Sus resultados muestran un mejor ajuste a los datos turisticos, este enfoque fue
utilizado para mejorar un modelo de diagnostico. Sin embargo, el estudio no toma en cuenta

las relaciones de largo plazo o las relaciones de co-integracion entre las variable.

Por otro lado en el modelo de correlacion de error (ECM) Dritsakis (2004) dio una fuerte
evidencia de soporte a la co-integracion, la cual siguiere la existencia en un equilibrio de la
relacion de largo plazo entre las variables importantes, de esta manera el autor demostrd que
el prondstico individual puede ser un método consistente en el analisis de distintas situaciones
en turismo (relacidn origen-destino, pais, horizontes de planeacion, mediciones actualizadas
etc.). La emergencia de combinar métodos ha resultado con mayor éxito. Sin embargo, estos
métodos se encuentran limitados al nimero variables y a sus posibles combinaciones, entre

tanto las mismas condiciones le dan la posibilidad de discriminar los datos.

Los de modelos compuestos por diversos métodos han utilizado combinaciones algoritmicas
para el analisis turistico los cuales se incluyen la teoria del caos (Zahra y Ryan 2007; Russell
y Faulkner, 1999), los modelos probabilisticos (Rodriguez y Estéves, 2007), los modelos

dinamicos (Mufioz y Mattin, 2007; Mufioz, 2006), y los algoritmos genéticos (Hernandez y
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Céceres, 2007; Chen y Wang, 2007). En particular el estudio de Chen, and Soo (2007),
construye una funcién de costo para determinar las relaciones en los servicios hoteleros, sin
embargo el autor reconoce la existencia de otros factores que afectan la relacion de costos
entre los cuales se encuentran el estilo de administrar, la orientacion del mercado, la imagen
del hotel, las habilidades en el empleo y otras caracteristicas operativas, estos elementos
pueden ser considerados en las técnicas de redes neuronales (Palmer, Montafio y Sesé 2006).
Que son instrumentos flexibles para estimar el comportamiento del prondstico con ocurrencia

en el campo turistico (Bloom, 2005; Pattie y Snyder, 1996; Tsaur Chang y Yen 2002-a).

En este método los datos no dependen de las relaciones estadisticas, como en el caso de las
relaciones entre variables o el tipo de distribucion a utilizar, sin embargo los valores de los
parametros obtenidos no cuentan con una interpretacion practica, por lo que no es posible

analizar el papel de cada dato de entrada en la conformacion del pronostico desarrollado.

De acuerdo con McKercher (1999), el turismo se describe a través de varia variables, las
cuales tienen un comportamiento no lineal y despliegan una dinamica de sistemas complejos
(Runyan y Wu, 1979). La ciencia de los sistemas complejos ofrece enormes posibilidades
para las nuevas investigaciones en las compafiias turisticas (Farrel y Ward 2004), ya que es
una herramienta compatible con su desarrollo y permite la utilizacion de una vision holistica
para el tratamiento de su naturaleza no lineal, de la interaccidn entre los varios factores que

afectan su comportamiento.

El analisis fractal provee de una herramienta cuantitativa que caracteriza los sistemas
complejos, con los factores de oferta y demanda que afecta a las compafiias turisticas, este
método es mas robusto, por lo que es posible conocer el comportamiento del fendmeno en sus
diferentes escalas, lo que significa que el cambio sobre el factor tiempo se asocia con una ley

exponencial que caracteriza la estructura del sistema.

El trabajo desarrollado en un restaurante de hotel es de extrema complejidad, no solamente
por que integra varias tareas secuenciales, sino porque el orden de los servicios depende del
comportamiento de los clientes. La uniformidad de servicios es dificil de establecer debido a
que cada unidad puede ser distinta a otras unidades, por lo que los cambios provienen de los
requerimientos de los clientes disminuyen las posibilidades para predecir el nivel de ventas,

los requerimientos de materiales y las necesidades de inventario, sin embargo los gerentes
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intentan obtener informacién apropiada para designar la planeacién de programas de acurdo
con la capacidad de las ventas, los costos de inventario y la expectacion de los beneficios
econdmicos. En este respecto la informacion vital se compone por el volumen de materiales
necesarios para el desarrollo el proceso de servicios, y el tiempo que debe de ser considerado
como apropiado para programar los planes de servicios.

El uso de los instrumentos apropiados para lograr la planeacion 6ptima de la capacidad
productiva es importante, ya que permite reducir los costos, incrementar los beneficios y
apoyar las expectaciones de servicios. Por otro lado, la aplicacion de herramientas
tradicionales resulta limitada para lidiar con el comportamiento complejo de este tipo de
sistemas por lo que el analisis fractal resulta apropiado ya que el restaurante manifiesta un alto
grado de complejidad durante la programacion de los servicios, la especificacion de los
materiales, la oferta de los alimentos y consideraciones productivas asociadas con estos

servicios.

El proposito de aplicar un andlisis fractal para caracterizar la emergencia de los patrones
durante una interaccion no lineal de estos y otros factores de una forma global es la utilizacién
de los resultados para mejorar la planeacion y la programacion de los servicios. El estudio
comienza con la recoleccién de los datos de venta del sistema restaurante, para determinar su
dinamica sistémica, a través de la distribucion que guardan los datos y su tratamiento con
herramientas de auto-afinidad, que se contrastan con la serie de tiempo de los datos obtenida
por el exponente de Hurts, el cual se utiliza para establecer la caracterizacion fractal del

sistema bajo estudio.

La organizacion de este analisis se presenta de la siguiente manera la seccion | presenta la
literatura revisada respecto a los métodos de andlisis utilizados en turismo. La seccion Il
presenta los aspectos basicos relacionados con la complejidad de sistemas y la geometria
fractal. En la seccidn Il se aplica el andlisis fractal al caso de estudio y en la seccién 1V se

presentan los resultados su discusion y las conclusiones del estudio.
I1.  Ciencia de la complejidad.
a) Geometria fractal

Los sistemas complejos contienen muchos componentes que interactian de forma no lineal,

de tal manera que su comportamiento es a menudo un equilibrio entre los componentes no
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estacionarios y estacionarios. En consecuencia, un sistema complejo es capaz de
comportamiento emergente que por lo general es responsable de las leyes de potencia, que son
universales e independientes de los detalles microscopicos del fendmeno. EI comportamiento
complejo puede ocurrir en cualquier sistema, formado por un gran nimero de componentes
que interacttan en un acoplamiento no lineal, por ejemplo, los &tomos de un sélido las células

en un organismo Vvivo, o los comerciantes en un mercado financiero (Auyang, 2001).

Un sistema complejo (fisico, biolégico, quimico o financiero,) puede definirse como un
sistema con un gran niumero de grados de libertad. En las ultimas décadas se han desarrollado
instrumentos para estudiar la complejidad, desarrollando los sistemas dinamicos no lineales a
través de: la transicion de fase, la auto-organizacion, los modelos de crecimiento, los
automatas celulares, la co-adaptacion, los atractores extrafios, la emergencia, la

computabilidad, la recursividad y la geometria fractal, entre otros.

El estudio cientifico de los sistemas complejos dentro de la geometria fractal (o las
matematicas fractales), en general, consta de tres enfoques principales: el tedrico, el
experimental y el computacional. El objetivo es tener por un lado la descripcion mas simple y
parsimoniosa de los fenGmenos en estudio y por otra parte, la representacion mas fiel de las

caracteristicas observadas.

La matematica fractal ha demostrado ser una herramienta util en la cuantificacion de la
estructura de una amplia gama de objetos en la idealizacién y naturaleza de ocurrencia,
utilizando las matematicas puras a través de la fisica y la quimica, la biologia, la medicina, la

sociologia y la economia (Klonowski, 2000).

El término fractal (del latin fractus, irregular, fragmentado) se aplica a objetos en el espacio o
las fluctuaciones en el tiempo, que poseen una forma de auto-similitud y no pueden ser
descritos con una Unica escala de medida absoluta. Los fractales son recurrentemente
irregulares en el espacio o el tiempo, con formas repetidas en los diferentes niveles o escalas
como las capas de una cebolla, los fragmentos de un objeto fractal o la secuencia exacta son
copias exactas o estadisticas de la totalidad creado por desplazamiento y estiramiento. La
geometria fractal ha evocado una vision fundamentalmente nueva de como los sistemas vivos

y no vivos resultan de la fusion de las fluctuaciones espontaneas, la fluctuacion de auto-
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similitud sobre los diversos 6rdenes de tiempo y como los sistemas se organizan en patrones

complejos, de forma recursiva anidada en varios niveles de espacio (Klonowski, 2000).

En estricto sentido, varias series de tiempo son unidimensionales, ya que sus valores de
consideracion observable se miden en intervalos homogéneos de tiempo, de esta forma a
menos que existan valores omitidos, la dimension fractal de soporte sera D(0) = 1. Sin
embargo existen casos raros donde la mayoria de los valores de las series de tiempo son muy
pequefios o inclusive con valores cero, causando una dimension D(0) < 1 como soporte. A
pesar de la dimension fractal de soporte, la informacién de la dimension D(1) y la correlacién
de la dimensiéon D(2) pueden ser estudiadas. Donde D(2) esta explicitamente relacionada a
todos los exponentes estudiados en un analisis de series de tiempo mono-fractal. Sin embargo,
usualmente se vislumbra por una aproximacion distinta que se utiliza basada en la nocién de
auto afinidad por lo que se considera al eje temporal y al eje de la medicion de valores x(t),
como no equivalentes por lo que, el reescalamiento del tiempo t por el factor a, quiza
requiera reescalar la serie de los valores x(t) por un factor distinto a” para obtener una
estadistica similar, por ejemplo una figura auto- similar. En este caso la relacion de

escalamiento esta dada por:
x(t) - a”x(at) (1)

Manteniendo como factor arbitrario a, que describe los datos como un auto afinidad (ver, eg.
Feder, 1988). El exponente de Hurst exponente H(después de la ingeniera hidraulica de H.E.
Hurst, 1951). Caracteriza el tipo de afinidad en las ventas para este caso de estudio. El rastro
de la caminata aleatoria (movimiento Browniano) se caracteriza por H = 0.5, lo que implica
que la posicion del eje debe de estar reescalada por un factor2, si el eje temporal es reescaldo

por un factor de4.

Las series son nimeros unidimensionales de x(i),i = 1..., N que representan los valores de
una x son observables usualmente con medida equidistantemente en el tiempo. El andlisis de
series de tiempo permite la verificacion de los modelos macroscopicos de la evolucién
compleja sobre la base de analisis de datos (Olemskoi, 2002). La relacion esperada entre el
valor de una serie en el tiempo t y su valor en el tiempo 1 + t es una medida de la correlacion

presente en la serie.
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El exponente de Hurst H, se puede utilizar para determinar si una serie temporal posee
invariancia estadistica auto-afine (como el movimiento browniano) y también puede decir qué
tipo de correlacion esta presente en la serie de tiempo. Si el exponente de Hurst es inferior a
0.5, la serie de tiempo despliega "anti-persistencia” o correlaciones negativas; los incrementos
positivos son mas propensos a cambiar de sentido y por tanto, la actuacién del préximo
periodo es probable que sea inferior a la media. Si el exponente de Hurst es mayor que 0.5, el
proceso despliega "persistencia” o correlacion positiva. Los incrementos positivos son mas
propensos a permanecer por encima del promedio. Por otro lado si el exponente de Hurst es
igual a 0.5, el proceso es completamente aleatorio (sin correlacion), en este Gltimo caso, los
datos no despliegan memoria alguna, y los incrementos positivos por lo tanto, tienen la misma
probabilidad de ser elegidos por los resultados superiores o inferiores al promedio (Morales,
Tejeida y Badillo, 2010).

b) métodos de trazado Auto- afin

Para observar el comportamiento fractal de escalamiento en las series de tiempo, se han
desarrollado varias herramientas en este caso se aplicaron cuatro métodos de trazado auto-afin
para determinar el exponente de Hurst (H): 1) el anéalisis de rango reescalado, (R/S) 2) la
longitud de rugosidad (R/L), 3) el variograma, (VG) y 4) el método de ondas (WV). El
analisis de rango reescalado es uno de los métodos méas antiguos y mas conocidos para la
determinacion de H. Este método fue propuesto por Mandelbrot y Wallis (1969) y se basa en
anteriores estudios de Hurst (1951). El rango rescalado R /¢ se define como el cociente entre
la amplitud maxima de la sefial integrada (R) normalizado a su desviacion estandar. Para las
series de tiempo caracterizado por correlaciones de largo alcance, el valor esperado de las
escalas de rango reescalado es R/ (o « ). Si el registro de tiempo sdlo tiene correlaciones
de corto alcance, entonces la grafica logaritmica, (log-log) de R/ es también una linea recta,
con pendiente 0,5. La rugosidad de longitud y métodos de variograma se basan en el
comportamiento de escala de la desviacion estandar o, « (7)#» y la semivarianza Var o«
2H_ Por Ultimo, el método de ondas ofrecen un método alternativo para el analisis de series
complejas temporales (Struzik, 2001). EI método de ondas se basa en el hecho de que la
honda transformada de trazas auto-afine tiene propiedades auto-afines. Este método es

apropiado para el analisis de series no estacionarias; es decir, aquellos en los que la varianza
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no permanece constante con la prolongacién del conjunto de datos. El objetivo de la honda
transformada consiste en emitir una sefial de entrada en una serie de coeficientes de
determinadas "energias". Los nimeros discretos asociados a cada coeficiente contienen toda
la informacion necesaria para describir completamente la serie, siempre que se sabe que el
analisis de hondas fue utilizado para la descomposicion. Las hondas Transformadas hacen uso
de la escala de funciones que tienen las propiedades de ser localizadas tanto en el tiempo y
frecuencia. Un coeficiente de escalamiento w o a*1/2 donde a denota un parametro de

escala, caracteriza las medidas de la anchura de una onda (Balankin et al, 2004).
111 Aplicacion de la ciencia de sistemas al caso de estudio

a) caracterizacion del comportamiento de las ventas de un restaurante de hotel en
un hotel GT.

La generalizacion de la serie de datos de los sistemas complejos exhibe fluctuaciones en un
amplio rango de escalas de tiempo y /o una amplia distribucion de valores. En ambos
situaciones equilibradas y no equilibradas, las fluctuaciones naturales son fundadas para
seguir una relacion de escala sobre varias magnitudes de orden. EI comportamiento de
escalamiento permite una caracterizacion de los datos cuyo comportamiento de escala permite
la caracterizacion y la clasificacion de los sistemas complejos en fracales (o multifractales). El
exponente de escalamiento puede servir como huellas dactilares de la caracterizacion del
sistema en comparacion con otro sistemas, de esta forma, para cuantificar la dinamica de la
ampliacion de los datos del hotel caso de estudio en este trabajo, se estudiaron los registros
diarios de las ventas de S(t) y las fluctuaciones de las ventas V;,(S) (volatilidad) de las ventas
diarias de alimentos (desayuno, comidas y cena). Concretamente se analizaron los desayunos
(Figura 1 (a)), las comidas (Figura 2 (a)), las cenas (Figura 3 (a)), y el total (Figura 4 (a)) de
venta en pesos constantes de 2007 sobre el periodo comprendido entre el 1 enero 2004- al 27
septiembre 2007, lo que representa 1.365 observaciones para cada serie de tiempo. Luego se
construyeron 311 series de tiempo para analizar la volatilidad 17,(S) para cada serie de tiempo
(en finanzas se caracteriza tipicamente la volatilidad del precio en términos de la desviacion

estandar de los precios a escala de tiempo determinado).

V(@ = J{S2(D), — (SO )
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La longitud T = 1,024 corresponde a los dias habiles (los dltimos 1.024 registros de cada
serie de tiempo) para diferentes horizontes de tiempo n = 2,3, ...,311 (desde el dia dos hasta
el tercer afio) donde t es el tiempo, (...),, que denota el promedio del tiempo dentro de una
ventana de tamafio n. En este estudio, todos los registros de la volatilidad (Figuras (4.16 b-d),
(4.17 b-d), (4.18 b-d) y (4.19 b-d)), corresponden al periodo del 7 de diciembre 2004 al 27 de
septiembre del 2007. Y se puede observar la volatilidad de los cambios dia a dia la venta de
tal forma que las series cronoldgicas de volatilidades V, (S) dan cuenta de diferentes intervalos

n que presentan similitudes.
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Figura 4.16. (a) Registros de las ventas del desayuno en el 2007 a pesos constantes, y (b-d) se dio cuenta de la
volatilidad de las ventas para el periodo de 1.024 dias para entornos diferentes: (b)) n =3, (c) n =14y (d) n = 32
dias.
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Figura 4.17. (a) Registros de las ventas comidas en el 2007 pesos constantes, y (b-d) se dio cuenta de la

volatilidad de las ventas para el periodo de 1.024 dias para entornos diferentes: (b)) n =3, (c)n =14y (d) n = 32
dias.
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Figura 4.18. (a) Registros de las ventas cena en el 2007 pesos constantes, y (b-d) se dio cuenta de la volatilidad
de las ventas para el periodo de 1.024 dias para entornos diferentes: (b) n =3, (¢) n =14y (d) n = 32 dias.
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Figura 4.19 (a) Registros de las ventas totales en el 2007 pesos constantes, y (b- d) se dio cuenta de la volatilidad
de las ventas para el periodo de 1.024 dias para entornos diferentes: (b) n =3, (¢c) n =14 y (d) n = 32 dias.
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b) Analisis fractal

Para cuantificar la intensidad de las correlaciones de largo alcance, los exponentes locales de
Hurst de cada serie de tiempo V},(t) han sido determinados por cuatro métodos adoptados por
el software Benoit 1,3: (R/S) (R/L) (VG) (WV). Por otra parte, la distribucion estadistica de
las ventas diarias de comidas fueron analizados con la ayuda de Software @ Risk, que
clasifica las distribuciones ajustadas usando tres estadisticos de prueba; Chi-cuadrado,
Anderson-Darling y las estadisticas de Kolmogorov-Smirnov (Conover, 1980).

IV Resultados discusién y conclusién del andlisis fractal.
a) Resultados y discusiones.

Se encontrd que las volatilidades (Figuras 4.16 (b-d), 4.17 (b-d), 4.18 (b-d), y 4.19 (b-d))
poseen invariancia auto-afin, dentro de amplio rango de la escala de tiempo caracterizadas por
el exponente de Hurst H,, para cada horizonte n (ver figuras 4.20 (a-c) , 4.21 (a-c), 4.22(a-c),
y 4.23 (a-c)):

H, = 0.58 + 0.02 Para la volatilidad de desayunos (3)

c)Average

0,75 1 a)R/s /

0,5
H

0,25 A

1 10 100 1 10 100 1 10 100

Figura 4.20. Horizonte de la dependencia del exponente de Hurst (valores de H,) en coordenadas semi-
logaritmicas (circulos: escala de tiempo en dias laborables, cuadrados: datos experimentales de la volatilidad de
las ventas de desayuno, linea continla: ajuste de datos por una ley de potencia) Los valores de H,, se obtienen de:
(@) el método R/S, (b) el método de L/R, y (c) el promedio de los cuatro métodos.

H,, = 0.62 ¥ 0.06 Para la volatilidad de las ventas de comida 4)

0,75 a)R/S 0,75 c) Average

—_—

H 05 H 0,5 oo
0,25 0,25
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Figura 4.21. Horizonte de la dependencia del exponente de Hurst (valores de H,) en coordenadas semi-
logaritmicas (circulos: escala de tiempo en dias laborables, cuadrados: datos experimentales de la volatilidad de
las ventas de comidas, linea continta: ajuste de datos por una ley de potencia) Los valores de H,, se obtienen de:
(a) el método R/S, (b) el método de L/R, y (c) el promedio de los cuatro métodos.

H,, = 0.80 + 0.05 Para la volatilidad de las ventas de cenas (5)
a)R/S b)R/L c)Average
0,75 0,75 0,75
H o5 Haiih doam e H 8 cfosmecus dommm
0,25 0,25 0,25
0 +——rrrmm—r——rrm T IR 0 A ———r—————rrrn
1 10 100 1 10 100 1 10 100
n n n

Figura 4.22. Horizonte de la dependencia del exponente de Hurst (valores de H,) en coordenadas semi-
logaritmicas (escala de tiempo en dias laborables: circulos, cuadrados: datos experimentales de la volatilidad de
las ventas de cenas, linea continla: ajuste de datos por una ley de potencia) Los valores de H,, se obtienen de: (a)
el método R/S, (b) el método de L/R, y (c) el promedio de los cuatro métodos.

H, = 0.73 ¥ 0.03 Para la volatilidad de las ventas totales (6)

a)R/S b)R/L c) Average
0,75 0,75 0,75
H o5 Hos Hos
0,25 0,25 0,25

0} St — T I i 0 T
1 10 100 1 10 100 1 10 100
n n n

Figura 4.23. Horizonte de la dependencia del exponente de Hurst (valores de H,) en coordenadas semi-
logaritmicas (circulos: escala de tiempo en dias laborables: cuadrados: datos experimentales de la volatilidad de
las ventas totales, linea continta: ajuste de datos por una ley de potencia) Los valores de H,, se obtienen de: (a) el
método R/S, (b) el método de L/R, y (¢) el promedio de los cuatro métodos.

Tabla 14. Mejores valores de ajuste de los exponentes de Hurst.

Método | Desayunos | Comidas| Cenas | Total

R/S 0.58 0.56 0.75 0.70
R-L 0.57 0.68 0.84 0.75
Promedio 0.60 0.66 0.80 0.73

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados significan que el horizonte de largo alcance dio cuenta de la volatilidad
(n > 13 para el desayuno, n > 12 para la comida, n > 20 para la cena, y n > 16, para el
total) son persistentes, es decir, los incrementos de volatilidad estan positivamente

correlacionados, (un valor superior es usualmente seguido de un valor superior y un valor
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inferior es usualmente seguido de un valor inferior) mientras que las volatilidades de
horizonte corto alcance (n < 13 para el desayuno, n < 12 para el almuerzo, n < 20 para la
cenas, Y n < 16 para el total) muestran correlaciones negativas,(un valor superior es
usualmente seguido de un valor inferior y un valor inferior es usualmente seguido de un valor

superior).

El cambio de sentido de un comportamiento anti-persistente a un comportamiento persistente
indica la existencia de una escala de horizonte intrinseca de las ventas de la volatilidad
n ~ 14. Para obtener una vision mas profunda de la dinamica de la volatilidad de las ventas,

se llevo a cabo adicionalmente el andlisis estadistico de las volatilidades de series de tiempo.

Se encuentra que para horizontes de tiempo corto n < 13, la probabilidad condicional
realizada de la volatilidad se ajusta mejor a la distribucién de colas ligueras Beta General
(para los datos de desayuno y total) y la distribucion Pearson (para la comida y la cena)
(véanse las figuras 4.24 ( a), 4.25 (a), 4.26 (a) y 4.27 (a)).

Al mismo tiempo, para horizontes de periodo largo, 14 < n < 32, la probabilidad condicional
de la volatilidad realizada es la distribucién de cola pesada log-logistica para el desayuno
(Figura 4.24 (b)), la comida (Figura 4.25 (b)), la cena (Figura 4.26 (b)), y las ventas totales
(Figura 4.27 (b)).

Por ultimo, se encontro que para horizontes de tiempo, n > 32, la probabilidad condicional de
la volatilidad realizada es la distribucion triangular para los desayunos (Figura 4.24 (c)),

comidas (Figura 4.25 (c)), cenas (Figura 4.26 (c)) , y las ventas totales (Figura 4.27 (c)).

1,6 3 24 -
a) b) <)
0,8 14 1,2 +
0 0 A ; 0 A :
0 12 24 9 8 16 2 7 12

Figura 4.24. Distribuciones condicionales de probabilidad de las ventas de desayuno, volatilidades de horizontes:
(@) n = 3 (Distribucion Beta general), (b) n = 14 (distribucion log-logistica), y (c) n = 32 (distribucion triangular).
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a) b) <)
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-1 6 13 -1 8 17 1 9 17

Figura 4.25 distribuciones de probabilidad condicional, de las ventas de comida volatilidades de horizontes: (a) n
= 3 (distribucion de Pearson), (b) n = 14 (distribucion Log-logistica), y (c) n = 32 (distribucién triangular).

22 2.2 2,6 +
a) b) c)

-1 8 17 1 10 19 2 10 18

Figura 4.26 distribuciones de probabilidad condicional de las ventas de la cena volatilidades de horizontes: (a) n
= 3 (distribucion de Pearson), (b) n = 14 (distribucion Log-logistica), y (c) n = 32 (distribucién triangular).

17 1.4 1 2T
a) b) c)
05 + 07 r 1+
0 + 0 A . 0 .
-2 14 30 0 15 30 3 14 25

Figura 4.27 distribuciones de probabilidad de la volatilidad condicional de las ventas totales de horizontes: (a) n
= 3 (Distribucién Beta general), (b) n = 14 (distribucion Log-logistica), y (¢) n = 32 (distribucion triangular).

VII. Consideraciones de la caracterizacion fractal de las ventas en restaurante.
En este trabajo se muestra que la serie temporal de las ventas de la volatilidad de un
restaurante (una empresa de turismo visto como sistema complejo) puede ser caracterizada en
un marco de geometria fractal (una forma no lineal para el analisis). De esta manera nos
encontramos con una transicion del desayuno, comida, cena y volatilidades de las ventas
totales de anti persistente (correlaciones negativas) a persistente (correlaciones positivas) en el
horizonte de escala. Esta transicion va acompafiada de los cambios en el tipo de distribuciones
de volatilidad, que son a la luz de colas ligeras para un horizonte a corto alcance y de colas

pesadas para horizontes de largo alcance (que se explican por leyes de potencias).
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El cambio de un comportamiento anti persistente a uno persistente se ha observado en una
variedad de sistemas que despliegan escalas dindmicas con continuas variaciones
exponenciales, la existencia de un mecanismo universal que amplié el intercambio de
comportamiento de anti persistente a persistente en sistemas de diferente naturaleza puede

proveer una nueva vision de la fisica de los sistemas complejos.

Como se demostro los sistemas complejos en este estudio se caracterizan por multifractales
(varios exponentes de Hurst) dinamicos. Estos hallazgos pueden ayudar a obtener
predicciones del comportamiento futuro del sistema y sobre esta reaccion de cambios de
perturbacién externa en condiciones de bondad se puede probar y mejorar los modelos de
sistemas hasta que se reproduzca el comportamiento de la escala observada, un ejemplo de
ello es la medicion del clima donde los modelos necesitan datos de entrada de los volcanes y
la radiacion solar para reproducir las correlaciones fractales de largo alcance. (Vyushin et al.,
2004) con la escala del comportamiento previo fundada en la observacion de la temperatura
(Koscielny et al., 1998).

Este estudio tienen implicaciones potencialmente en la construccion de un modelo de
inventario para la prevision de la demanda en las comidas para mejorar el servicio al cliente,
asi como reducir los costos operativos en los restaurantes que pertenecen a hoteles categoria
GT, porque se ha demostrado que las volatilidades de venta analizadas llegan a obtener un
punto critico donde se muestran las correlaciones positivas (n = 14) compatibles con las
distribuciones de colas pesadas log-logistic (14 <n < 32) expresadas por el leyes de
potencia. Este trabajo abre el panorama de posibilidades para tratar de desarrollar
herramientas Utiles en la planificacion de la gestion en las empresas especializadas en los
servicios turisticos. El andlisis fractal presentado demuestra que las herramientas tradicionales
se ven limitados en su utilidad para el correcto proceso de toma de decisiones dentro de este
contexto, por esta razon, es necesario el desarrollo de la conformacion de nuevos instrumentos
disponibles para hacer frente a la complejidad de los fendmenos de la naturaleza que existen
dentro de la industria del turismo. La informacion encontrada en este analisis sirve para
realizar la programacion de materiales en los cetros de distribucion y elaboracion de alimentos

y de esta forma se puede desarrollar un modelo “MRP” para controlar los flujos de materiales,

insumos y suministros que intervienen en la conformacién de servicios en hoteleria.
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5

CAPITULO V COMPARACION DEL MUNDO

REAL CON LA CONSIDERACION DE SISTEMAS
DEL MUNDO REAL

Para realizar la comparacion del mundo real con las consideraciones del mundo real se

procedid a realizar una contrastacion de los sistemas actuales con respecto a los sistemas de

las definiciones raiz.

Tabla 15. Comparaciones del mundo real

Mundo Real Alcances Modelo Conceptual Alcances
Recursos Deteccidn de Sistema de desarrollo | Sistema desarrollador del capital humano,
Humanos necesidades de humano y ajuste a las | deteccion de areas de oportunidad y
SAH capacitacién y capacidades laborales | potencialidades a desarrollar. Niveles en los que
desarrollo (SDH) miembros del sistema realizan sus funciones para
alcanzar los objetivos del sistema
Direccion Desarrollo de Sistema de Sistema de control del sistema total. Integracion
General Planes a largo Administracién de los sistemas para el cumplimento de los
SAH plazo. estratégica objetivos del sistema total. Niveles de ajuste a
(SAE) cada uno de los ‘subsistemas para lograr el
propdsito final.
Mecanismos Integracion de datos Sistema de Recopilacion y analisis de la informacion de los
de para la mejorar las documentacién sistemas humanos, técnicos, materiales y sus
recopilacién acciones de relevante e integracion | relaciones. Desarrollo de nuevas aplicaciones
de quejas servicios tecnoldgica tecnoldgicas de acuerdo a las necesidades de los
ST (SDR) Servicios.
No existe | ------mmmmmeee- Control de Informacion | Sistema de manejo y control de informacion en
ST Compartida congruencia con los tramos de control y acorde
(CIC) con las necesidades de los tomadores de

decisiones.

Evaluacion de

Auditorias de

Sistema de Medicidn y

Sistema de orientacién de desarrollo de politicas

desempefio calidad evaluacion ajuste a la internas y externas. Desarrollo de instrumentos
ST del cumplimiento normatividad parala | adecuados para medir el rendimiento de servicios.

de estandares de calidad

servicio. (SMANC)
Departamento | Creador de Sistema de Sistema Humano disefiador de las estrategias que
de estrategia de Investigacion representen ventajas competitivas y diferenciales
Mercadotécni | mercado e imagen empresarial hacia la competencia. Grado en el que el sistema
cay corporativa (SIE) total se retroalimenta respecto a los cambios
Relaciones generados en el mercado
Publicas
SC
No existe Sistema de prevision de | Vinculacién de informacion de servicios actuales,
sc |- servicios a priori y a posteriori

(SPS)

Gerencia Deteccion de fallas Sistema Sistema encargado de la deteccion y tratamiento
media correccion de Administracién de de las fallas socio-técnicas.
SC acciones aplicacion fallas

de sanciones (SAF)

Fuente: Elaboracion propia
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Modelos conceptuales. En esta etapa se realiza descripciones en términos de sistemas sobre

como las partes que interactlan en la situacion problemética pueden funcionar idealmente

para ello se realizo una comparacion de los métodos utilizados (MSV, SSM, MSSF), estos

sistemas son utilizados para comprobar la relacién que guardan estos sistemas en con la

calidad de servicios.

Tabla 16. Definiciones del modelo conceptual.

Sistema | MVS SSM MSSF Sistema relevante
1 Sistemas viables Sistema de prevision | Fallas de procesos Sistema de actividad
vinculacién de de servicios Fallas de actitud humana
servicios internos | Sistema de desarrollo | Fallas de prevision de
y externos humano servicios
Sistema de ajuste a
las capacidades
laborales
2 Politicas Sistema de Falla derivadas de las Sistema Técnico
reglamentos documentacion normatividad interna y
procedimientos relevante externa.
estandares y Sistema de medicion
valores y ajuste a la
normatividad
3 PMS Sistema de Fallas en la entrega de Sistema de control de
POS integracion servicios derivados del informacion
CRM tecnoldgica uso de la informacion
TICS Control de tecnoldgica
informacion
compartida
4 Mercadeo Sistema de Fallas por Sistema de gestidn
Compras investigacion incumplimiento de externa
Comercializaciéon | empresarial servicios externos
Relaciones Flujo de materiales
publicas
5 Gerencia regional | Sistema de Deteccion de fallas y Sistema de direccion
local y comité administracion mecanismos para su Estratégica
ejecutivo estratégica tratamiento

Fuente elaboracién propia
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5.1 DEFINICION DE VARIABLES E HIPOTESIS

Las hipotesis indican lo que estamos buscando o tratando de probar y se definen como
aplicaciones tentativas del fenémeno a investigar, formuladas a manera de proposiciones
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003). Las hipétesis son proposiciones tentativas sobre las
posibles relaciones entre dos 0 mas variables y deben de referirse a una situacion social real,
en un universo y en un contexto claramente definidos. Las variables que componen las
hipotesis deben ser comprensibles y precisas de manera que las relaciones planteadas en las
hipétesis deben ser observables y medibles.

Definicion de variables.
Para definir las variables nos podemos basar en los indicadores que constituyen el conjunto de
actividades o caracteristicas propias de un concepto, por ejemplo el concepto sistema (una
serie de elementos interrelacionados entre si). Estos conceptos pueden ser medidos a través de
indicadores. Los cuales son algo especifico y concreto que representan algo méas abstracto o
dificil de percibir, por ejemplo medir las relaciones de los elementos de un sistema. Para
establecer mediciones en los conceptos es preciso definir variables, por lo que se presentan a

continuacion las variables a valorar.
Variable dependiente: “Sistema Calidad”

Variables independientes: Sistema de Actividad Humana, Sistema Técnico, Sistema de

Control de Informacion, Sistema de Gestion Externa, Sistema de Direccion Empresarial.
Hipotesis General.

La principal razén para generar hipotesis estriba en poder comprobarlas a través de un
proceso de constatacion empirico con una realidad presente. Las hipotesis proponen
tentativamente la respuesta a las preguntas de investigacion a si como las variables relevantes
se relacionan a través de la consideracion de proposiciones de las cuales se puede encontrar
con mayor o menor relevancia la relacién que guardan, de esta forma la hipétesis general se

conforma “por:

Los sistemas relevantes: Sistema de Actividad Humana, Sistema Técnico, Sistema de Control
de Informacién, Sistema de Gestion Externa y Sistema de Direccion Empresarial estan

relacionados y afectan de manera directa la calidad de servicios.
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Hipétesis de investigacion.

Con las relaciones guardan las variables podemos constituir de manera precisa las relaciones
que guardan dos o mas variables entre si, de tal forma que se pueda probar dicha relacién para
tal efecto se define una proposicion que sea representativa de la variable a evaluar. Por lo que
las hipoétesis de investigacion se constituyen por:

hl): La calidad de servicios depende en gran medida del sistema de actividad humana y

de su relacién con los demas sistemas.

Estas hipotesis pueden ser analizadas por el camino de la diferencia cuantitativa, considerando
la calidad de servicios en este momento, después de una medicion con el involucramiento de
las variables del modelo. Si el resultado mejora entonces podriamos decir que se prueban las
hipdtesis. Sin embargo, en el presente estudio las hipotesis no se podran comprobar ya que
ello llevaria a la aplicacion practica del modelo para realizar mediciones respecto a los
desempefios observados, lo cual queda fuera del alcance del presente estudio, sin embargo se

presenta a continuacion los métodos e instrumentos para este proposito.
5.2 DISENO DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.

La medicion consiste en asignar valores a través de una observacion cuantitativa atribuyendo
un nimero a determinadas caracteristicas o rasgos de los hechos o fendmenos observados, en
ciencias sociales se pretende expresar numéricamente aspectos evanescentes como opiniones,
actitudes preferencias de ciertos grupos. La asignacion de numerales se realiza bajo ciertas
reglas que se relacionan con las operaciones empiricas de nuestros procedimientos
experimentales, los que mediante sus diversos grados de precision ayudan a determinar cuan

adecuado es el ajuste entre la relacion cuantitativa y aquello que representa (Ander, 1997).

El disefio de instrumentos de investigacion consiste en darle forma a la creacion de conceptos
relacionados con la calidad de servicios como concepto linguistico, que pueden ser valorados
en diferentes contextos. La forma en la cual se transfieren los conceptos a una escala de
valoracién se establece a través de la conformacién de items de investigacion ordenados en
instrumentos de recopilacion de informacién (encuestas) que nos ayudan a obtener datos

empiricos respecto a una realidad latente de analisis.
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Unidad de analisis

La unidad de andlisis corresponde a la entidad mayor o representativa de lo que va a ser
objeto especifico de estudio en una medicién y se refiere al qué o quién es objeto de interés en
una investigacion. En este caso las unidades de analisis natural se corresponden con los
grupos encuestados. Las encuestas nos sirven para obtener informacién cuya composicion
béasica estéa referida en la unidad de analisis como medio para recabar informacién que ayude a

describir el fendmeno.
Niveles de medicién

Medir significa “asignar numeros a objetos y eventos de acuerdo a ciertas reglas” (Stevens,

1951), Los niveles de medicion conocidos son cuatro.

1) El nivel de medicion nominal. En este nivel hay dos o mas categorias del item de la
variable en las cuales las categorias no tienen orden ni jerarquia por lo que se indica
solamente la diferencia entre una o varias caracteristicas.

2) Nivel de medicidon ordinal. En esta existen varias categorias que estan ordenadas
jerarquicamente es decir se constituye un orden de menor a mayor.

3) Niveles de medicion por intervalo, ademas de las jerarquias se establecen intervalos
iguales en la medicion por lo que las distancias entre las categorias son las mismas a lo
largo de toda la escala y existen intervalos constantes.

4) Nivel de medicidn con razon. en este nivel el cero es real y absoluto lo que implica

que hay un punto en la escala donde no existe la propiedad.

Los niveles de medicion se utilizan para ayudar en la clasificacion de las variables, el disefio

de las preguntas y en la medicion de variables.

Para este caso de estudio las variables relacionadas con el desempefio de los sistemas
pertenecen al nivel ordinal ya que se establecen categorias con dos o mas niveles que implican

un orden inherente entre si.
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Indices y escalas

Un indice puede ser conceptualizado como un instrumento de medicion por medio del cual se
asignan medidas a las unidades de analisis en funcion de la posesion de algun indicador
(Briones, 1995). Una actitud es una predisposicion aprendida para responder consistentemente
de una manera favorable o desfavorable a un objeto o simbolo. Las actitudes tienen diversas
propiedades entre las que destacan direccidn (positiva o negativa) e intensidad (alta o baja) las

cuales forman parte de la medicion.

Los métodos mas conocidos para medir por escala las variables que constituyen actitudes son:
El método de escalamiento Likert, el cual mide actitudes o predisposiciones individuales en
contextos sociales particulares. La escala Guttman que constituye una técnica para la
medicion de actitudes en una dimension Unica caracterizada por medir la intensidad de la
actitud a través de un conjunto de items, y el método de diferencial semantico desarrollado
por Osgood, Suci y Tannenbaum (1976) y consiste en una serie de adjetivos que califican el
objeto de actitud ante los cuales se solicita la reaccion del sujeto, es decir se debe de calificar
el objeto de actitud con un conjunto de adjetivos bipolares entre los cuales se presentan varias
opciones. Debido a que se realiza una constitucion de variables linglisticas y se espera
obtener los valores relacionales en las escalas se utiliza el diferencial semantico como medio

de la medicion de anélisis de datos.
Conceptualizacion y operacionalizacion de variables

El término variable se define como las caracteristicas o atributos que admiten diferentes
valores (D"Ary, Jacobs y Razavieh, 1982). La operacionalizacion de las variables nos da la
base para su medicion y la definicion de sus indicadores. (Pick y Lopez 1995) La definicién
conceptual sirve para determinar que debe de entenderse por cada variable. Para este caso en
particular el sistema se define en base al funcionamiento que cumple con respecto a la calidad
de servicios, entre tanto, la definicion operacional de un concepto consiste en definir las
operaciones que permiten medir ese concepto o los indicadores observables por medio de los
cuales se manifiesta (Hempel, 1952); es decir, las variables se definen en términos de los

elementos que a su vez determinan los indicadores. Descritos en la tabla 17.

122



Tabla 17. Definicion conceptual y operacional de las variables.

Variable

Definicién Conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicador

Sistema de
actividad humana

Sistema responsable de las
operaciones de servicios para

Grado en el cual los seres
humanos realizan las acciones

Adaptacion Aprendizaje
Grado de respuesta, Rapidez

Sinergia

Homeostasis

la calidad para lograr la calidad de Calidez
servicios Autopoiesis
Evolucion
Sistema Técnico Se encarga de establecer la Grado en el cual se evaltan y | Aprendizaje, Adaptacion Adaptacion

normatividad interna de
acuerdo a las acciones
planeadas

desarrollan las normas de
acuerdo a la calidad de
servicios

Evolucion
Sistema de control de las acciones
con los otros sistemas

Homeostasis

Autopoiesis

Integracion y
control de la
informacion
(Tecnologico)

Responsable de la plataforma
tecnolégica acorde con los
flujos de informacion

Grado de Adaptacion
tecnoldgica en base a las
necesidades de la calidad

Eficiencia
Utilizacidn de los sistemas
electronicos para mantener el
flujo de comunicacion
e informacion
Complejificacion

Aprendizaje
Adaptacion
Recursividad
Homeostasis

Sistema de
direccion
empresarial

Sistema responsable de
mantener los sistemas
equilibrados
(sistema técnico y humano)

Adaptacion de sistemas a las
necesidades propias de los
otros sistemas y del sistema
total

Ajuste al proceso recursivo del

sistema complementariedad con

los otros sistemas para lograr el
propésito de la calidad

Evolucién
Negentropia
Autopoiesis
Homeostasis

Medio ambiente
Relaciones con el

Sistema que retroalimenta el
sistema central de calidad y

Grado de ajuste a las politicas
de tratamiento de sistemas

Coplejificacion desorden de
informacion que altera el sistema

Sinergia

Homeostasis

entorno que incluye al cliente para externos total
alcanzar los propésitos de la Evolucién Autopoiesis
calidad Entropia
Calidad de Cumplimiento del propésito Grado en el que el sistema Indice de integracién de acciones Simbiosis mutualista
servicios final del sistema total total cumple su cometido técnicas humanas para el

cumplimiento de la calidad de
servicios

Fallas tecnolégicas humanas y
materiales

Homeostasis

Autopoiesis

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.1 UNIVERSO DE ESTUDIO Y RECOPILACION DE LA
INFORMACION

Como se trata de variables integradas en un modelo no contamos con indicadores comunes en
un proceso ya existente por lo que se ideo un método que diera formalidad a este proceso
utilizando el concepto de grupo de expertos que son personas que cuentan con conocimiento y
experiencia en el tipo de informacion que estamos buscando por lo que el universo y la

muestra representativa esta formado por los grupos sefialados.

Se realizé una consulta de una muestra de expertos de acuerdo a su experiencia de los items
evaluados para la calidad de servicios (ver anexo 1), en el cual se les pidi6 que eligieran un
valor dentro de la escala de conjuntos nitidos y se les pidié seleccionar un intervalo en el cual

se encuentra el valor de verdad que se asocian con cada item valorado.

El primer grupo estuvo conformado por un gerente de nivel alto, 2 gerentes de nivel medio 5

trabajadores de linea en el servicio y el autor de la investigacion.

El segundo grupo estuvo conformado por 1 Directivo de la compafiia, 2 gerentes de nivel

Medio 5 trabajadores de linea ‘y el autor de la investigacion

Para determinar la confiabilidad del instrumento fue necesario realizar el tratamiento
estadistico por medio del célculo del coeficiente ALFA-CROMBACH, en este proceso se
obtuvieron los resultados de confiabilidad de (Blo= 0.86, B2o= 0.88, B3o= 0.82).

53 TEORIA DE LOS CONJUNTOS BORROSOS Y LOGICA
BORROSA.

Un sistema difuso es una clase de objeto con continuos grados de pertenencia cuyos valores se
encuentran en el rango de cero a uno. (Zadeh, 1965). Los sistemas difusos ayudan a resolver
problemas en los cuales existe cierta ambigiiedad e imprecision [6,7]. Sus fundamentos parten
de las primeras leyes para un correcto razonamiento “logica clasica” desarrolladas por
Aristoteles quien por medio de silogismos (premisas y conclusiones) pudo establecer el

correcto razonamiento. Sin embargo no fue sino hasta el siglo XIX cuando se pudo reducir el
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lenguaje a unos cuantos nimeros y signos con la légica simbolica que mantiene dos principios
béasicos que la sustentan:

1) La ley de la contradiccion que parte de la conjuncion de PA P y sustenta que
la misma proposicion es falsa y verdadera al mismo tiempo, por lo que no puede
ser verdadera sobre ninguna interpretacion.

2) Las Tautologias llamadas preposiciones necesariamente verdaderas, que resultan
de esta forma sobre los valores verdaderos de sus componentes, por lo que ningun
hecho las puede volver falsas ya que son verdaderas debido a su estructura
expresada por PV P llamada también la ley del tercero excluido (Klir, Clair y
Yaun, 1997).

Tabla 18. Principios de la I6gica clasica vs la l6gica multivalente

Ley de la Ley del tercero Logica trivalente
contradiccion excluido
P PA = P P PV - P P q PA = P PV = ¢q
0 0 0 1 0 Y2 0 Y2
1 0 1 1 Y2 0 Y2 1

Fuente: modificado de Klir, et al 1997

Vasilev desarrollo una légica trivalente en 1909, Ilamada por el mismo como logica no
aristotélica, la cual elimina la ley del tercero excluido (Alsina y Terricabras ,1995). Por su
parte Luckasiewicz desarrollo los principios de la légica multivaluada, cuyos enunciados
toman valores de verdad comprendidos ente el 0 y el 1 de la logica binaria, falso y verdadero
respectivamente y permite asignar diferentes grados de certeza (Hilera y Martinez, 2000).

Las proposiciones experimentales precisan la atribucién de un cierto grado intermedio de
validez como un intento de controlar el conocimiento que el observador tiene de ellas, de esta
forma el principio de la no contradiccion y del tercero excluido dejan de tener validez. (Trillas,
1980) (ver tabla 18). A diferencia de la teoria de la probabilidad que nos sirve para lidiar con
la incertidumbre, la teoria de los conjuntos borrosos nos sirve para lidiar con la incertidumbre
que resulta de la ambigledad proveniente de la vaguedad de usar el lenguaje natural (Zadeth
1965), Por tanto, la teoria de los conjuntos borrosos tienen grandes posibilidades de
convertirse en el metalenguaje de la ambigliedad de la misma forma como la teoria de las

probabilidades representa el metalenguaje de la incertidumbre (Gigch, 1981:211). Lo que se
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busca a través de la matematica borrosa es describir y formalizar la realidad empleando
modelos ‘flexibles que interpreten las leyes que rigen el comportamiento humano y las
relaciones entre los hombres (Lazzari, Machado y Pérez, 1998).

La utilizacion de la teoria de los conjuntos borrosos ha tenido bastante aceptacion para realizar
mediciones de los servicios en la hospitalidad, debido a que permite obtener observaciones
mas precisas de los conceptos utilizados para la calidad. Por ejemplo Benitez, Martin, y
Roman (2007) lograron utilizar los nameros difusos como método para medir la calidad de
servicios en hoteles. Tsaur, Chang, y Yen, (2002-b) establecen las dimensiones de calidad y
sus mediciones por la teoria borrosa en las agencias de viajes y Wu,Wang, y Ho, (2009)
conformaron un instrumento Dofa con técnicas borrosas para medir relaciones en conceptos de
ecoturismo. Asi mismo, Hsu, y Lin (2006) desarrollaron una medicién borrosa del riesgo
fisico y econdmico que resulta de los viajes. Estas aportaciones ponen en evidencia la
importancia de utilizar la teoria de los conjuntos difusos y la logica difusa para realizar
mediciones en la relacion de conceptos en la industria de la hospitalidad, ya que el concepto
de calidad intrinsecamente contiene rasgos de ambigledad.

La utilizacion de los sistemas difusos para las variables linguisticas presenta los siguientes
ventajas: a) Tolerancia a la imprecision de datos. Los datos constituyen parte del proceso de
conocimiento del fenédmeno y no la descripcion del fendmeno terminado. b) Constituyen
mayor confiabilidad la experiencia de los expertos. ¢) Se basan en el lenguaje natural, por lo
que las bases de los sistemas difusos son las mismas que provienen de la comunicacion
humana.

5.3.1 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para el analisis de los datos se realizaron los siguientes procesos:

a) Fuzzificacion de datos
Esta etapa consiste en definir una escala difusa relacionada con distintos valores de
pertenencia, para lo cual es necesario definir linglisticamente las variables. Sea X una
coleccion de objetos, denotados genéricamente por x. Un conjunto borroso 4, el cual
constituye un conjunto de pares ordenados: 4 = {(x,uA(x))x € X } donde pA(x):
X — [0,1], es la funcién caracteristica de pertenencia que representa el grado de pertenencia

del elemento x al conjunto A. En la cual pA(x) = 1, indica la pertenencia estricta de x a A
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y pA(x) = 0indica que x ¢ A. Entre tanto los valores intermedios reflejan el valor de

pertenencia expresado por los valores medios de 0 a 1.

La funcion de membrecia se forma por tres criterios. El nicleo que tiene valor (1) donde,
u(x)=1. El soporte que manifesta valores superiores a cero u(x) = 0y la region de bondad la

cual presenta valores entre [0 y 1] definida por p(x) < 1.

Posteriormente se procedi6 a la construccion de los items para cada variable (ver anexo 1),

para darles el siguiente tratamiento.

Para proceder con la medicion, se define al conjunto A={a, ...,q;...,a, } como la poblacién
objetivo de analisis, la cual se dividi6 en 2 grupos para aplicar las encuestas. Los atributos de
la calidad de servicios estan representados en el vector X = (x 1,...,xj,...,xm). Sea 4 un
subconjunto de A , tal que, cualquier resultado a, € A la cual presenta una medicién del
atributo que se asocia con la calidad en grados distintos en por lo menos uno de los m

atributos de x. Por lo tanto:
x;; = wd x;((a)

El grado de pertenencia al conjunto difusoA por parte de las opiniones expresas i, con respecto
al atributo j , tal que:1, si la calidad posee el atributo 0, si no posee el atributo y con valores

entre 0 y 1, siposee el atributo en algun grado expresado por:

0, 6, 0, 0,
al 7"11 7"12 ..... T'lj T‘m
a’Z 7"2 1 1"22 ..... 7'2] rzn
a3 rll T'lz ..... rl_] rln
ay T‘ml rmz ..... rm] T‘mn

b) Aplicacion de los operadores difusos.
Los operadores difusos truncan las relaciones de operacion de los nameros borrosos
constituidos por las reglas (y/0) cuya aplicacion se constituye en la relacién antecedente

consecuente.
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Los nimeros borrosos.
Se puede definir un nimero borroso en cualquier conjunto referencial ordenado en el cual, R
(nGmeros reales), por lo que R, X ={x,x,,%5 ...x,}.y el conjunto borroso A =
{(x,pA())Ix € X }, en el cual X es el conjunto de pares ordenados y nA(x), es la funcion de
membrecia, en la cual pA(x): — [0,1] que puede tomar cualquier valor del intervalo cerrado de

[0,1], estos valores hacen referencia a el valor de pertenencia de x al conjunto A.

NuUmeros borrosos triangulares.
El nimero borroso real es un numero continuo en el que la forma de su funcién de pertenencia
se determina con el eje horizontal de un triangulo y su valor méaximo tiene un solo elemento,
es decir a = 1, de esta forma quedan determinados tres nimeros reales (a,, a,, a3, ) tales que
a,, < a,, < as, por lo que se representa con A = (a4, a,, as, ).

Figura 5.1 La funcion de pertenencia del conjunto borroso triangular.

Funcidn de pertenencia triangular

/—
x_al

Sia; <x<a,
Ar—aq

< —x+az;  Sia,<x<a

De otra manera

v

aq a, as

Numeros borrosos trapezoidales
El nimero borroso trapezoidal se forma de la funcion de pertenencia determinada con el eje
horizontal de un trapecio. Su funcion de dependencia es lineal a la izquierda y a la derecha y el
a corte para valores de @ = 1, es un intervalo de numeros reales. De esta forma los nimeros

trapezoidales quedan determinados por cuatro numeros reales (a4, a,, a3, a,,) tales que

a;, < a,, < as, < a,, por lo que se representa con A = (ay, a,, as, ay,).
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Figura 5.2 La funcién de pertenencia del conjunto borroso Rectangular.

Funcion de pertenencia trapezoidal

K ~
4 1 Si a, <x < a;
X—0q .
Sia, <x<a,
a—aq

Xtas g a; <x<a,
a4_a3

0 De otra manera

~

v

En este caso la funcidn de pertenencia es:
Operaciones con numeros borrosos.

Si Ry T componen el espacio de un plano cartesiano X yY, las siguientes operaciones para los

valores de pertenencia son:

La union de dos relaciones borrosas de R y T se define por:

WR UT(x,y) = max (uR(xy), 0T () V(xy)eE
La interseccion de dos relaciones borrosas de R y T se define por:
uR N T(x,y) = min (uRCe ) uT () V(xy)eE

El complemento de R se define por:

R(x,y) =1— pR(xy) V(x,y)eE

c) Defuzzificacion de datos.
La defuzzificacidn de los datos significa realizar una conversion de los datos borrosos a datos

de conjuntos nitidos. Los resultados borrosos no pueden ser usados de la misma forma en la

que se realizan las aplicaciones, por lo que es necesario convertir los datos para su analisis.
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Esto se puede lograr utilizando un método de defuzzificacion. Para este analisis se utilizo el
método de centroide ya que los datos de salida se constituyen con una presentacion asimétrica.
La defuzzificacion reduce la coleccién de membrecia a una cantidad singular.

Considerando un conjunto difuso de 4 , luego alfa corte se denota por 4, , donde « es el rango
de valores entre 0 y 1por tanto (0 < a« < 1). El conjunto 4,, serd un conjunto binario del

conjunto difuso 4 donde:
Ay ={x/u,(x) = a}

El valor del conjunto alfa corte es x, cuando el valor de membresia corresponde con x, que es
mayor que o igual a un valor especifico de «. Este conjunto alfa corte deriva de los patrones
de conjuntos borrosos de A. Debido a que el rango alfa « de intervalo [0, 1], de los conjunto

difuso de A, puede ser transformado a un nimero infinito de « del conjunto « corte.

El método de centroide, llamado el método de area o metodo de centro de gravedad se define
por el valor defuzzificado d.,(C), que representa el valor en el rango de la variable v en el
cual el area bajo la grafica de la funcion de membrecia C es dividido en dos subareas iguales,

calculado por la formula.

f_cc C(2)zdz
dea(C) =—————

J_ C(2)dz
En el cual el valor C, se define por el conjunto universal finito {z,, z, .....z,, }, cuya formula

€s.

Yi=1C(Z1) 7

AR TN

Si el valor de d.,(C), no corresponde con ningun valor en el conjunto universal se toma el
valor mas aproximado por lo que el valor defuzzificado de d.,(C) se puede interpretar como

un valor esperado de la variable v.
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Sistema difuso del modelo Socio-Técnico de calidad de Servicios.

El cumplimiento de la calidad se corresponde con el cumplimiento de una serie de conceptos
que le dan validez. El valorl, mantiene variaciones a través de la simetria de las figuras
borrosas, estas variaciones se definen con la funcion de pertenencia o explicacion parcial que
compone las relaciones que contienen cada subsistema, de esta forma la obtencion de datos
respecto a las valoracién de los conceptos que conforman la calidad de servicios mantienen
una valoracion distinta que se combina en la escala borrosa. La escala borrosa debe de tomar
hechos y fundamentarse a través de quienes comprenden o pueden comprender los conceptos.
Por lo que cada proceso serd incluido en una escala particular de valoracion encontrando el

grado de pertenencia de ese proceso a la escala linguistica definida.

Para establecer las relaciones entre las variables dependientes y la independiente se
determinaron las siguiente escalas de referencia, que nos permitiran obtener evidencia para
probar o disprobar las hipétesis.
Entradas del sistema borroso

1.- La evaluacion de los sistemas (Sistema de Actividad Humana, Sistema Técnico, Sistema de
Informacién, Medio Ambiente relacion con el entorno, Sistema de direccion empresarial)
cuyas definiciones se componen por (Relacion sistémica) Para este caso se construyo un
instrumento (ver anexo 1), para determinar el grado en que los participantes cumplen con sus
funciones subordinandolas a los objetivos de la calidad de servicios, integrando los conceptos
de Sinergia, Homeostasis y Autopoiesis definidos por la funcién:

Figura 5.3 Relacién de los sistemas.

T T T T T T T T
Sinergia Homeostasis Autopoiesis

o o o
» o (o]
T T T
1 Il 1

Degree of membership

o
N
T
1

RelaSistemc

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 19. Ecuaciones de umbral de los conceptos lingisticos de las relaciones de calidad

SINERGIA HOMEOSTASIS AUTOPOIESIS
A = =
( ( Ha(x) = HA(X) =
1 Sil<x<2 , (
1 Si4<x<6 1 Si8<x<9
-0 sio<x<1 x—2 , 6
< 0o s Si2<x<4 X — Si6<x<8
< — < 8—-6
—x+4
Siz<x<4 —x+8
<r< . —x+10
=2 s Si6sx<s T sig<x<10
10—-9
0 De otra manera
\_ N 0 De otramanera 9 0 De otra manera

2.- Evaluacion de los procesos de servicios con las definiciones lingiisticas (Relaciones

Técnicas) integrado por los conceptos Aprendizaje Adaptacion y Evolucion para ello se

construyo un instrumento (ver anexo 1), para ponderar los recursos mas sobresalientes en cada

proceso de servicios, en este respecto algunos recursos tiene mayor importancia que otros. Sin

embargo, la intencion para recopilar esta informacion fue para determinar los recursos

relevantes en cada proceso. El recurso relevante resulta ser aquel que tiene mayores

probabilidades de fallar o cuya falla es méas notoria por lo que su impacto es mayor en la

escala de medicién para ello se valoraron los aspectos humanos técnicos y materiales

determinada por la funcion:

Figura 5.4 Relaciones Técnicas

0.8

0.6~

0.4

Degree of membership

0o

T T
Aprendizaje

T T T T T T
Adaptacion Ewolucién

N
] 10

e e e e e e e e
20 30 40 50 60 70 80 90
RelacTec

100

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 20. Ecuaciones de umbral de los conceptos lingisticos de las relaciones Técnicas.

APRENDIZAJE ADAPTACION EVOLUCION
X =
e e HA(X) = Ha(x) =
1 Si 10 <x <20 ( : 4
1 Si 40 <x <60 1 Si 80 <x <90
-0 sio<x<10 x—15 o 55
-0 Si 15<x <40 X = Si55<x<80
< 40 — 15 80 — 55
—x + 45 <
T Si20<x<45 —x+80 . -
45 — 20 s Si 60 <x <80 690 <x <100
80 — 60 100 - =7 =
0 De otra manera
\_ \0 De otramanera L 0 De otra manera

3.- Evaluacion de los Aspectos positivos y negativos de la calidad. Para este apartado se

reconstruyo a partir de las definiciones de los aspectos positivos y negativos un instrumento

para su evaluacion (ver anexo 1) con las definiciones linguisticas (Aspectos Positivos y

Negativos) integrando los conceptos Entropia, Recursividad, Negentropia, determinados por la

funcion.

Figura 5.5 Relaciones de aspectos positivos y negativos.

0.6~

Degree of membership

0.2~

T T

L
Entropia

L L L L
Recursividad  Negentropia

T

\

r r r r

1 1.5 2 25 3 35
AspectosPN

Fuente Elaboracion propia
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Tabla 21. Ecuaciones de umbral de los conceptos lingisticos de los aspectos positivos y

negativos
ENTROPIA RECURSIVIDAD NEGENTROPIA
X =
e e HaA(X) = HA(X) =
1 Sil1<x<2 ( , (
1 Si2<x<35 1 Si35<x<4
-0 sio<x<1 x—15 3
-0 Sil15<x<2 x Si3<x<35
< 2-15 35-3
—x+25 <
, . —x+4
SE_g SL2SXS25 X Si35<x<4 S Ga<x<s
4-35 5—4 T
0 De otra manera
\_ \0 De otramanera \0 De otra manera

Salida del sistema

La salida del sistema difuso se constituye por la relacion de los conceptos anteriores con la

calidad de servicios por lo que se utiliza el concepto de simbiosis Mutualista baja, media y alta

definida por:

Figura 5.6 Simbiosis Mutualista

0.8~

0.6~

0.4~

Degree of membership

0.2~

L L L L L
SimbiosisMutualistaB SimbiosisMutualistaM SimbiosisMutualistaA

r r r r

40 50

60 70 80 920

Relacalid

100

Fuente:

Elaboracion propia
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Tabla 22. Ecuaciones de umbral de los conceptos linguisticos de salida.

Simbiosis Mutualista

Simbiosis Mutualista

Simbiosis Mutualista

Baja Media Alta
Ha(X) = =
- Ha(X) = Ha(X) =
1 Si x =52 (
1 Six =170 1 Si x =88
x —40 ;
Si 40 <x <52 x —56 ;
<52—4O Si56<x<70 x—76 Si76 <x <88
< 70 — 56 88 —-76
—x + 64
— __Si52<x<64 —x+84 -
64— 52 S1 70 Si70<x<84 X100 g g5 < x < 100
100 — 88
0 De otra manera
\_ \0 De otramanera 0 De otra manera

Figura 5.7 Diagrama del sistema difuso

Relacalid

RelacTec

4

RelaSistemc

Fuente: Elaboracion propia con FIS de MATLAB
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54 COMPROBACION DE HIPOTESIS.

Comprobacion de hipotesis de investigacion
h1): La calidad de servicios depende en gran medida del sistema de actividad humana y de su

relacion con los demas sistemas.

Como se demostrd el sistema de actividad humana alcanza el mayor valor en el concepto
simbiosis mutualista alta con un criterio de verdad de 0.74 por lo que existe estrecha relacion
del sistema de actividad humana y la calidad de servicios. En el sistema de gestion externo se
demuestra la necesidad de conocer la informacion del medio para tomar decisiones respecto a
las acciones que intervienen en la calidad de servicios con un criterio de verdad del 0.57 . Por
su parte el sistema de direccion estratégica es prioritario para desarrollar las politicas de
servicios al resultar con un criterio de verdad del 0.36. Los sistemas de control de informacion
y sistema técnico resultan con puntuaciones menores ya que dependen de los criterios de los

sistemas anteriores.

Comprobacién de Hipdtesis General.

Los sistemas “variables relevantes” del modelo Socio-Técnico del Mejoramiento Integral de la
calidad de servicios de los hoteles GT en la ciudad de México, se relacionan con la calidad de
servicio es decir, Los sistemas de actividad humana, sistema técnico, sistema de control de
informacion, sistema de gestion externa y el sistema de direccion empresarial estan

relacionados y afectan de manera directa la calidad de servicios.

Los resultados demuestran la siguiente relacion en los criterios de verdad para los sistemas con
la calidad de servicios.
Sistema de actividad humana
0.74
Sistema de gestion externo
0.57
Sistema de direccion estratégica
0.36
Sistema de control de informacion
0.25
Sistema Técnico
0.22

Con los siguientes valores para los criterios de verdad:
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Tabla 23. Criterios de verdad del sistema difuso del modelo socio-técnico de calidad.

SISTEMA DE ACTIVIDAD HUMANA

Simbiosis mutualista Baja Simbiosis mutualista Media
0.40892857
0.34772143
0.78610714
0.90401429

Simbiosis mutualista Alta
0.74583333
0.18958333
0.26099167

SISTEMA TECNICO

Simbiosis mutualista Media
0.38092143
0.73455714

0.8968
0.9824
0.57479286

Simbiosis mutualista Baja

Simbiosis mutualista Alta
0.22225833

SISTEMA DE CONTROL DE INFORMAICON

Simbiosis mutualista Baja Simbiosis mutualista Media
-------- 0.35383571
0.48006429
0.85227857
0.99015714
0.60017857

Simbiosis mutualista Alta
0.25385833
0.10659167

SISTEMA DE GESTION EXTERNA

Simbiosis mutualista Baja Simbiosis mutualista Media
--------- 0.48006429
0.95903571
0.60430714
0.97157143
0.08126429

Simbiosis mutualista Alta
0.10659167

0.57185833

SISTEMA DE DIRECCION ESTRATEGICA

Simbiosis mutualista Baja Simbiosis mutualista Media
-------- 0.26234286
0.48006429
0.85227857
0.99015714
0.57479286

Simbiosis mutualista Alta
0.3606
0.10659167

Fuente Elaboracion Propia
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De acuerdo a los criterios de verdad obtenidos en el sistema difuso basados en el modelo
conceptual que muestra las relaciones entre los sistemas y de acuerdo con los sistemas que
obtuvieron mayor relevancia, podemos decir que las variables relevantes estan relacionadas
entre si e inciden en la calidad de servicios por lo que se puede afirmar que el Sistemas del
Modelo socio-técnico del mejoramiento integral de la calidad de servicios de los hoteles GT
en la ciudad de México se relaciona con la calidad de servicios comprobando la hipotesis
general.

5.5 Analisis de resultados

Los resultados muestran la congruencia y viabilidad del modelo. Los sistemas se pueden
expresar por intervalos retomando los valores maximos y minimos para estimar los valores
mas probables de esta forma.

Tabla 24 intervalos de los sistemas del modelo difuso

SAH ST SCI SGE SAE
85 79 79 83 80
7 73 75 76 75
71 69 70 70 70

Figura 5.8 Intervalos difusos de los sistemas.

SAE
ST scl  SGE  SAH

69 70 71 72 73 74 75 76 77 78 79 80 81 82 83 84 85
El sistema difuso de la calidad de servicios es un sistema normal, convexo que abarca un
intervalo de 69 a 85 con numeros borrosos, con valores maximos para 1, en el intervalo de
(73-77). Estos resultados pueden ser retomados por aritmética borrosa para poder analizar las

relaciones locales entre los sistemas.
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5.6 CAMBIOSFACTIBLES Y DESEABLES

En esta etapa a través del anlisis se identifican los cambios factibles y deseables para que se
pueda mejorar la situacién problematica.

La calidad de servicios debe permitir la aplicacion de medidas de control adecuadas, es decir
establecer en la medida de lo posible instrumentos que den a conocer una medicion particular
de la presentacion de los servicios. Esta presentacion deberd direccionar la conjuncién de
informacién importante para la toma de decisiones, por medio de instrumentos que indiquen el
comportamiento de las acciones internas y su ajuste hacia las consideraciones externas. Para
incrementar la informacién sobre el estado actual del sistema en las acciones de calidad se
recomienda implementar acciones relacionadas con la naturaleza temporal de los servicios ya
que la creacion, integracion y aplicacion de estos instrumentos deben de considerar las etapas
en las cuales se planean, presentan, ejecutan y evalGan los servicios. De esta manera se debe

reconocer la existencia de:

a) Servicios con informacion previa, estos servicios permiten crear las condiciones
necesarias para mantener una prevision adecuada, ya que los procesos se planean en
una etapa anterior y se presentan y evallan en una etapa posterior, de esta forma se

deben evaluar las acciones pasadas de prevision y las futuras de presentacion.

Figura. 5.9 Relacion Temporal de los servicios

Servicios con Servicios de Servicios de
informacion presentacion prevision
previa inmediata futura

Organizacion, Presentacion y Evaluacion

Fuente: Elaboracion Propia
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b) Por otro lado se deben de considerar los servicios de prestacion inmediata en los cuales
la fase de planeacion, prevision y evaluacion se desarrolla de manera simultanea. Por
lo que es necesario adaptar los instrumentos a estas consideraciones.

c) Finalmente se tienen los servicios de prevision futura los cuales dependen de una serie
de funciones actuales con repercusiones en procesos futuros, por lo que los servicios de

prestacion inmediata funcionan como elementos de prevision de estos servicios.

Para conocer los estados disfuncionales de los servicios se puede utilizarse métodos
cualitativos y cuantitativos, los primeros pueden ser utilizados para detectar discernimiento en
los sistemas de actividad humana como se mostro en el trabajo (macro-sistema) y los segundos
para la deteccién de fallas productivas generadas de los procesos técnicos y tecnoldgicos
(micro-sistemas). En este sentido se recomienda, la deteccion de fallas en el sistema de
enfoque, mediante la consideracion de las acciones productivas y la generacion de situaciones

de conflicto que derivan de las formas productivas.

La evaluacion del desempefio en la calidad de servicios es primordial para ello se propone la
implementacion de una serie de herramientas para mejorarla. Para los sistemas de control de
los servicios es necesarios recopilar informacion para incrementar los beneficios de su manejo,
de igual forma, es conveniente analizar las necesidades de informacion en la produccién de
servicios integrando los elementos de PMS y CRM de manera que se pueda contar con
informacion adecuada en tiempo real para ser vinculada con la eficiencia en la prestacion de
los servicios. Para el control de los errores del sistema estos deben ser analizados de acuerdo a
la conformacién de la naturaleza de los recursos empleados poniendo especial atencion con
aquellos que competan con los recursos técnicos, el capital humano y sus relaciones. Lo
anterior con la intencion detectar fallas y realizar ajustes para prevenirlas de tal forma que se

pueda obtener una agilidad en la toma de decisiones.

Para mantener un control efectivo de los servicios es conveniente considerar la utilizacion de
métodos adecuados como el desarrollado en este trabajo a través del analisis fractal, en este
respecto se puede dar continuidad a las fallas detectadas en la figura 4.13 utilizando técnicas
de inteligencia artificial, como las redes neuronales para conocer el estado de la produccion en
momentos de saturacion y establecer estrategias adecuadas en base la alteracion de los

componentes en momentos de saturacion.
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Asi mismo se puede establecer una clasificacion y categorizacion de los procesos de servicio
de tal forma que se puedan clasificar en categorias de importancia, resaltando aquellos
procesos de impacto considerable para la calidad de servicios. Para ello se recomienda
desarrollar un mapa de procesos en el cual se muestre de forma grafica y tubular, las
relaciones que existe entre ellos, con la intencién de poder proponer un sistema de medicién

de procesos interno que pueda llevar a la compafiia a una mejora continua.

Figura 5.10 Procesos de servicio

A= reservaciones
B=Recepcidn

C= Auditoria Nocturna
D= Ama de llaves

E= Botone Concierge y
Estacionamiento

F= Room Services

Fuente: Elaboracion Propia
En este sentido se deben de reconocer la naturaleza de los procesos y sus relaciones
identificando, ¢Quienes los operar?, (Quiénes son los clientes internos?, ;Cual son sus
objetivos? ;Qué elementos de entrada lo componen? y ;Cudles son sus resultados esperados?

y detectar si para su cumplimiento los procesos son claros y viables. Para ello se puede
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recurrir a métodos multi-criterio como las técnicas de jerarquizacion para conectar a través de
una funcion de utilidad los dependientes inmediatos en la jerarquia. La identificacion y
jerarquizacién de procesos ayudara a la compafila a enriquecer métodos de medicidn

tradicional como Six-Sigma.

Los elementos anteriores pueden ser considerados para obtener un tiempo adecuado para
desarrollar los servicios concernientes con los distintos tipos de informacion implicita de esta
forma se debe de tomar en cuenta: La dependencia de los procesos con otros procesos, la
consideracion del tiempo de los servicios en base a la interaccién con los clientes y la

disposicidn y uso de los recursos, entre otros factores.

La conformacion de los servicios en el enfoque sigma debe abarcar la parte suave macro-
sistema y la parte dura microsistema para poder integrar los aspectos medibles del servicio con
las perspectivas de negocios y con ello implementar los cambios culturales que requiere la

compafiia.

El control de la calidad de los servicios puede mantenerse en condiciones apropiadas al
considerar las funciones internas de cada sistema en el modelo viable integrando sus funciones
para la calidad en el (TQM), lo que permite generar una estructura y detectar las actividades

para la calidad que se corresponden con las distintas fases del procesos a desarrollar.

De esta forma para el modelo conceptual planteado se recomienda iniciar la insercion de los
conceptos de calidad a partir de las definiciones del modelo viable de tal forma que en cada
etapa se desarrollen funciones interconectadas que estructuren el sistema de calidad, partiendo
de sus objetivos que se establecen para cumplir necesidades de los servicios, que a su vez se
interpretan para especificar la conformacién de las instrucciones necesarias para Ssu
produccidn, esta ultima etapa debe de retroalimentar al sistema para realizar los cambios

necesarios en cada fase (ver tabla 25).

Para la parte social se considera al desarrollo personal y profesional como el principal
impulsor de la calidad de servicios, de acuerdo a dos vertientes, 1) el desarrollo personal esta
dirigido a utilizar los recursos de manera racional y eficiente lo que corresponde con los
objetivos basicos de la calidad y 2) el entendimiento humano genera situaciones favorables en

el trabajo. Pol lo que las acciones internas deben estar dirigidas a satisface los requerimientos
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empresariales e impulsa el éxito de las relaciones sociales al considerar el mutuo

entendimiento a través del desarrollo personal y empresarial.

Tabla 25.Total Quality Management en el modelo de sistemas viales de Hoteleria.

A B C D
Sistema Funcion o Sub- | Actividades y procesos criticos Resultados o Pre produccién o Post produccién o
funcion procesos tangibles construccion construccién
responsable
5 Consejo de Establece los objetivos de la Publica las politicas | = -------m--mmmmmmmem | e
Administracién calidad de la calidad de
acuerdo con los
objetivos a alcanzar
4 Mercadotecnia Establece las necesidades y Documentos y Evalla si el plan de Evalla si se cumplieron
Investigacién expectativas que debe de reportes de las integracion de todas las necesidades y
de mercados satisfacer el producto y necesidades y atributos de expectativas criticas junto
del productoy servicio congruente con 5B expectativas que calidad cumplira con las metas de
servicio debe satisfacer el con las metas de 42
producto de acuerdo 42
a5?
3 Ingenieria del Establece las instrucciones Instrucciones y Evaluar si el plan Evaluar si las
disefio de suficientes para disefiar los especificaciones de disefio especificaciones emitidas
servicios y Tics productos y servicios técnicas para producto y servicio en realidad cumplen con
cumpliendo con 4B documentar el disefio cumple con las 32
de los productos y metas de 32
servicios cumpliendo
con los
requerimientos de 4B
2 Ingenieria de Establece los procedimientos Hoja de procesos e Evaluar si el plan Evalda si las hojas de
procesos de de produccidon o construccion instrucciones de los procesos de procesos e instrucciones
servicios y sus de instrucciones suficientes suficientes para produccion o de produccién o
tics para producir los procesos y o producir o construir construccion construccién emitida
servicios cumpliendo con los los procesos y cumple con las cumple con las metas de
requerimientos de 32 servicios cumpliendo metas establecidas 22
con los en 3B
requerimientos de 3B
1 Operacion del Proveer los productos y o Produccion y servicios Evaluar el plan de Evaluar si los productos y
servicio y sus servicios cumpliendo todos disponibles para produccion servicios cumplen con la
Tic’s los requerimientos de 3B y 2B entrega cumpliendo cumpliendo con meta de 12
con 3By 2B las metas de 1 A

Fuente Elaboracion propia
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En este sentido se recomienda acudir a la quinta disciplina, la cual se enfoca en El desarrollo
de contextos de aprendizaje constante, b) la organizacion inteligente, ¢) analizar los aspectos
internos de la compafiia d) Construccién de una visién compartida. El sistema de desarrollo
humano debe trascender al concepto de oportunidades de carrera, para ello se requiere fusionar
los perfiles profesionales con el desarrollo individual, por lo que es necesario crear vinculos
con las instituciones de educacion superior para sinergizar el desarrollo humano con el

desarrollo organizacional.

Finalmente se pueden incluir nuevas dimensiones en el modelo SERVQUAL, para realizar
mediciones tanto en las percepciones de los clientes como en los aspectos de organizacion
productiva, el origen y tratamiento de fallas y desarrollo de procesos, estos aspectos para
generar cambios en la forma en la que vemos y medimos la calidad de servicios en las

empresas hoteleras.
CONCLUSIONES

El presente trabajo constituye un esfuerzo para dar a conocer los aspectos productivos de los
servicios en los hoteles GT de la ciudad de México. La calidad de servicios como se mostro en
el trabajo se constituye por una serie de elementos dinamicamente relacionados, los cuales
deben ser observados por los tomadores de decisiones para implementar mecanismos de

mejora en la planeacion, coordinacion y evaluacién de los servicios.

Los clientes de los servicios turisticos constituyen las principales tendencias para la creacion
modificacion, implementacion o eliminacion de productos y servicios en el mercado turistico
por ello es necesario incrementar la calidad al maximo a través de la mejora comunicativa, el
uso de la tecnologia, y direccionar los servicios hacia el cumplimiento de las necesidades

detectadas.

En este analisis se observaron situaciones de controversia siendo las mas prominentes las
relacionadas con el control de los servicios, por lo que es necesario adoptar nuevas formas de
pensamiento complejo para generar modelos de aplicacidn en el manejo y control de recursos.
Para ello es conveniente considerar no solamente las relaciones locales sino ampliar el

panorama de analisis a las relaciones del entorno bajo una perspectiva global.
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En el desarrollo del modelo Socio-Técnico de Mejoramiento Integral de la calidad de los

servicios de los hoteles GT en la ciudad de México, se encontraron los siguientes hallazgos:

Se desarrollo un marco teérico conceptual sobre la ciencia de sistemas y el sistema turistico
para determinar la funcién de las empresas turisticas en el supra-sistema turismo, en el cual se
analizaron los problemas epistemologicos del turismo, las aportaciones de diversos autores a
la sistémica turistica y se realizo una propuesta de modelo sistema turistico utilizando el
Modelo del Dominio de la Ciencia de Warfield. Concluyendo que la sistémica proporciona
nuevos métodos de investigacion un nuevo enfoque y Utiles herramientas para el estudio
tedrico y praxioldgico del turismo. Asi mismo se determino la funcion homeostatica de las
empresas de servicios a través de sus calidades de servicios, las cuales propician tanto

equilibrio como desequilibrio en el sistema.

Se analizaron de los elementos que inciden en la calidad de servicios resaltando la
conformacion socio-técnica y el sistema de calidad actual que sirvieron como punto de partida
para generar el modelo. Asi mismo se determinaron las dimensiones a estudiar para la calidad
de servicios a través de la tipologia sistémica partiendo de la problematica planteada, y se
reflexiond sobre el papel de los sistemas sociales, los cuales son compuestos con relaciones
cognitivas que pueden desarrollarse en el supra- sistema siempre y cuando se comprenda la

dinamica de relaciones en las que interacttan.

Se disefio del modelo socio-técnico de calidad a partir de la metodologia de Peter Checkland,
enriquecido por el Modelo de Sistemas Viables de Beer como tratamiento macro-sistémico en
el cual se desarrollaron los dispositivos de atenuacion y amplificacion para regular la
complejidad y la metodologia de las fallas como tratamiento micro-sistémico desarrollado a
través de la caracterizacion de las ventas de los servicios utilizando un marco de geometria

fractal.

Por ultimo se desarrollo el modelo conceptual utilizando la metodologia de los sistemas
suaves el modelo de sistemas viables y la metodologia de las fallas para determinar los
sistemas relevantes que lo constituyen. Estas definiciones determinaron los sistemas relevantes

que fueron valorados con las variables linglisticas.
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Recomendaciones y Trabajos futuros
Para que la propuesta pueda ser implementada dentro del hotel se requiere.

1.- Desarrollar un plan estratégico que integre recursos y acciones necesarios para desarrollar
el modelo.

2.- Transformar los beneficios del modelo a variables matematicas para realizar

comprobaciones validas que puedan ser presentadas a los ejecutivos de manera clara.

3.- Disefiar una estrategia de implementacién y establecer una prueba piloto de verificacion de
resultados y con ello medir la efectividad del modelo.

4.- Realizar las modificaciones planteadas en el modelo y en sus recomendaciones de manera

paulatinas con la intension de probar en cada fase sus beneficios.

La investigacion presentada abre el panorama para posibles investigaciones posteriores a
desarrollar dentro de la industria de la hospitalidad en el segmento de hoteles categoria Gran
Turismo y especificamente en el desarrollo de trabajos en donde la calidad de servicios sea la
prioridad a analizar. Por otro lado, el analisis fractal de las fluctuaciones de datos puede ser
retomado para desarrollar un modelo de prediccion de demanda para el sistema turistico

Mexicano.

El modelo fue disefiado con una metodologia que ha comprobado a través del tiempo su
eficacia, pretendiendo hacer una abstraccion lo mas exacta de la realidad con el fin de ayudar a
la resolucion del problema en estudio; es posible que exista la omision de algunas
particularidades, elementos o interrelaciones, dada la perspectiva especifica del agente. Por lo
que pueden surgir trabajos posteriores que enriquezcan el modelo con la intension de su puesta
en marcha y una perspectiva diferente. Sin embargo, esto no le resta veracidad ni validez
cientifica ya que “todo modelo tanto en la fisica como en las ciencias sociales es
necesariamente una simplificacion radical y por necesidad omite muchas cosas y exagera
otras” (Popper, 1977).
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Glosario

Akastasis.- Del griego akastasia (desorden) fendmeno de las organizaciones en el que se
manifiesta la perdida de orden, se dificulta su funcionamiento y se pone en peligro su
existencia (Tejeida, 2005:28)

Autopoiesis.- se manifiesta en sistemas como unidades de una red de produccion de
componentes tales como la recursividad hacia sus propias interacciones.

Caja negra.- Sistema cuyo interior no puede ser relevado o cuyos elementos internos se
desconocen y que solo pueden ser conocidos por fuera a través de manipulaciones externas o
de observaciones externas.

Cibernética.- Ciencia de la comunicacion y el control, la comunicacion hace que los sistemas
se integren y sean coherentes mientras que el control regula su conducta

Complejificacion.- Movimiento de elementos materiales que se agrupan en unidades cuya
complejidad y eficiencia va aumentando en el curso de la evolucion, estructurado en su
numer6 de elementos e interacciones (Tejeida, 2005:18).

Diataxis.- Del griego Diataxi(Orden) Estado de reordenamiento de las funciones en las
organizaciones con el fin de obtener su existencia (Tejeida, 2005:18)

Energia.- Es la capacidad utilizada para mover y dinamizar el sistema haciendo que funcione.

Enfoque Sistémico.- Concepto que consiste en percibir los elementos constitutivos de un
sistema con su interdependencia

Entropia.- Concepto que responde a la segunda ley de la termodinamica y denota la cantidad
abstracta que caracteriza el desorden de las variables de un sistema, es una relacién nocional
que refleja la irreversible degradacion de energia, la tendencia de la entropia es hacia
incrementarse y alcanzar su maximo conocido como estado final de equilibrio. (Saur, 2004).

Estructura de sistemas.- Aquellos elementos en una situacién problematica que son
permanentes o0 que cambian solo lentamente y ocasionalmente.

Exelixis.- Del griego exelixi (evolucién, desarrollo). Fendmeno de las organizaciones en
donde se ordenan sus funciones de acuerdo a las condiciones del medio en el que se
desenvuelven (Tejeida, 2005:28).

Hol6n.- Un todo que tiene propiedades emergentes una estructura procesos de comunicacion y
control.

Homeostasis.- Es un equilibrio dinamico obtenido por la autorregulacion o sea por el
autocontrol, es la capacidad que tiene el sistema de mantener ciertas variables dentro de
limites, inclusive cuando los estimulos del medio externo fuerzan esas variables a asumir
valores que rebasan los limites de la normalidad.

Informacion.- Todo lo que permite reducir la incertidumbre respecto de algo y permite
planear y programar el comportamiento o funcionamiento del sistema.

Ingenierarse.- Se refiere a la adopcion de un nuevo estado del sistema a través del disefio.
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INPUT.- Son las entradas del sistema o insumos para poder operar, la entrada de un sistema es
todo lo que el sistema importa o recibe de su mundo externo y puede constituirse de
informacién materiales y energia.

Modelo conceptual.- Abstraccion de la realidad de un sistema

Materiales.- Son los recursos utilizados por el sistema como medios para producir las salidas
productos o servicios.

Ocio.- Derivado del Otium Tiempo que queda después del tiempo de trabajo y que es utilizado
para el desarrollo personal o el descanso.

Ontologia.- Concepto que consiste en definir un sistema dentro de los distintos niveles del
mundo de la observacidn sistema real y sistema conceptual

OUT PUT.- Es el resultado final de la operacion de un sistema, todo sistema produce una o
varias salidas, el sistema exporta el resultado de sus operaciones para el ambiente

Profiles.- Es una hoja electrénica en donde se tienen informacién relevante de los huéspedes
que visitan un hotel, para mejoria de los servicios turisticos.

Retroalimentacion.- (Feedback), Es un mecanismo segun el cuél una parte de la energia de
salida de un sistema 0 maquina regresa a la entrada, es un subsistema de comunicacion de
retorno proporcionado por la salida del sistema a su entrada para alterarla de alguna forma.

Sistema.- Es un conjunto de elementos dindmicamente relacionados entre si que forman una
actividad y tienen un objetivo

Sistema de Actividad Humana.- Sistema nocional (que no son descripciones del mundo real)
que expresa alguna actividad humana de proposito de finido

Subsistema.- Sistema incluido dentro de un sistema mas grande.

Teleologia.- La doctrina filoséfica en la que los desarrollos ocurren como resultado de los
fines a los que estos sirven mas que como un resultado de causas anterior

Turismo.- Actividad humana que se sustenta a partir de los desplazamientos masivos de
personas con distintos motivaciones y propositos en los cuales se utilizan los elementos del
sistema turistico
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ANEXO 1

INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.

A continuacidn se presentan los instrumentos utilizados para la recoleccién de informacion el
instrumento 1 se utiliza para enriquecer el modelo conceptual el cual se establecié por medio
de las entrevistas dirigidas para conocer los elementos que crean controversia entre los
participantes.

INTRUMENTO DE INVEESTIGACION A
Cuestionario No. Al

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacién sobre los aspectos positivos y
negativos en la calidad de servicios, y constituye una herramienta académica ya que forma
parte de la tesis Doctoral del encuestador, por lo que sus comentarios se tomaran de forma
confidencial.

Instrucciones: Lea cuidadosamente las siguientes preguntas y de manera reflexiva trate de
contestar los aspectos positivos y negativos que se le piden.

1.- Mencione hasta 5 aspectos positivos de los sistemas de calidad del hotel objeto de estudio.
1.

.- Mencione 5 aspectos Negativos de los sistemas de calidad del hotel objeto de estudio.

ok WP DM D

Nota: Esta mismo instrumento se utilizara para obtener los aspectos positivos y negativos de
las siguientes consideraciones.

a) Politicas y procedimientos de Marca.
b) Desempefio de la gestion de calidad.
c) El desempefio entre departamentos.
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Cuestionario A2.

El presente cuestionario se formuld con la intencion de obtener la mayor informacion posible
sobre las percepciones de los gerentes hacia la calidad fendémeno estudio.

Preguntas abiertas.
1.- ;Qué es la calidad de servicios?

1.- De acuerdo con su criterio, ¢Cuales son elementos principales que deben ser consideradas
dentro del disefio de las politicas, procedimientos estandares y normas de tal forma que se
dirijan al aumento de la calidad de servicios?

2.- De acuerdo con su criterio, ¢considera que el sistema de medicién de la calidad actual en el
hotel objeto de estudio podria mejorarse?

3.- A su criterio, mencione tres factores principales que determina la satisfaccién de los
clientes.

4.- ;Cual es la importancia que tienen el flujo de informacion para el logro de los objetivos y
metas de calidad propuesta?

5.- ¢Por qué es importante considerar la coordinacion entre departamentos dentro del logro de
los objetivos de calidad del hotel objeto de estudio?

7.- ¢Cual es el papel que juega la capacitacion y el adiestramiento en el mejoramiento de la
calidad y la prestacion de los servicios?

8.- De acuerdo a su conocimiento, ;Cémo podria mejorar la calidad de los servicios?

9.- De acuerdo a su criterio, ¢Cuales son las fallas mas relevantes que impactan en la calidad
de servicios?

Cuestionario A3
El presente cuestionario se disefid con la intencion de recopilar informacion del medio
ambiente del fendmeno de estudio.

1.-¢Cudles son los principales retos a los que se enfrentan las empresas de hospedaje en la
actualidad?

2.-¢Cudl debe de ser la direccionalidad de las politicas publicas para el logro de los objetivos
de las empresas turisticas?

3.-¢Cuéles son los principales problemas a los que se enfrentan las empresas turisticas
ubicadas en la ciudad de México?
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INTRUMENTO DE INVEESTIGACION B

A continuacion se presentan los instrumentos para conocer los factores que inciden en la
calidad de servicios.

El presente cuestionario es caracter académico y forma parte de una investigacion doctoral en
proceso, es anénimo, por lo cual los datos que se proporcionen seran confidenciales. Se
agradece de antemano su participacion.

Cuestionario B1

En base a su experiencia realice una valoracion de los siguientes aspectos considerando una
escala del 0 al 10 en donde el cero determina que estd totalmente en desacuerdo con la
proposicion y el 10 expresa que esta totalmente de acuerdo con ella, para ello tome en cuenta
que el aumento del valor que determine definira si esta mas de acuerdo que en desacuerdo.

Sistema de actividad humana

1.- _ Las acciones humanas deben de estar enfocadas hacia el cumplimiento de la calidad de

Servicios.

2.- __ Lasacciones de servicio deben de establecerse en base al comportamiento particular de
los huespedes

3.- __ Trabajar para el logro de los objetivos de la calidad requiere de esfuerzos grupales mas

que individuales

4.- _ Incrementar los grados de calidad en la que opera la organizacion es responsabilidad de
todos sus miembros

5.- _ Lacolaboracion mutua de los prestadores de servicios debe de partir de los objetivos de
la calidad

6.- En el trabajo que desarrollo siempre recibo los insumos necesarios para realizar mis
labores

8.- __ Cuando pido ayuda para desarrollar una tarea siempre recibo apoyo de mis compafieros
9.- __ Conosco la mayoria de las funciones de los sistemas electronicos que conlleva mi labor
10.-___ Siempre recibo ayuda de mis superiores para resolver problemas de servicio

Sistema Técnico

1.- Los estandares de servicio me permiten desarrollar adecuadamente mi trabajo
2.- Los tiempos establecidos para el cumplimento de los servicios son los adecuados
3.- Los sistemas de medicion de la calidad actual son los adecuados para reflejar la

calidad de servicios
4.-  Las politicas de trato justo son las adecuadas para desarrollar mis funciones

5.- _ Las politicas de puertas abiertas son las necesarias para desarrollar mi labor
adecuadamente

6.- __ Las politicas para el cobro de servicios son adecuadas para la categoria de servicios del
establecimiento

7.-___ Las politicas de cancelacion de los servicios funcionan adecuadamente para el logro de
la calidad de servicios.

8.- __ Las politicas de marca afectan positivamente la calidad de servicios
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9.- __ Lanormatividad ISO afectan positivamente la calidad de servicios
10.-Las politicas AAA afectan positivamente la calidad de servicios.

Sistema de informacién

1.- Los sistemas de informacidn se utilizan adecuadamente para lograr los objetivos de la
calidad de servicios
2,. El desarrollo de nuevos programas para el manejo de informacion y el desarrollo de

destrezas técnicas de operacion se desarrollarse de manera conjunta para lograr los propésitos
de la calidad de servicios

3.-___Lautilizacién de los sistemas electronicos en el mercado e-marketing deben de marcar
la pauta evolutiva del manejo tecnoldgico al interior de la empresa

4.- _ Eluso de los sistemas electrénicos de informacion desarrolla las politicas de calidad en
el PMS.

5.- __ Eluso de los sistemas electrénicos de informacion desarrolla las politicas de calidad en
el CRM.

6.- _ Laestructura actual del manejo de informacidn para la calidad es bueno pero puede
incrementarse de manera significativa.

7.-____Los cambios en programas Y aplicaciones tecnologicas las considero un problema ya
que no recibo la capacitacion adecuada para su manejo

8.- __ Considera que existe comunicacion interdepartamental suficiente para resolver las
situaciones relacionadas con la calidad de servicios.

9.- __ Se cuenta con un sistema de informacion que capture los altercados con los clientes de
forma que se puedan tomar previsiones futuras.

Medio ambiente

1.- _ Lacalidad de los insumos se debe establecer en base a las necesidades de los clientes
2.- ___ Lapublicidad de los servicios se corresponde con la realidad ofrecida

3.- __Laimagen corporativa es la adecuada para la calidad ofrecida

4.- _ Eldesarrollo de nuevos productos se corresponde con los medios e insumos disponibles

para su produccion
5.- _ Se requiere disefiar un instrumento de captacion de informacion del ambiente para
transformar la composicidn interna de los servicios

6.- __ Cuando los clientes se quejan de algun servicio recibo siempre una respuesta
satisfactoria

7.- __ Considera gque la calidad de servicios tiene que ver mas con las cuestiones de actitud
que con las del cumplimiento técnico

8.- __ Lagente que presta sus servicios en el hotel tiene la disposicion de ayudar a los
clientes

9.- _ Laseguridad de los bienes y las personas es la correcta.

Direccidn estratégica

1.- La direccion en las acciones se debe de equilibrar con las consideraciones del entorno
2.- La planeacion estratégica ayuda a mantener los objetivos de la calidad a largo plazo
3.- La conformacidn de nuevas politicas para la calidad puede ayudar a disminuir los

conflictos de comunicacién y control.
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4.- __ Serequiere que el sistema de operacion mantenga estrecha relacion de comunicacion
con el medio ambiente

5.- __ Elcontrol interno de fallas y la prevision de servicios ayudan a mejorar la calidad de
servicios
6.- __ serequiere desarrollar nuevos instrumentos para mantener controlados los servicios y

aumentar la calidad de servicios

Cuestionario B2

Realice una valoracién de los siguientes procesos de servicios de acuerdo a la importancia que
tienen para la calidad de servicios, para ello considere valores dentro de la escala de 0 a 100 en
donde el cero determina que esta totalmente en desacuerdo con la proposicion y el 100 expresa
que esta totalmente de acuerdo con ella. Tome en cuenta que el aumento del valor que
determine definira si esta mas de acuerdo que en desacuerdo.

1.- _ Solicitar los datos correctos del cliente

2.-___ Confirmar los datos de la reservacion (estancia tipo de habitacion y tarifa).
3.-___Anotar las especificaciones especiales que requiera el cliente durante su estancia.
4.- _ Explicar las politicas de reservacion a los clientes.

6.- __ Programar llave electronica considerando los accesos a los que tiene derecho
7.-___Mantener actualizado el crédito de los clientes

9.- _ Mantener limpia las ares de servicio y las habitaciones

10.- __ realizar llamadas de despertador oportunamente

11.- Preparar los alimentos en base a los requerimientos del cliente

Cuestionario B3

Realice una valoracion de los siguientes aspectos positivos y negativos de servicios de acuerdo
a la importancia que tienen para la calidad de servicios, para ello considere valores dentro de
la escala de 0 al 5, donde el cero determina que estd totalmente en desacuerdo con la
proposicion y el 5 expresa que esta totalmente de acuerdo con ella. Tome en cuenta que el
aumento del valor que determine definira si esta mas de acuerdo que en desacuerdo.

De acuerdo a su percepcion realice una valoracion de los siguientes aspectos.

Aspectos Positivos para la calidad

1 Cuéles la importancia de la sincronizacion de funciones entre departamentos

2 Considera que el seguimiento y solucion de quejas son aspectos primordiales para la
calidad de servicios

3 Lainferencia del manejo eficiente de la Tecnologia nos ayuda a lograr los objetivos
empresariales

4 Eldesarrollo del reporte de contingencias ayuda a elevar la eficiencia de los servicios

5 El volumen de errores de funcionamiento en los servicios se corresponde con la eficacia
servicial

6__ El desarrollo de tareas preventivas mejorar la eficiencia de los servicios

7 Ladocumentacion de quejas permite la no duplicidad de errores
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Aspectos negativos de la calidad de servicios
1 Las &reas de servicio que tienen procesos numerosos presentan problemas en la secuencia
de sus servicios.
2___ Lainsatisfaccion de las soluciones de servicios propicia nuevos problemas con los
clientes y otros departamentos
3 Cuando alguna &rea de servicios tiene incumplimiento en la prontitud de sus funciones
genera situaciones adversas en otras areas.
4 Los problemas relacionados con la actitud del personal impactan directamente sobre la
calidad de servicios.
6 Lageneracion de procesos con tiempos prolongados generan retrasos en la entrega de
servicios
7___Elalto indice de accidentes en el trabajo se relaciona con la eficiencia servicial
8 Atender a un numero grande de clientes genera retrasos en la entrega de servicios
9  Cuando la entrega de servicio se realiza de forma apresurada especialmente en momentos
de saturacién se generan errores en la produccion y entrega de los servicios.

Calculo del Coeficiente Alfa Cronbach

Se calcula sobre la base de la varianza de los items, aplicando la siguiente formula.

N

N 11— EZsz(Yl')

o=

donde N es igual al nimero de items de la escala
¥ s2(Yi) es igual a la sumatoria de la varianza de los items
s2x es igual a la varianza de toda la escala.

Sobre la base de correlacion de los items, el procedimiento es:

Se calculap el promedio de las correlaciones y NP el nimero de correlaciones no repetidas o
excluidas

5 — 2P
P ="
Np
O =——"——F <
1+p(N—-1)
Donde N es el namero de items y p es el promedio de las correlaciones entre items.
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ANEXO?2
Sistema difuso
2A Conformacion del sistema difuso

Reglas del sistema difuso

1. If (RelaSistemc is Sinergia) or (RelacTec is Adaptacion) or (AspectosPN is

Entropia) then (Relacalid is SimbiosisMutualistaB) (1)

e 2. If (RelaSistemc is Homeostasis) or (RelacTec is Adaptacion) or (AspectosPN is
Negentropia) then (Relacalid is SimbiosisMutualistaM) (1)

e 3. If (RelaSistemc is Homeostasis) and (RelacTec is Adaptacion) and (AspectosPN is
Recursividad) then (Relacalid is SimbiosisMutualistaM) (1)

e 4. If (RelaSistemc is Autopoiesis) and (RelacTec is Evolucion) then (Relacalid is
SimbiosisMutualistaA) (1)

e 5. If (RelaSistemc is Autopoiesis) or (AspectosPN is Recursividad) then (Relacalid is
SimbiosisMutualistaA) (1)

e 6. If (RelaSistemc is Autopoiesis) or (RelacTec is Evolucion) or (AspectosPN is

Recursividad) then (Relacalid is SimbiosisMutualistaA) (1)

Representacion grafica de las reglas

RelaSistemc = 5 RelacTec = 50 AzpectosPN = 2.5

oY /

Relacalid = 70

AW

P
=]

1

=

0

Diagrama del sistema difuso
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Construccion del Sistema Difuso en Matlab

showfis(a)

1. Name systeml
2. Type mamdani
3. Inputs/Outputs [3 1]

4. NuminputMFs  [33 3]
5. NumOutputMFs 3

6. NumRules 6

7. AndMethod min

8. OrMethod max

9. ImpMethod min
10. AggMethod max
11. DefuzzMethod  centroid

12. InLabels RelaSistemc
13. RelacTec
14. AspectosPN

15. OutLabels Relacalid
16. InRange [010]

17. [0 100]

18. [0 5]

19. OutRange [40 100]
20. InMFLabels  Sinergia

21. Homeostasis
22. Autopoiesis
23. Aprendizaje
24, Adaptacion
25. Evolucion
26. Entropia

27. Negentropia
28. Recursividad

29. OutMFLabels
SimbiosisMutualistaB
30. SimbiosisMutualistaM

31.
. INMFTypes trapmf
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
. OutMFTypes  trimf
42.
43.
.InMFParams  [0124]
45,
46.
47.
48.
49,
50.
51.
52.

32

41

44

53

56

61.

SimbiosisMutualistaA

trapmf
trapmf
trapmf
trapmf
trapmf
trapmf
trapmf
trapmf

trimf
trimf

[2468]

[6 89 10]

[0 10 20 45]
[15 40 60 80]
[55 80 90 100]
[01225]
[33.545]
[1.523.5 4]

. OutMFParams  [40 52 64 0]
54.
55.

[56 70 84 0]
[76 88 100 0]

. Rule Antecedent [12 1]
57.
58.
59.
60.

[222]
[223]
[330]
[303]

[333]
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2B Resultados del sistema difuso.

VECTORES DE

VALORACION RESULTADOS
0, 6, 65
w (03 g0 49 ) (84957
SISTEMA ' '
DE a; | 92 84 4.1 78.2750
ACTIVIDAD as | 9.3 93 4.5 79.1319
HUMANA a. | 8.2 73 3.8 72.9945
a | 74 69 3.4 71.3438
o NS %
VECTORES DE
VALORACION RESULTADOS
0, 6, 6,
o (a O\ (786671 )
SISTEMA 8.2 88 4.3
TECNICO a | 8.4 73 4.8 73.7162
a | 7.1 69 2.3 71.4448
a. | 6.8 47 3.6 69.7536

s | 74 76 32 75.9529
\_ DN _/
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SISTEMA
DE CONTROL
DE
INFORMACION

SISTEMA
DE GESTION
EXTERNA

SISTEMA
DE DIRECCION
ESTRATEGICA

VECTORES DE

VALORACION
0 6, 6

66 82 4.4\
7.3 79 3.8
6.3 71 2.5
7.7 57 3.8

(.8 77 4.1J

VECTORES DE
VALORACION
01 6, 6

64 79 3.9\
8.1 66 4.2
6.4 77 3.8
7.4 65 3.2
7.6 83 3.0

\_ _J

VECTORES DE
VALORACION
0, 6, 06,

68 85 4.6\
7.9 77 3.9
6.8 74 2.3
7.2 69 3.8
7.8 79 4.3

o _J

/’

~

RESULTADOS

79.0463 R

77.2791
72.0681
69.8622

75.5975
_/

RESULTADOS

77.2791 )

70.5735
75.5397
70.3980

82.8623
o _/

RESULTADOS

803272 )

75.6085
72.6832
70.3067

77.6567
o _/
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Anexo 3 Resultado de los Aspectos positivos y Negativos
Aspectos positivos y Negativos
Recepcion
Aspectos positivos:

La recepcidon constituye el principal vinculo de servicios con los huéspedes por lo que
promueve la fluidez entre departamentos. (Ama de llaves, Alimentos y bebidas)
Resuelve la mayoria de los requerimientos que solicitan
Dan seguimiento a las quejas hasta agotarlas
Documentan las quejas comentarios y sugerencias que reciben
Maneja de forma eficiente sistemas electronicos de registro y cobro de cuentas.
Son serviciales y amables con los clientes, huéspedes y visitantes.
Aspectos Negativos
Sus procesos son numerosos y en ocasiones pierden el control de la secuencia de servicio.
Los procesos de (PMS) resultan demasiado inflexibles, propiciando que el personal sea rigido
en su cumplimiento, lo que altera la parte servicial.
En momentos de saturacion les es dificil solucionar problemas continuos (huéspedes,
departamentos internos, agencias de viajes etc.)
El incumplimiento en la prontitud de sus funciones genera situaciones adversas en otras tareas
del hotel (reportes, limites de crédito, cheques de consumo etc.)
Los errores humanos en esta area generar problemas con los clientes y otros departamentos
(manejo y control de estatus de habitaciones)
Ama de llaves
Aspectos positivos
Mantienen el hotel en buenas condiciones de limpieza general
Cumplen la mayoria de las veces con la entrega programada de limpieza en habitaciones
Satisfacen los requerimientos de los clientes con prontitud
Reportan la mayoria de las veces anomalias sobre objetos extraviados y aéreas de renovacion
para mantenimiento preventivo,
Cumplen con las cortesias nocturnas
Aspectos negativos.
Tardanza en el cumplimiento del cambio de estatus (clean-inspected)
Retazos en las entregas de suministros y bancos en las bodegas
Fallas en el suministro de liquidos y material de limpieza.
Los procesos de limpieza profunda en maderas y marmol tardan demasiado tiempo.
Mantienen un alto indice de accidentes
Teléfonos
Aspectos positivos
Mantienen comunicado al hotel de manera eficiente
Cumplen cabalmente con las llamadas de despertador
Generan pocos errores al tomar informacion relevante (toma ordenes y reservaciones)
Son eficientes en el manejo de la tecnologia

174



Y VYV

VVVVY VVVVY VVVVY VVVVY

VVVVY VVVV 'V

Canalizan los requerimientos de clientes de forma apropiada

Aspectos negativos

En momentos de saturacion pierden la secuencia de servicio facilmente

La saturacion de servicios genera problemas de comunicacion interna
Cometen fallas al realizar cargos telefénicos manuales

Concierge

Aspectos positivos

Realizan sus procesos de entrada y salida eficientemente

Cumplen de forma formalmente con los requerimientos de los clientes
Realizan entregas de equipaje, objetos y pedidos con prontitud

Vinculan servicios externos e internos y le dan seguimiento a su cumplimiento
Brindan servicios de informacion turistica de manera escueta

Aspectos negativos

Realizan servicios apresurados en momentos de saturacion

Sus errores generan retraso en la areas de recepcion y estacionamiento
Recomiendan solo servicios comisionados

En grupos grandes tienen problemas para entregar equipaje

No controlan el comportamiento de los servicios de Taxi ya que son externos

Recursos Humanos
Aspectos positivos

Mantienen politica de puertas abiertas

Manejan programas de desarrollo de carrera

Implementan disciplina progresiva

Manejan politicas de trato justo

Contratan personal eficiente

Aspectos Negativos

Alta rotacion de personal

Tienen pocos programas de desarrollo

Mantienen bajos perfiles en las areas de servicios

Evaltan el rendimiento en base al comportamiento

Tienen pocos programas de capacitacion

Seguridad

Aspectos positivos

Cuentan con instalaciones y equipo y capacitacion para hacer frente a las situaciones de
emergencia

Mantienen vigilancia las 24 horas

Mantienen un buen control de los accesos

Continuamente existe rotacion de puestos

Encabezan la brigada contra contingencias y desastres
Aspectos Negativos

Son rigidos en las funciones que cumplen

Se descuidan algunas aéreas que no pueden ser monitoreadas
El salario es muy bajo

La rotacion de puestos genera cambios continuos en el departamento
Sus errores generan la movilizacién de cuerpos de emergencia
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Sistemas de informacion

Aspectos positivos

Mantiene los equipos y programas en buen estado

Las instalaciones de conectividad son eficientes

Realizan mantenimiento preventivo a los equipos

Brindan seguridad a los equipos

Establecen la conectividad de interfaces en base a las necesidades operativas
Aspectos Negativos

Instalan programas homogéneos

Los problemas de conectividad externa no se puede solucionar de forma inmediata
Dependen del soporte técnico para la solucién de problemas

No crean nuevos programas

En ocasiones tiene problemas de conectividad con la red inalambrica de internet
Desempefio de la Gerencia.

Aspectos Positivos:

Mantienen buen control de las acciones.

Propician el desarrollo dentro de la compaiiia.

Son promotores de los valores de la compafiia

Realizan funciones de integracion y motivacion de personal.

Cuentan habilidades técnicas y con conocimientos necesarios en el servicio.
Brindan buenas soluciones a las quejas de los clientes.

Aspectos Negativos:

Tratan de culpar a otros de sus errores.

Propician un ambiente dificil al establecer disciplina progresiva para mantener el control de
las acciones.

No cuentan con preparacion suficiente para solucionar problemas mayores.

No solucionan los conflictos inter-departamentales generados en la prestacion de los servicios.
El Area de Cocina

Aspectos positivos:

Promueven el manejo de tiempos estandarizados para la entrega de platillos.
Contribuyen a el manejo higiénico en los alimentos

Propician el adecuado manejo en las porciones, temperatura textura y presentacion adecuadas
de las recetas estandar.

Promueven la rotacion de platillos.

Cumplen dentro de lo posible los requerimientos de los clientes.

Mantienen un buen ritmo de trabajo en horas no saturadas.

Aspectos Negativos:

Se olvidan de publicar los productos que no estan en existencia. (Producto 86)
Cometen errores al momento de preparar los paltillos, generados de las malas interpretaciones
de los requerimientos de los clientes.

Niegan productos que existen dentro de otras cocinas.

El Personal de nuevo ingreso tiene que ser capacitado mientras comete errores.
Existe saturacion en momentos de mayor fluencia de clientes.

Departamento de Steward

Aspectos Positivos:
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Mantienen un stock de equipo adecuado en cada area que permite el buen funcionamiento del
servicio.

Promueven la separacion del equipo por tamafio y forma para agilizar su limpieza.
Realizan bien la desinfeccion de utensilios y areas de cocina.

Aspectos Negativos:

Propician escasez de equipo al trasladarlo a otros centros de consumo.

En momentos de saturacion propician retrasos en la entrega del equipo
Departamento de Bar

Aspectos Positivos:

Mantiene un Inventario actualizado.

Dan una rapida respuesta a las necesidades de los clientes.

Aspectos Negativos:

Se olvidan de Publicar sus Productos en 86.

El Proceso de surtido del almacén es demasiado prolongado.

Departamento de Cajas.

Aspectos Positivos:

Mantienen un buen control de las cuentas.

Propician la apertura de cheques.

Aspectos Negativos:

Realizan la emision de facturas de forma manual.

Se saturan con facilidad.

Tienen problemas para realizar la lectura de la informacion de OPERA Y MICROS
Personal de servicios de alimentos y bebidas

Aspectos positivos:

Promueven el manejo de estandares.

Mantienen rapidez y pulcritud en el servicio.

Son promotores de la venta de alimentos.

Realizan sugerencias que generan variabilidad en los platillos.

Aspectos Negativos:

No se promueve el trabajo en equipo propiciandose el individualismo.
Promueven el robotismo.

Generan molestia en los clientes al no preocuparse por sus expectativas

Miden la calidad de sus servicios en base a la propina recibida

Banquetes Grupos y ventas

Aspectos positivos:

Promueven la venta de servicios integrados.

Promueven la venta de servicios diversificados

Implementan programas de promocion en fechas especiales y fuera de temporada
Establecen vinculos de comunicacidn entre departamentos productivos (Alimentos y Bebidas
Recepcion etc.)

Dan seguimiento a los servicios de grupos, eventos de banquetes y congresos.
Aspectos Negativos:

Elaboran instructivos de grupos incompletos.

Mantienen Cuentas maestras por tiempos prolongados

Sus errores provocan sobre venta de servicios

Se olvidan de anotar traces para tareas complementarias con otros departamentos
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